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Zusammenfassung

Die vorliegende Untersuchung ist Bestandteil der Ist-Analyse in der Leistungssachbearbei-
tung (LSB) des Jobcenter Landkreis Gottingen mit seinen Standorten Duderstadt, Gottingen-
Land, Hannoversch Minden und der Heranziehungsgemeinde Stadt Goéttingen. Die
Ergebnisse beruhen auf einer Mitarbeiter-Befragung, die vom 7. bis 27. Oktober 2015 im
Rahmen des Qualitditsmanagements vom QM-Team des Landkreises durchgefiihrt wurde.

Die LSB-Mitarbeitenden wurden in der Online-Befragung zu folgenden Themen befragt:

e Aufgaben und Tatigkeiten in der LSB, Arbeitsbelastung
® Arbeiten mit der Fachsoftware comp.ASS

¢ |Informationsmanagement

e Schnittstellen und Zusammenarbeit

e Dienstleistungsqualitdt und Kundenzufriedenheit

e Allgemeine Arbeitszufriedenheit

Ziel der Untersuchung war es, Informationen zur Beschreibung der Ist-Situation in der LSB zu
erhalten und Potenziale fiir Prozessverbesserungen zu ermitteln, um darauf aufbauend
Handlungsansatze fir die weitere zielgerichtete Qualitatsarbeit zu entwickeln.

Dieses Ziel konnte erreicht werden: Die als Vollerhebung durchgefiihrte Online-Befragung
mit einer Riicklaufquote von 86 % liefert sowohl aussagekraftige quantitative und qualitative
Ergebnisse zur Situationsbeschreibung in der Leistungssachbearbeitung als auch konkrete
Ansatzpunkte zur Verbesserung von Arbeitsablaufen/Prozessen, die zu einer Verbesserung
der Arbeitssituation der LSB-Mitarbeitenden beitragen kénnen.

Hauptbefunde der Untersuchung sind:

Befund 1: positive Bewertung der Teamarbeit/Kollegialitit und des Tatigkeitsfeldes LSB
Die LSB-Mitarbeitenden sind Uberwiegend mit ihrem Tatigkeitsfeld in der LSB zufrieden, sie
kommen gern zur Arbeit und fihlen sich im Kollegenkreis wohl. Ihre Arbeit empfinden sie als
anspruchsvoll und herausfordernd und sie schatzen die Qualitat ihrer Arbeitsergebnisse
hoch ein. Als besonders positiv wird die Teamarbeit und Kollegialitat benannt.

Befund 2: zu hohe Arbeitsbelastung und Fallzahlen

Die Mitarbeitenden fiihlen sich — insbesondere in Hinblick auf die Menge der Arbeit —
hochgradig Uberlastet: ,Die Arbeit ist einfach nicht zu schaffen.” , Die Fallzahlen pro LSB sind
zu hoch.” Die LSB-Mitarbeitenden sehen den Hauptgrund hierfir in der dauerhaften
Personalunterbesetzung, die zu haufigen Vertretungssituationen und standiger Mehrarbeit
bei den verbleibenden Mitarbeitenden fihrt.

Befund 3: Zusammenarbeit mit anderen
Die Zusammenarbeit mit den meisten Organisationseinheiten wird liberwiegend positiv von
den Mitarbeitenden bewertet. Gleichwohl werden viele Verbesserungsvorschlage benannt.
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Der mit Abstand hochste Bedarf wird in der Verbesserung der Zusammenarbeit mit der
Erstkontaktstelle gesehen. Weitere Verbesserungspotenziale beziehen sich auf die
Zusammenarbeit mit dem Justitiariat, dem Fallmanagement, anderen Standorten (z.B. bei
Fallibergdngen), der Kreiskasse und der Fachaufsicht.

Befund 4: Fachsoftware comp.ASS

Die Zufriedenheit der Mitarbeitenden mit der Fachsoftware comp.ASS ist bezogen auf die
Rahmenbedingungen ,Betreuung/Support, Schulung” sowie die allgemeine Funktionalitat
iberwiegend positiv. AuRerst negativ sehen die Beschéftigten allerdings die Stéranfilligkeit
des Systems (z.B. durch Abstlirze, Langsamkeit), hier sagen die meisten, dass sie sich haufig
bei der Aufgabenerledigung beeintrachtigt fiihlen. Neben einer stabileren Laufleistung des
Systems wiinschen sich die LSB-Mitarbeitenden insbesondere Verbesserungen der Vorlagen
im Briefeditor, mehr Bescheide mit Popupfenstern und eine bessere Ubersichtlichkeit.

Befund 5: Informationsmanagement

Mit alarmierend hohen Negativwerten beurteilen die LSB-Mitarbeitenden die Komplexitat
und Menge der Informationen sowie die Informationsbereitstellung durch das Jobcenter:
Viele Mitarbeitende fiihlen sich fachlich nicht ausreichend informiert, um ihre tagliche Arbeit
zu erledigen, viele bemangeln die Aktualitat der zur Verfiigung gestellten Informationen. Der
hochste Handlungsbedarf fiir die Verbesserung der Informationsbereitstellung wird beim
SGB |l Leitfaden, den Rundschreiben und im Schulungsbereich gesehen.

Befund 6: Arbeitsorganisation/Organisation des Kundenverkehrs

Ein nicht unerheblicher Teil der Befragten bewertet die Organisation des Kundenverkehrs
eher negativ: Insbesondere die Mitarbeitenden aus den Landkreis-Standorten sind mit den
Ansprech- und Offnungszeiten sowie der telefonischen Erreichbarkeit wenig bis gar nicht
zufrieden. Besonders alarmierend ist, dass deutlich mehr als die Hélfte der Mitarbeitenden
mit den Sicherheitsvorkehrungen unzufrieden ist.

Die Untersuchungsergebnisse und die vielfaltigen Verbesserungsvorschlage der Mitarbeiten-
den liefern insgesamt eine breite Basis fir die weitere Bearbeitung in QM-Arbeitsgruppen,
um konkrete Verbesserungen zu erarbeiten und umzusetzen.

Dariiber hinaus liefern die Ergebnisse Impulse fiir strategische Uberlegungen der Leitung
hinsichtlich des amts- und behérdeninternen Umgangs mit strukturellen Fragestellungen, die
vom Qualitditsmanagement nicht bearbeitet werden koénnen. Zu nennen sind hier
Uberlegungen zu moglichen Anderungen in der internen Aufbau- und Ablauforganisation
(z.B. Zentralisierung/Spezialisierung von Aufgaben, Einsatz von Assistenzen) oder Fragen der
Personalentwicklung und Ubergreifenden Personalpolitik (demografischer Wandel, Fach-
kraftemangel).
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1 Einleitung

Das Jobcenter Landkreis Gottingen nimmt seit 2005 als zugelassener kommunaler Trager die
Aufgaben der Grundsicherung fiir Arbeitsuchende war. In den drei Standorten Duderstadt,
Gottingen-Land, Hannoversch Miinden und der Heranziehungsgemeinde Stadt Gottingen
gibt es 11.349 erwerbsfihige Leistungsberechtigte in 8756 Bedarfsgemeinschaften®. 40% der
Falle werden in den drei Standorten des Landkreises Gottingen von 30 Mitarbeitenden der
Leistungssachbearbeitung (LSB) und 60% der Fille in der Stadt Gottingen von 41 LSB-
Mitarbeitenden bearbeitet®. Die LSB-Mitarbeitenden sind in der Entgeltgruppe 8 eingestuft.
Als Fachsoftware kommt comp.ASS der Firma Prosozial zum Einsatz. Zu den Rahmen-
bedingungen gehort auch, dass sich der Landkreis Gottingen zum Zeitpunkt der Befragung in
einem Fusionsprozess mit dem Landkreis Osterode am Harz befindet. Die Fusion soll am
01.11.2016 vollzogen werden, wobei der neue Landkreis Gottingen entsteht.

Zugleich baut das Jobcenter Landkreis Gottingen ein Qualitditsmanagementsystem (QMS)
auf. Im Rahmen dieses Auftrags hat der Lenkungsausschuss zur Einfliihrung eines QMS das
QM-Team beauftragt, Ist-Analysen in den Bereichen Fallmanagement, Leistungssach-
bearbeitung und den unterstitzenden Sachgebieten durchzufiihren. Die durch die
Ist-Analyse identifizierten zu optimierenden Prozesse sollen im Anschluss durch Arbeits-
gruppen verbessert werden, bevor die Prozessoptimierung durch die Einrichtung von
Qualitatszirkeln verstetigt werden wird. Die Ist-Analyse im Fallmanagement wurde im Herbst
2013 in Form einer Vollerhebung mittels leitfadengestitzter, qualitativer Interviews durch-
gefiihrt. Um den zweiten Teilauftrag effizienter bearbeiten zu kénnen, wird bei der
Ist-Analyse der Leistungssachbearbeitung ein Onlinefragebogen fir alle Mitarbeitenden der
LSB eingesetzt. Der Onlinefragebogen war vom 07.-27.10.2015 zur Beantwortung
freigeschaltet. Dieser Bericht stellt die Einzelbefunde jeder Frage dar und diskutiert diese im
Zusammenhang in einer Schlussbetrachtung. Ein zugehdriger Datenanhang dient der
Nachvollziehbarkeit der Befunde und erleichtert dem QM-Team und den zu bildenden
Arbeitsgruppen die Detailarbeit, da im Datenanhang u.a. alle Einzelnennungen der
Antworten aus den Textfeldern dokumentiert sind. Der Datenanhang kann aus
Datenschutzgriinden nicht allgemein veroffentlicht werden, um Rickschlisse auf die
Aussagen von Einzelpersonen zu verhindern.

' Stand 12/2015
> Die Angabe zu den Mitarbeiterzahlen beziehen sich auf den Stichtag 07.10.2015 (Start der Online-Befragung),
nicht berticksichtigt sind hier Mitarbeitende in Elternzeit oder langerfristig kranke Personen.
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2 Methodik und Ergebnisdarstellung

Zur Durchfuhrung der Onlinebefragung wurde erstmalig im Jobcenter Landkreis Gottingen
die Open Source Software LimeSurvey® eingesetzt. Durch den Einsatz von zufillig
generierten Zugangsschliisseln (sogenannten Token), die von den Befragten zufillig gezogen
wurden, konnte sichergestellt werden, dass die Anonymitdt der Befragten gewahrt bleibt,
jede Person nur einmal teilnehmen konnte und die Befragung von den Teilnehmenden
unterbrochen und fortgesetzt werden konnte. Es war fir die LSB-Mitarbeitenden jederzeit
moglich eine begonnene Beantwortung durch ein Klicken auf den Button ,,Umfrage verlassen
und Antworten l6schen” abzubrechen und die bis dahin gemachten Angaben zu I6schen. Der
Entwicklung des Fragebogens durch das QM-Team gingen u.a. zwei Arbeitstreffen mit
LSB-Teamleitungen, Fachdienstleitungen und LSB-Mitarbeitenden voraus, um sicherzu-
stellen, dass die Fragen die gesamte Bandbreite des Aufgabenspektrums der LSB abdecken.
Der vom QM-Team entwickelte Fragebogen wurde von LSB-Teamleitungen, die selbst nicht
an der Befragung teilgenommen haben, auf inhaltliche Richtigkeit und Ausdruckweise
geprift und den Personalrdten von Landkreis und Stadt Gottingen zur Zustimmung
vorgelegt. Ab dem 07.10.2015 stand der Fragebogen” fiir drei Wochen zur Beantwortung
online, in dieser Zeit stand das QM-Team als Hotline zur Verfliigung. Zu Informationszwecken
stand dem Leitungspersonal eine Demoversion zur Verfligung.

Von den 71 Mitarbeitenden der LSB (Vollerhebung, statistische Grundgesamtheit N=71)
haben 61 den Fragebogen ganz oder teilweise beantwortet, was einer Riicklaufquote von
86% entspricht. Von den 61 Antwortenden haben 52 den Fragebogen vollstandig bis zum
Ende ausgefiillt, 9 Antwortende nur teilweise. Nach Riickmeldungen der Befragten lag die
bendtigte Dauer fir das Ausfiillen bei durchschnittlich ca. 50-60 Minuten, abhangig davon,
wie intensiv das Ausflllen der Antworten mit Freitextfeldern genutzt wurde.

Um die Datenqualitdt zu erhéhen, gab es wo immer umsetzbar die Moglichkeit, ,keine
Antwort” als Antwort zu wahlen. In Fragegruppen, die anhand einer Likert-Skala
beantwortet wurden (z.B. trifft voll zu, trifft eher zu, trifft weniger zu, trifft nicht zu) war die
Antwortmoglichkeit , keine Antwort” voreingestellt und musste durch aktives Klicken
verandert werden.

Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen auf sie zu?

trifft weniger keine
trifft voll zu trifft eher zu zu trifft nicht zu Antwort

Die Kemplexitdt und haufige Anderungen der Rechtsvorschriften fihren

@
zunehmend zu Mehrarbeit in der Fallbearbeitung.

Um die Akzeptanz bei den Befragten zu erhéhen und die Anonymitat zu wahren, wurde auf
die Erhebung von personenbezogenen Daten wie Alter und Geschlecht verzichtet. Als
Strukturdaten wurde lediglich nach dem Arbeitsort (Pflichtantwort) und der Dauer der Tatig-
keit als LSB (keine Pflichtantwort) gefragt. Insgesamt bestand der Fragebogen aus 40 Fragen.

3 LimeSurvey Version 2.06+ Build 150629
* Der gesamte Fragebogen findet sich in Form von Screenshots am Ende des Ergebnisberichts.
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Werden Befunde in Kapitel 3 anhand von Prozentvergleichen dargestellt, wird = wiff nicht
die Antwortmaoglichkeit , keine Antwort“ in der Ermittlung des Grundwerts nicht
berlicksichtigt. Die Anzahl der Antworten, die 100% bilden, ist je Teilfrage als .::ienmiger
»(n=..)“ ausgewiesen. Um die Ergebnisse leichter interpretieren zu kénnen _::'imher
wurden die vier Antwortmaoglichkeiten in zwei Gruppen zusammengefasst und “

in dhnlichem Farbton dargestellt. Beispiel: W trifft voll

Meine Arbeitszeit reicht aus, um alle Aufgaben adiquat

zu erledigen. (n=58) 52% 19% 2% 7%

Fiir diese Frage wurden n=58 Antworten ausgewertet. Das heiflt, dass 3 von den 61
befragten Personen die Frage gar nicht oder mit ,keine Antwort” beantwortet haben. Also
haben 52% von 58 = 30 Personen mit ,trifft nicht zu“ geantwortet. Die Prozentwerte sind
ohne Nachkommastelle auf- und abgerundet, so dass es passieren kann, dass die
Gesamtsumme eines Balkens nur 99% oder auch 101% ergibt, was aber auf die
Interpretation der Befunde keine Auswirkung hat.

Frage 6 - Arbeitsbelastung

(positive Aussage)

Durch Fluktuation und Stellenvakanzen entstehende
Mehrbelastungen kénnen durch das Team gut 50% 41%
aufgefangen werden. (n=56)

!

Die Einarbeitung neuer Kolleginnen und Kollegen gelingt

trotz personeller Knappheit und mangelnder Zeit gut. 28% 57% 15%
(n=54)
M Arb | Schul m trifft nicht
eine Arbeitszeit |dsst es zu, an Schulungen u
teilzunehmen und mich persénlich fortzubilden. (n=56) 41% 43% 16%
W trifft

weniger
Meine Arbeitszeit reicht aus, um alle Aufgaben adaquat
zu erledigen. (n=58) ¢ q 52% 1 22% 7% =
' u trifft eher

u

|

Die zu bearbeitende Fallzahl ist im Regelfall gut fir mich

W trifft voll
zu schaffen. (n=57) 26% 3 33% 7% rifft vo

u

H

Dem Umfang und der Komplexitit der laufenden
Sachbearbeitung fuhle ich mich im GroBen und Ganzen 8% 54% 34%
gewachsen, (n=59)

%

g
§
&
g |
§
8

Die ablehnenden Antworten (trifft nicht zu, trifft weniger zu) sind in roten Farben gehalten,
die zustimmenden Antworten (trifft voll zu, trifft eher zu) in grinen Farben. In der
Beschreibung der Befunde wird dieses Zusammenfassen deutlich, indem interpretiert wird:
»71% der Befragten stimmen der Aussage (..) nicht zu.” Diese 71% setzen sich im
dargestellten Fall aus 52 % ,,trifft nicht zu” und 19% ,trifft weniger zu“ zusammen.

Bei dieser summarischen Darstellung ist immer auch das Verteilungsverhaltnis zwischen
Htrifft nicht zu” und ,trifft weniger zu“ zu beachten, wie die obige Abbildung der Befunde
von Frage 6 zeigt. Die Bewertungen zur Aussage ,Meine Arbeitszeit reicht aus, um alle
Aufgaben addquat zu erledigen.” fiihren in der gewahlten summarischen Betrachtungsweise
mit 71% (52% + 19%) auf Platz vier in der Balkendarstellung. Sortiert man die Balken-
darstellung nur nach ,,trifft nicht zu“, stande diese Frage mit 52 % auf Platz 1.
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3 Ergebnisse

3.1 Aufgaben und Tatigkeiten in der LSB, Arbeitsbelastung

Frage 1:
Nennen Sie bitte die 3 Themen in der LSB, die lhrer Meinung nach am besten laufen
(personliche Hit-Liste).

Die 101 positiven Nennungen der LSB-Mitarbeitenden lassen sich in vier Themengruppen
clustern. Mit 26 Einzelnennungen werden die ,,Teamarbeit, die Kollegialitdt und der Umgang
innerhalb der LSB” als ,,am besten laufend” eingeschatzt. Weitere 26 Nennungen beziehen
sich auf unterschiedliche LSB-Tatigkeitsfelder. Hier werden insbesondere ,Bildung und
Teilhabe” sowie die ,Eingabe von Folgeantragen” mit jeweils 5 Einzelnennungen positiv
betont. Ebenfalls 26 Mal wird die Zusammenarbeit mit unterschiedlichen anderen Stellen
positiv benannt, davon entfallen jeweils 8 Einzelnennungen auf die Kommunikation mit der
Fachaufsicht und die Zusammenarbeit mit Vorgesetzten. Im Cluster , Arbeitsorganisation und
comp.ASS” (20 Nennungen) wird das selbstandige Arbeiten mit 5 Einzelnennungen betont,
3 Mitarbeitende benennen, dass comp.ASS jetzt stabiler lauft als friher.

Frage 2:
Nennen Sie bitte die 3 Themen in der LSB, die lhrer Meinung nach am schlechtesten
laufen.

Die 150 negativen Nennungen der Mitarbeitenden lassen sich in fliinf groRere Themen-
gruppen clustern. Mit 40 Einzelnennungen wird die ,,zu hohe Fallzahl, die Arbeitsbelastung
und die mangelnde Stellennachbesetzung” als ,,am schlechtesten laufend” eingeschatzt.
Probleme in der Zusammenarbeit mit anderen wird 37 Mal® benannt, davon in
Einzelnennungen: Fihrung, Teamleitung, SGL (10x); OE 03, Fachaufsicht und Widerspruch-
stelle (8x); Eingangsservice/Erstkontaktstelle (5x), Zusammenarbeit mit dem FM (5x). 35x
werden einzelne Tatigkeitsfelder benannt, davon 5x die KdU und 4x die Bearbeitung von
Selbstandigen. Comp.ASS als Software wird 19x als ,,am schlechtesten laufend” bezeichnet.
Probleme mit der Informationsbereitstellung und -verarbeitung werden 14x benannt.

> Im Folgenden wird 37 Mal oder 37 Nennungen als 37x geschrieben.
13




Frage 3:
In nachstehender Liste sind die wesentlichen Tatigkeiten in der LSB aufgefiihrt.
Bitte sortieren Sie diese Tatigkeiten absteigend nach Zeitanteilen.

61 Mitarbeitende haben diese Frage beantwortet. Vergibt man pro Nennung auf dem
1. Platz = 12 Punkte, fur den 2. Platz = 11 Punkte (gewichtete Rdnge) und so weiter, dann
ergibt sich folgende Rangordnung:

Rang Zeitanteile fiir LSB-Tatigkeiten (LK+St) - gewichtete Réange Summe
1. Antragsprifung (ANT)® 624
2. Prifung Leistungsart und Leistungshohe (LEI) 612
3.  Zusatzliche Aufgaben bei der Gewahrung von Leistungen (ZAL)® 535
4.  Beratung und Auskunft (BER) 532
5.  Gewahrung von abweichenden Leistungen im Einzelfall (ABW) 428
6.  Widerspruchspriifung (WID) 414
7. Kostenersatz, Kostenerstattung (KOS) 345
8.  Gewahrung von Bildung- und Teilhabeleistungen (BUT) 295
9. Zusammenarbeit mit FM und anderen Sozialleistungstragern (ZUS) 281
10.  Statistische Erfassungen (STA)° 280
11.  Stundungen, Niederschlagungen, Erlass (NIE) 213
12. Sanktionen (SAN) 199

Die beiden LSB-Tatigkeiten, die mit Abstand die meisten Zeitanteile erfordern, sind die
L»Antragspriufung” und die ,,Priifung der Leistungsart und -héhe”. Die beiden LSB-Tatigkeiten,
die die wenigsten Zeitanteile erfordern, sind ,Stundungen, Niederschlagungen, Erlass” und
,Sanktionen”.

Betrachtet man nicht die gewichteten Radnge, sondern die hdchste Anzahl an Einzel-
nennungen (Modalwert) je Rangplatz, dann belegt ,Priifung der Leistungsart und -héhe” mit
28 Nennungen den Platz 1 und , Antragspriifung” mit 26 Nennungen den Platz 2. Am unteren
Ende verhilt es sich ebenso: ,Stundungen, Niederschlagungen, Erlass” und ,Sanktionen”
tauschen die Platze, bleiben aber auch in der Betrachtung der Modalwerte die LSB-

Tatigkeiten mit den geringsten Zeitanteilen.

® ANT - Entgegennahme von Erst- und Folgeantrdgen; Priifung auf Vollstandigkeit; Anforderung fehlender
Unterlagen; Prifung der Anspruchsvoraussetzungen

7 LEI- Feststellung der Art und Hohe der Leistungen (Regelbedarfe, Mehrbedarfe, Bedarfe fiir Unterkunft und
Heizung); Bescheiderstellung und Zahlbarmachung

§ ZAL - Erlauterung aller entscheidungsrelevanten Inhalte der Bescheide gegeniber den Hilfebediirftigen;
Versicherungsmeldungen, Rickforderungen

°STA - Eingabe/Pflege statistisch relevanter Angaben in comp.ASS
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Frage 4:
Wieviel lhrer Arbeitszeit benoétigen Sie prozentual jeweils fiir die ersten fiinf Tatigkeiten
lhrer obigen Rangliste?

50 Antworten von Mitarbeitenden konnten ausgewertet werden. Die Tabelle zeigt die
prozentuale Verteilung nach Zeitanteilen fir die unterschiedlichen LSB-Tatigkeiten,
absteigend sortiert nach Spalte 3 (Durchschnitt). Die Interpretation der Daten muss zum
einen bericksichtigen, dass einzelne Tatigkeiten nur wenige Nennungen haben (Spalte 2)
und zum anderen, dass die Vergleichbarkeit durch Spezialisierungen an einzelnen Standorten
(z.B. Spezialisten fiir BuT) eingeschrankt wird.

Zeitanteil (in %)
Tatigkeit Nennungen Durchschnitt max min
LEI 41 26 50 10
ANT 40 19 40 5
WID 13 18 30 5
ZAL 36 16 30 7
NIE 4 15 20 10
BUT 17 14 50 5
BER 34 14 25 5
ABW 18 12 25 5
ZUS 6 12 15 5
KOS 11 11 17 5
SAN 1 10 10 10
STA 9 9 12 5

Fir die beiden Tatigkeiten mit den durchschnittlich hoéchsten Zeitanteilen ,Priifung
Leistungsart und Leistungshohe (LEI)” und , Antragsprifung (ANT)“ ergibt sich durch die
Mitarbeitenden geschéatzte folgende Verteilung der prozentualen Zeitanteile von 0-50 %:

Prifung Leistungsart und Antragspriifung (ANT)
Leistungshohe (LEI)
o 15 o 15
) )
£ 10 - € 10 -
= =
£ z
s, HHNRENn o | |5, =HOHA_ .
c =
< 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 < 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
geschitzter Zeitanteil (in%) geschétzter Zeitanteil (in%)

Beide Tatigkeiten werden von den Mitarbeitenden mit einer hohen Streuung eingeschatzt,
die von 10-50% (LEIl) Zeitanteil bzw. 5-40% (ANT) schwankt.
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Frage 5a:

Gibt es weitere Tatigkeiten, die Sie der Aufstellung in Frage 3 nicht zuordnen kdnnen, die
aber einen hohen Zeitaufwand bendétigen?

Frage 5b:

Welche Tatigkeit ist das? Bitte benennen Sie diese und geben den geschitzten Prozent-
anteil an lhrer Gesamtarbeitszeit an.

Insgesamt wurde diese Frage von 61 Mitarbeitenden beantwortet. Es sagten:

14 nein, keine weitere Tatigkeiten
26 ja, es gibt weitere Tatigkeiten
21 keine Antwort

Die 26 Nennungen von weiteren Tatigkeiten sind breit gestreut. 5x wurde der Datenabgleich
genannt, 4x wurde das Bearbeiten von Altfdllen genannt.

Frage 6:
Arbeitsbelastung: Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen auf sie zu?

Frage 6 wurde von 61 Mitarbeitenden beantwortet. Zur leichteren Interpretation der
Befunde werden die positiven und negativen Aussagen getrennt dargestellt, d.h. was in den
Grafiken weiter oben steht, ist ,,ein groBeres Problem” fiir die LSB-Mitarbeitenden.

Frage 6 - Arbeitsbelastung

(positive Aussage)

Durch Fluktuation und Stellenvakanzen entstehende
Mehrbelastungen kénnen durch das Team gut 50% 41% 9%
aufgefangen werden. (n=56)

Die Einarbeitung neuer Kolleginnen und Kollegen gelingt

trotz personeller Knappheit und mangelnder Zeit gut. 28% 57% 15%
(n=54)
® trifft nicht
Meine Arbeitszeit 13sst es zu, an Schulungen o u
teilzunehmen und mich persénlich fortzubilden. (n=56) 41% 43% 16%
o trifft
weniger
Meine Arbeitszeit reicht aus, um alle Aufgaben addquat
' et sty T f 52% 19% 2% 7% [
zu erledigen. (n=58) = trifft eher
u
Die zu bearbeitendzeuF:clll]z:fl’;L:]st(i::;}gelfall gut fiir mich 26% 33% 33% 7% B trifft voll
- A= u
Dem Umfang und der Komplexitat der laufenden
Sachbearbeitung filhle ich mich im GroRen und Ganzen 8% 54% 34%
gewachsen. (n=59) l l ‘ ‘
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Frage 6 - Arbeitsbelastung
(negative Aussage)
m trifft voll
Die Komplexitdt und hiufige Anderungen der u
Rechtsvorschriften fihren zunehmend zu Mehrarbeit in der
Fallbearbeitung. (n=57) m trifft
eher zu
Ich bin schon mal krank zur Arbeit gekommen. (n=58) 41% 45% 9% 5% B uifit
weniger
zu
Ich habe schon mal Arbeit mit nach Hause genommen. (n=56) k2% kL 79% W trifft
nicht zu
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fasst man die beiden zutreffenden bzw. nicht zutreffenden Antwortmoglichkeiten
zusammen, so lassen sich aus dem Datenmaterial fiir die Arbeitsbelastung in der LSB einige
alarmierende Aussagen aufstellen:

® 91% sagen, dass die Mehrbelastungen durch Fluktuation und Stellenvakanzen nicht
mehr gut durch das Team aufgefangen werden kdonnen.

® 89% sagen, dass die Komplexitit und haufigen Anderungen der Rechtsvorschriften
zunehmend zu Mehrarbeit in der Fallbearbeitung fihren.

® 86% sagen, dass sie schon mal krank zur Arbeit gekommen sind.

e 85% sagen, dass die Einarbeitung neuer Kolleginnen und Kollegen nicht mehr gut gelingt.

® 84% sagen, dass die Arbeitszeit es nicht mehr zuldsst, an Schulungen teilzunehmen
und sich personlich fortzubilden.

e 71% sagen, dass die Arbeitszeit nicht mehr ausreicht, um alle Aufgaben adaquat zu
erledigen.

e 59% sagen, dass die zu bearbeitende Fallzahl im Regelfall nicht mehr gut zu schaffen ist.

Das Datenmaterial sagt aber auch, dass 88% der Befragten ,sich dem Umfang und der
Komplexitat der laufenden Sachbearbeitung im Grofen und Ganzen gewachsen fiihlen” und
nur 9% ,,schon mal Arbeit mit nach Hause genommen haben”. Letzteres lasst sich dadurch
erklaren, dass die Fallbearbeitung Zugang zur Fachsoftware voraussetzt und somit eher das
Lesen von Rundschreiben und neuen Urteilen zu Hause erfolgen kann. Die erste Aussage
deutet darauf hin, dass die Schwierigkeiten kein qualitatives Problem (,des Kénnens“) zu
sein scheinen, sondern ein quantitatives Problem sind (,,die Masse bewaltigen®).

Betrachtet man die Frage ,Dem Umfang und der Komplexitdit der laufenden Sachbearbeitung
flihle ich mich im Groffen und Ganzen gewachsen.”, dann haben 11% oder 7 Personen
gesagt, dass das fiir sie weniger oder nicht zutrifft. Vermutet man, dass es von der
Arbeitserfahrung her (dienst-)jiingere Mitarbeitende sind, die sich der Sachbearbeitung
(noch) nicht gewachsen flihlen, lasst sich das nicht bestatigen. Zur Dauer ihrer Tatigkeit in
der LSB gibt es folgende Angaben:

® 2 Personen arbeiten mehr als 5 Jahre in der LSB

e 1 Person arbeitet 2-5 Jahre in der LSB

e 1 Person arbeitet unter 2 Jahren in der LSB

e 3 Personen machen keine Angabe zu ihrer Arbeitszeit in der LSB
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Da 7 Personen fir eine Auswertung eine geringe Anzahl ist, kann die gleiche Annahme fiir
die Frage , Die zu bearbeitende Fallzahl ist im Regelfall gut fiir mich zu schaffen.” geprift
werden. 59% oder 34 Personen sagen, dass das flir sie weniger oder nicht zutrifft. Die
Aufteilung dieser Personen nach ihrer Arbeitserfahrung in der LSB ist:

e 20 Personen arbeiten mehr als 5 Jahre in der LSB

e 1 Person arbeitet 2-5 Jahre in der LSB

e 3 Personen arbeiten unter 2 Jahren in der LSB

® 10 Personen machen keine Angabe zu ihrer Arbeitszeit in der LSB

Der Arbeitsort, Landkreis oder Stadt, hat keinen Einfluss auf die Beantwortung. Damit lasst
sich die Annahme, dass bezogen auf die Arbeitserfahrung ,nur junge Mitarbeitende dem
Arbeitsanfall in der LSB (noch) nicht gewachsen sind“, nicht bestatigen.

Frage 7:
Wie schétzen Sie die prozentuale Verteilung lhres Kundenstamms in Hinblick auf den
Schwierigkeitsgrad bzw. die Bearbeitungsintensitat ein?

50 Antworten konnten ausgewertet werden. Die LSB-Mitarbeitenden schatzen die prozen-
tuale Verteilung ihres Kundenstamms im (arithmetischen) Mittel folgendermaRen ein:

e 25% einfache Falle (1 Personen-BG ohne Einkommen)
® 34 % mittlere Falle
® 41 % schwierige Félle (z.B. Mehrpersonen-BG mit schwankendem Einkommen)

Die folgende Grafik verdeutlicht das StreuungsmaR der Einschdtzungen der LSB-Mitarbeiten-
den fiir die Verteilung ihres Kundenstamms. Zu bemerken ist, dass die Masse eben nicht die
einfachen Falle sind, sondern eher die schwierigen Falle zur Regel geworden sind.

Verteilung des Kundenstamms

12

10

m einfache
Félle

mittlere
Félle

m schwierige

0 I I| Il I II 1 I_II

65 70 75 80 85

Anzahl der Nennungen
IS -

(%]

Anteil des Kundenstamms (ln%
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Frage 8:
Wenn Sie an lhre tagliche Arbeit denken, was ist fiir Sie der starkste Belastungsfaktor?

Die LSB-Mitarbeitenden haben 54 Eintragungen in das Antwortfeld zu Frage 8 vorge-
nommen, teilweise mit mehreren Argumenten pro Antwort. Die Antworten sind in ihre
Argumente zerlegt worden, so dass 86 Einzelargumente in 6 Aussagecluster zusammen-
gefasst werden konnten. Mit 42 Nennungen sind ,die hohen Fallzahlen, die hohe
Arbeitsbelastung, die mangelnde Stellennachbesetzung und die Vertretungssituationen” der
mit Abstand starkste Belastungsfaktor. Mit deutlichem Abstand dahinter werden die
,2Zusammenarbeit mit den Kunden” (16x) und die ,,Zusammenarbeit mit anderen Stellen und
mit Fihrungskraften” (13x) als starkster Belastungsfaktor empfunden. In Zusammenhang mit
dem Kundenkontakt werden die standige Erreichbarkeit, die hdufigen Unterbrechungen
durch Kundenkontakt und der zeitliche Druck genannt. Belastungen durch schwierige
Informationsbeschaffung, Probleme mit comp.ASS und die ungerechte Bezahlung werden
ebenfalls benannt.

Frage 9:
Wo sehen Sie persoénlich Ansatzpunkte fiir Verdnderungen, um diesen Belastungsfaktor zu
reduzieren?

Die 51 Antworten der Mitarbeitenden enthalten 74 Aussagen, die den Aussageclustern aus
Frage 8 zugeordnet sind. Der Tenor der moglichen Ansatzpunkte fir Verdanderungen ist
eindeutig: Mehr Personal einstellen, Fallzahlen senken, Vakanzen schneller besetzen. Die
Wirkungskette ,mehr Personal, weniger Uberarbeitung, bessere Gesundheit, weniger
Ausfall, bessere Einarbeitung” wird gesehen. In einer Antwort wird davon ausgegangen,
»dass mit dem jetzigen Arbeitsaufwand und der gewiinschten Art der Arbeitsumsetzung, dies
mit einer geschdtzten Fallzahl von ca. 110-120“ zu erreichen ist. Die Interpretation einer
solchen Fallzahl muss mit Vorsicht erfolgen, da zu den ,gezdhlten Fillen” immer noch
diejenigen Fille hinzukommen, die Arbeit verursachen, aber ,nicht gezdhlt werden®”.

Fiir die Zusammenarbeit mit anderen Stellen und der Fliihrung (16x) sowie die Informations-
beschaffung (9x) werden spezifische Vorschlage gemacht, die in einer QM-Arbeitsgruppe
auszuarbeiten waren. Der Ansatzpunkt , bessere Bezahlung” wird in dieser Frage lediglich 5x
genannt.
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Frage 10a:

Aus Gesprachen und Riickmeldungen aus der LSB wissen wir, dass bei hoher Arbeitsver-
dichtung nicht alle Aufgaben in vollem Umfang und voller Tiefe erledigt werden kénnen.
Welche Tatigkeiten bleiben in solchen Zeiten am ehesten liegen?

Die folgende Grafik zeigt die Tatigkeiten, die in der LSB am ehesten liegen bleiben,
absteigend sortiert nach , haufig und gelegentlich”. Danach bleiben der ,Datenabgleich”, die
,Eigenschadenmeldungen” und die ,Vorprifung zur Einleitung von Verfahren wegen
Ordnungswidrigkeiten oder von Strafverfahren” am ehesten liegen. Die ,detaillierte Priifung
der KdU und Heizung“, die ,umfassende Vermogensprifung” und die ,umfassende
Einkommensprifung” bleiben in der LSB am seltensten liegen.

Frage 10a - Tatigkeiten, die am ehesten liegen bleiben

Datenabgleich (n=56) 18% 9% 4°

Eigenschadenmeldungen (n=48)

Vorprifung zur Einleitung von Verfahren wegen
Ordnungswid. oder von Strafverfahren (n=51)

Niederschlagungen (n=50)

individualisierte Rickforderungen (einschlieBlich
Anhdrungen) (n=55)

Riickfragen von Rentenversicherungstrigern (n=54)

Riickfragen von Krankenversicherungen (n=55)
® hdufig

Bearb. von Ersatzanspriichen nach §§ 34 ff SGB Il

(n=52) u gelegentlich

Adressermittlungen (n=54) = selten
Vorprifung auf Unterhaltsrelevanz (n=46) H nie
Rickforderungen einschlieflich Anhérungen (n=55)

Aufrechnungen (n=54)

Beantwortung von Kundenanfragen (n=55)

Bearb. von Erstattungsanspriichen gegen Dritte
(n=54)

umfassende Einkommenspriifung (n=55) W& 1101
umfassende Vermogensprifung (n=54) KA L7

detaillierte Prifung KdU und Heizung (n=54) 4

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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In einem nachsten Schritt sollte naher analysiert werden, welche moglichen Risiken oder
Schaden durch liegen bleibende Tatigkeiten entstehen kdnnen. Ferner sollte geprift werden,
ob die Aufgabenerledigung anders organisiert werden kdnnte (z.B. Zentralisierung).

Frage 10b:
Gibt es weitere, bisher nicht genannte Tatigkeiten, die bei hoher Arbeitsverdichtung liegen
bleiben?

Von den Befragten wurde 9x ,,Nein, es gibt keine weitere Tatigkeit“ angegeben. 21 Personen
haben Nennungen getatigt. Die Antworten streuen breit, die einzigen mehrfach genannten
Tatigkeiten sind der Aktenabschluss und die Aktenarchivierung mit jeweils 4 Nennungen.

Frage 11:
Gibt es Aufgaben oder Prozesse, die optimiert werden kénnten, um Sie in lhrem Arbeits-
alltag zu entlasten? Maximal konnen 5 Aufgaben oder Prozesse beschrieben werden.

In Frage 11 wurden von den Befragten 142 zu verbessernde Prozesse (oder Themen)
benannt, davon wurden 113 mit Verbesserungsvorschldgen oder Kommentaren versehen.

Die meisten Nennungen (44x) erfolgten im Cluster ,Zusammenarbeit mit anderen Stellen,
Fihrung, Kolleginnen/Kollegen”, wobei 15x die OE 03, die Fachaufsichten und die
Widerspruchstelle thematisiert wurden. 7 optimierungsbediirftige Prozesse betreffen die
Schnittstelle Erstkontaktstelle/Eingangsservice. 29x wurden bestimmte LSB-Tatigkeiten
thematisiert, in diesem Cluster am haufigsten das Forderungsmanagement. Weitere 29 zu
optimierende Prozesse beziehen sich auf comp.ASS. Die genannten Prozesse und deren
Optimierungsvorschlage mussen in einer QM-AG detailliert herausgearbeitet werden.

Frage 12a:

Gibt es aus lhrer Sicht Aufgaben/Prozesse, die zentral erledigt werden kénnten, um
insgesamt effizienter arbeiten zu kénnen?

Frage 12b:

Welche Aufgaben bzw. Prozesse sollten aus lhrer Sicht zentral erledigt werden?

In Frage 12a geben 25 Befragte an, dass es Aufgaben/Prozesse gibt, die zentral erledigt
werden konnten. 13 haben diese Frage verneint, 20 haben keine Angabe gemacht.

22 Personen haben in Frage 12b auswertbare Angaben gemacht. Insgesamt wurden 33
Aufgaben/Prozesse benannt, die zentral erledigt werden konnten. Die Nennungen sind breit
gestreut: 6x wurde das Thema Adressermittlungen, 5x das Forderungsmanagement, 4x der
Datenabgleich und 3x die zentrale Neubescheidung bei gesetzlichen Anderungen des Regel-
satzes, Kindergeldes, UVG genannt.
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3.2 Arbeiten mit der Fachsoftware comp.ASS

Frage 13a:
Wie gut kommen Sie bei der Erledigung nachstehender Aufgaben mit der Handhabung von
comp.ASS zurecht?

Frage 13b:
Maochten Sie eine weitere, in Frage 13 nicht angefiihrte Aufgabe, benennen?

Die folgende Grafik verdeutlicht, dass die meisten Mitarbeitenden mit der Handhabung von
comp.ASS bei den aufgefiihrten Aufgaben ,eher gut” bis ,sehr gut” zurechtkommen.
Betrachtet man insbesondere die ersten 7 Aufgaben, ist eine deutlich positive Bewertung zu
erkennen: Die positiven Bewertungen zusammengenommen, liegen bei diesen Aufgaben bei
82% bis 100%.

Mit Abstand deutlicher ,Spitzenreiter” ist die ,Eingabe von Folgeantragen”, hier gaben 100%
der Befragten an, dass sie ,sehr gut” bis ,,eher gut” mit der Handhabung zurechtkommen.
Mit dem ,Erstellen von Anderungsbescheiden” und mit dem ,Erfassen von Anderungen im
laufenden Fall“ kommen 95% der Befragten ,,sehr gut” bis ,eher gut” zurecht.

Frage 13a - comp.ASS Handhabung

Wie gut kommen Sie bei der Erledigung nachstehender Aufgaben mit comp.ASS zurecht?

Eingabe von Folgeantrégen (n=54) 80% 20%

Erstellen von Anderungsbescheiden (n=53) 57% 38% 6%

Erfassen von Anderungen im Ifd. Fall

z.B. Miete/Einkommen etc. (n=53) 35% 40% 67

I

Neuantrageingabe (n=53) 49% 43% 8%

Erstellen von Bewilligungsbescheiden

(vorldufige Entscheidungen) (n=53) e i il m sehr gut
(ondgiigs Entacheicumgon) (53] 4% a2 5% el
Erstellen von endgiiltigen 22% 20% 10% 8% Setcriiacht

Festsetzungsbescheiden (n=52) . ° kel o schlecht
Erstellen von Sanktionsbescheiden (n=30)
Erstellen von Ablehnungsbescheiden (n=53)
Erstellen von Rickforderungsbescheiden (n=53) .
An-/Abmeldungen zu KV/PV/RV (n=52) .

MaRnahmekarte Kostensenkungsverfahren KdU (n=51) “ 18% 41% 29% 12%
0;36 2(';'% 4l:ll% 6[':’% 8(;% 1@6

Bei den letzten 5 aufgeflihrten Aufgaben ,Erstellen von Sanktionsbescheiden”, , Erstellen von
Ablehnungsbescheiden®, ,Erstellen von Riickforderungsbescheiden®, ,,An-/Abmeldungen zur
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KV/PV/RV“ und ,MaRRnahmekarte KdU“ dndert sich das Bild: Die zusammengenommenen
positiven Bewertungen liegen zwar immer noch bei tGber 50% (59%-70%), deutlich wird
jedoch, dass ein nicht unerheblicher Anteil der Mitarbeitenden von 30-41% ,eher schlecht”
bis ,,schlecht” mit der Handhabung zurechtkommt. Die Griinde hierfiir missten qualitativ
hinterfragt werden, um zu prifen, inwieweit hier Verbesserungen erzielt werden kdnnen
(z.B. durch technisch/administrative Anderungen, Riicksprache mit comp.ASS-Betreuung,
Schulung). Dariber hinaus muss die Handhabung dieser Aufgaben bei einer Arbeitsgruppe
zum Thema comp.ASS naher beleuchtet werden, um Verbesserungen fiir die Mitarbeitenden
in der Bedienung von comp.ASS zu erreichen.

In Frage 13b wurde gefragt, ob es weitere, in Frage 13a nicht aufgefiihrte, Aufgaben gibt.
Diese Aufgaben sollten beschrieben und nach der Bewertungsskala von Frage 13a bewertet
werden. Die Frage wurde 14x mit ,ja...“ und 10x mit ,nein“ beantwortet. Die getroffenen
Aussagen wurden in 22 Einzelnennungen zerlegt. Aufgrund der relativ geringen Anzahl der
Nennungen und der Bandbreite der Aussagen liel} sich keine Clusterung vornehmen.

Frage 14:
comp.ASS Zufriedenheit: Wie sehr treffen die folgenden Aussagen aus lhrer Sicht zu?

Mit 94% bzw. 93% Zustimmung erhalt die comp.ASS-Betreuung in Bezug auf zeitnahe und
kompetente Unterstiitzung Spitzenwerte. Insgesamt schneiden comp.ASS-Betreuung,
Administration und Hotline mit Zustimmungswerten zwischen 80% und 94 % sehr gut ab.

Frage 14 - comp.ASS Zufriedenheit
Wie sehr treffen die folgenden Aussagen aus ihrer Sicht zu? (positive Aussage)
beantwortet. (n=54) 44% 50% 6%
Bei auftretenden Problemen fiihle ich mich durch die comp.ASS o
Betreuung kompetent unterstiitzt. (n=53) 57% 36% 8%
m trifft
Technische Probleme werden durch die Fachadmin/Hotline i i voll zu
zeitnah behoben. (n=53) 21% 64% 13% 2
. trifft
Bei technischen Fragen fiihle ich mich durch die eher zu
Fachadministration/Hotline kompetent unterstiitzt. (n=55) 33% 47% 15% 5%
Wenn sie storungsfrei funktioniert, erméglicht mir die = :::I .
Fachsoftware comp.ASS eine umfassende, zielfiihrende und 9% 66% 21% 4% 20 ge
Ressourcen schonende Durchfihrung meiner Aufgaben. (n=56)
Durch die angebotenen Schulungen und Handreichungen der m trifft
comp.ASS Betreuung fiihle ich mich in der Lage, comp.ASS ~ i nicht zu
fachgerecht zu bedienen (rechtliches Wissen vorausgesetzt). 22% 49% 25% [t
(n=51)
Verbesserungsvorschldge werden von der comp.ASS Betreuung = =
umgesetzt (wenn technisch/fachlich moglich). (n=42) 24% 45% 26% 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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m trifft voll
u

Frage 14 - comp.ASS Zufriedenheit

Wie sehr treffen die folgenden Aussagen aus ihrer Sicht zu? (negative Aussage)

m trifft
eher zu
W trifft
Technische Stdrungen der Software (Abstirze, Langsamkeit) weniger
beeintrachtigen mich haufig bei der Erledigung meiner u
Aufgaben. (n=56) m trifft

nicht zu
0% 20% A0% 60% 80% 100%

Besondere Aufmerksamkeit verdient die Bewertung der Aussage (dritter Balken von unten),
dass ,die Fachsoftware comp.ASS eine umfassende, zielfiihrende und Ressourcen schonende
Durchfiihrung meiner Aufgaben ermdglicht.” Zum einen liegt hier mit 9% die geringste
Bewertung mit ,trifft voll zu“ vor, zum anderen wird der zu bewertenden Aussage die

“"

Einschrankung ,Wenn sie stérungsfrei funktioniert, vorangestellt. Zieht man zur
Interpretation die in diesem Fragenkomplex einzige inhaltlich negative Aussage , Technische
Stérungen der Software (Abstiirze, Langsamkeit) beeintréichtigen mich hdufig bei der
Erledigung meiner Aufgaben.” hinzu, dann erscheint diese Vorannahme als ein theoretisches
Konstrukt. 84% der Befragten fiihlen sich durch technische comp.ASS-Stérungen bei der

Erledigung ihrer Aufgaben beeintrachtigt.

Des Weiteren sagen 31% der Befragten, dass Verbesserungsvorschlage von der comp.ASS-
Betreuung nicht umgesetzt werden. Die Grinde hierfiir sollten ndher untersucht werden.
Dies gilt ebenso fir die Aussage zu angebotenen Schulungen und Handreichungen der
comp.ASS-Betreuung: Auch hier sagen 29% der Befragten, dass diese nicht ausreichend sind,
um comp.ASS fachgerecht zu bedienen. Diesen Fragen sollte in einer QM-AG oder qualita-
tiven Interviews nachgegangen werden, um Verbesserungsmoglichkeiten zu ermitteln.

Frage 15:
Wenn sie an die Arbeit mit comp.ASS denken, bei welchen Anwendungen sehen Sie
Entwicklungsbedarf?

Die Frage nach dem Entwicklungsbedarf von comp.ASS wurde — je nach Anwendungsfeld —
von 21 bis 50 Personen mit ,ja“ oder ,nein“ beantwortet.

Mit deutlichem Abstand wird mit 94 % der hochste Entwicklungsbedarf bei den ,Vorlagen im
Briefeditor” gesehen, gefolgt von ,Vorlagen mit Popupfenstern mit 72% und der
,Ubersichtlichkeit des Briefeditors” mit 59 %.

Hingegen sehen 72% keinen Entwicklungsbedarf bei der , Aktualitdt von Textbausteinen/
Vorlagen im Terminer", 67 % keinen bei den , Lebenslaufeintragen” und 61 % keinen bei den
,Textbausteinen/Vorlagen im Terminer”. Hier ist auch die Anzahl der Personen, die
Texteintrage geschrieben haben, mit n=21 bis n=31 geringer.

24




Frage 15 - comp.ASS Entwicklungsbedarf

Bei welchen Anwendungen sehen Sie Entwicklungsbedarf?

P

Vorlagen im Briefeditor (n=50) 94% 6%

Vorlagen mit Popupfenstern (n=32)
Ubersichtlichkeit Briefeditor (n=46)
Ubersichtlichkeit Terminer (n=41) 56% 44%
Handhabung des Partnerverzeichnisses (n=35) 54% 46% S Bk aihonint wnd awar:

M nein, kein Entwicklungsbedarf

An- und Abmelden Sozialversicherung (n=33) 45% 55%

Textbausteine / Vorlagen im Terminer (n=31) 39% 61%

Lebenslaufeintrige (n=21) 33% 67%

Aktualitdt von Textbausteinen/
Vorlagen im Terminer (n=25)

28% 72%

E
g
§
§

80% 100%

Gefragt nach konkreten Vorschlagen, haben die Mitarbeitenden insgesamt 193 auswertbare
Antworten gegeben. Die jeweiligen Antworten wurden pro Teilfrage/Anwendungsfeld in
Einzelaussagen zerlegt und zum Teil geclustert. Die 233 Einzelaussagen enthalten eine grofRRe
Bandbreite an Ideen und konkreten Vorschlagen fiir die Verbesserung der verschiedenen
comp.ASS-Anwendungen.

Analog zur Aussage, bei welchen Anwendungen der hochste Entwicklungsbedarf gesehen
wird, wurden mit Abstand die meisten Aussagen/Vorschlage zum Briefeditor gemacht: 72
Einzelnennungen bei den ,Vorlagen im Briefeditor” und 27 bei der , Ubersichtlichkeit des
Briefeditors”. Weitere 30 Nennungen beziehen sich auf die ,Vorlagen mit Popupfenstern®.

Beim Briefeditor wurden insbesondere die Aktualitdt, das Fehlen und die Qualitat von
Vordrucken/Bescheiden und die immer noch vorhandene Unibersichtlichkeit genannt.
Insgesamt wiinschen sich die Befragten mehr Vordrucke/Bescheide sowie mehr Bescheide
mit Popupfenstern/Mehrfachauswahl.

Dariber hinaus wurden zahlreiche konkrete Beispiele genannt, welche Bescheide fehlen,
fehlerhaft oder verbesserungswirdig sind. Zusammengenommen mit den konkreten
Vorschlagen zu Vordrucken/Bescheiden, die die Befragten u.a. in Frage 16 machen, liefern
die Ergebnisse eine sehr gute Basis fiir die weitere Bearbeitung in einer QM-AG: Hier sollten
— analog zur QM-AG Verwaltungsvereinfachung FM — sowohl der Briefeditor als auch der
Terminer systematisch geprift, aufgerdumt und erganzt werden. Konkrete eindeutige Fehler
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in Bescheiden konnten auf direktem Wege von der jeweils zustdandigen Stelle (z.B.
Fachaufsicht, comp.ASS-Betreuung) geprift und behoben werden.

Des Weiteren lasst sich feststellen, dass sowohl die Benennung und Sortierung von
Vordrucken/Bescheiden als auch deren Fundort (Briefeditor, Terminer) fir viele Befragte
wenig nachvollziehbar sind. Die Systematik sollte geprift, klar geregelt und kommuniziert
werden.

Frage 16:

Gibt es konkrete Beispiele fiir Vordrucke/Vorlagen, Textbausteine oder Berechnungshilfen,
die in comp.ASS zur Verfiigung gestellt werden sollten, um lhnen lhre tagliche Arbeit zu
erleichtern?

Die Frage 16, ob es Beispiele fiir Arbeitserleichterungen in comp.ASS gibt, wurde von
5 Befragten mit ,nein“ und von 29 Befragten mit ,ja“ beantwortet. Die Befragten haben 95
Vordrucke, Bausteine oder Berechnungshilfen genannt, die ihnen die tagliche Arbeit
erleichtern wirden.

Davon entfallen 60 Vorschlage auf erwiinschte ,Bescheide, Vorlagen und Bausteine” und
33 Vorschlage auf erwiinschte ,Rechner, Tabellen und Priifschemata“. Die Vorschldge sind
breit gestreut und enthalten keinen eindeutigen Schwerpunkt. Zwei Befragte merkten an, sie
hatten , keine Zeit fiir eine Auflistung”.

Frage 17:
Nutzen Sie neben comp.ASS weitere selbst erstellte Tools oder (Hilfs-)Programme
(z.B. selbst erstellte Excel-Losungen) zur Unterstiitzung lhrer Aufgaben?

Die Frage 17, ob die Mitarbeitenden weitere Tools zur Unterstiitzung ihrer Arbeit nutzen,
wurde von 45 Befragten mit ,,ja“ und von 3 Befragten mit ,,nein“ beantwortet. Die Befragten
haben 98 Nennungen zu Tools gemacht, die sie zur Unterstltzung ihrer Aufgaben nutzen.
Dabei entfallen 32 Nennungen auf Tools im Bereich KdU, Nebenkosten; 16 Nennungen auf
Hilfsprogramme im Bereich Vermoégensberechnung; 14 auf den Bereich Einkommen und 7
auf den Bereich Unterhalt. Die restlichen 28 Nennungen streuen breit.

Es ist zu priifen, ob bestimmte Tools oder Hilfsprogramme Ubergreifend zur Verfiigung
gestellt werden kénnen, um den Mitarbeitenden die Arbeit zu erleichtern. Ein weiteres
Thema fur eine QM-Arbeitsgruppe.
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Frage 18:
Haben Sie weitere Ideen fiir die Weiterentwicklung von comp.ASS? Wenn ja, welche?

Frage 18 beantworten 10 Mitarbeitende mit ,nein” und 12 mit ,ja“. Es werden 17 Ideen
genannt, die weit streuen. Nur die Themen ,Schnelligkeit” und ,weniger Fehler” werden 5x
genannt.

Frage 19a:

Wiirden Sie eine regelmaBige comp.ASS Betreuung (Mitteilung und Darstellung von
Neuerungen sowie Vertiefungen) vor Ort begriiBen?

Frage 19b:

In welchem Zeitrahmen wiinschen Sie sich diese Betreuung?

Von 40 Befragten wiirden 78% eine regelmaRige comp.ASS-Betreuung vor Ort begriil3en,
22 % haben dies verneint.

Gefragt nach dem gewiinschten Zeitrahmen, haben sich 7 Personen fiir zweimonatliche und
1 Person fiir monatliche Treffen ausgesprochen. 24 Befragte haben die Auswahlmdéglichkeit
»anderer Zeitrahmen” genutzt: jeweils 9 Befragte beflrworten quartalsweise Treffen oder
Treffen bei Bedarf (z.B. bei wesentlichen Neuerungen/Anderungen). Weitere 5 Personen
schlagen halbjahrliche Treffen vor, jeweils 1 Person schlagt Treffen ,alle 3 bis 5 Monate”,
,»4 bis 5 Monate” und ,,1 bis 2 Mal im Jahr” vor. GeduBert wird die Sorge, dass — wie fiir viele
andere Dinge auch — die Zeit fehlen konnte.

Das Ergebnis zeigt, dass ein Angebot fiir eine Vorort-Betreuung von vielen Mitarbeitenden
positiv bewertet wird, die Einschatzung, wann bzw. wie oft diese Betreuung stattfinden
sollte, wird unterschiedlich eingeschatzt. Hier lasst sich vermuten, dass der Bedarf u.a. auch
abhangig von der Dauer der Berufserfahrung sein konnte: hoherer Bedarf bei Mitarbeiten-
den, die noch nicht so viel comp.ASS-Erfahrung besitzen. Darliber hinaus sollten standort-
spezifische Unterschiede in den Bedarfslagen beriicksichtigt werden, um ein moglichst
passendes Angebot zu entwickeln. So kdnnten zundchst quartalsweise Treffen angeboten
werden, um dann mit den Mitarbeitenden vor Ort den gewilinschten Turnus festzulegen.
Zusatzlich sollten bedarfsorientierte Termine bei gréReren Anderungen angeboten werden.
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3.3 Informationsmanagement

Frage 20:

Gerade das SGB Il mit seinen haufigen Gesetzesinderungen und damit einhergehenden
neuen/aktualisierten Arbeitsanweisungen erfordert ein funktionierendes Informations-
management. Wie schitzen Sie insgesamt die Bereitstellung von Informationen durch das
Jobcenter ein? - Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen auf Sie personlich zu?

Mit hoher Ubereinstimmung sind die Befragten der Meinung, dass sowohl die Quantitit als
auch die Komplexitat der bereitgestellten Informationen zu hoch ist. Von jeweils 51
Befragten, die diese Frage beantwortet haben, sagen 86%, dass die Menge der
Informationen zu viel und 69 %, dass die Komplexitat zu hoch ist.

Frage 20 - Informationsmangement
Wie schétzen Sie insgesamt die Bereitstellung von Informationen durch das Jobcenter ein?
(negative Aussage)
m trifft voll zu

Die Menge der Informationen ist zu viel. (n=51) 37% 49% 14% W trifft eher
u
Die Komplexitét der Informationen ist zu hoch. (n=51) 20% 49% 27% e = triﬂ“t.
weniger zu
0% 20% 20% 60% 80% 1009 ™ trifft nicht

u

Des Weiteren fuhlen sich nur 61% der Befragten insgesamt gesehen fachlich gut informiert,
um ihre taglichen Aufgaben zu erledigen. Nur 60% halten die vom Jobcenter zur Verfligung
gestellten Informationen fir aktuell. Lediglich 50% der Befragten fuhlen sich von der
Fachaufsicht Uber rechtliche Neuerungen und gednderte Verfahrensweisen umfassend
informiert (siehe Grafik unten).

Frage 20 - Informationsmangement
Wie schdtzen Sie insgesamt die Bereitstellung von Informationen durch das Jobcenter ein?
(positive Aussage)
Meine Teamleitung [L_l_(] bzw. FDL (Stadt) |n_formlert mich 31% 40% 19% 10%
umfassend liber Neuerungen. (n=52) . )
Ich fiihle mich i t fachlich gut informiert, i '
vttt il
€ € gen. m trifft voll
zu
Die vom Jobcenter zu.fr Verflgung gfstellten Informationen 10% 50% 31% 8% m trifft eher
sind aktuell. (n=48) 2u
m trifft
Das neue Jobcenter-Intranet erleichtert das Finden von =
Informationen und spart Zeit. (n=35) 14% 37% 31% 17% bt il
o trifft nicht
Die Fachaufsicht informiert mich umfassend lber . . u
rechtliche Neuerungen und gednderte Verfahrensweisen. EE§E 39% 41% 9%
(n=44)
Ich finde mich insgesamt in den verschiedenen o -
Informationsquellen gut zurecht.(n=52) % 46% 35% 15%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Positiver wird das Bild hinsichtlich der Bereitstellung von Information durch die
Leitungskrafte: Hier sagen 71 %, dass sie sich durch ihre TL/FDL umfassend Giber Neuerungen
informiert fihlen. Betrachtet man diese Werte differenziert nach Landkreis und Stadt, dann
ist zu bemerken, dass sich die LSB-Mitarbeitenden der Stadt mit 88% Zustimmung besser
durch ihre FDL informiert fiihlen als die LSB-Mitarbeitenden des Landkreises durch ihre
Teamleiter. Hier liegt die Zustimmung lediglich bei 56 %.

Insgesamt unterstreichen die Ergebnisse, dass im Bereich der Informationsbereitstellung ein
hoher Handlungsbedarf besteht. Dies gilt sowohl im Hinblick auf die Aktualitat als auch in
Bezug auf die Art und Weise der Bereitstellung inkl. des Findens von Informationen. Das
Jobcenter-Intranet, das etwa zeitgleich zur Befragung im LSB-Bereich gestartet wurde, soll
hier u.a. Abhilfe schaffen, auch wenn die Befragungsergebnisse dies aktuell noch nicht
untermauern: Hier stimmt etwa die Hélfte der Befragten (51%) der Aussage zu, dass das
Jobcenter-Intranet das Finden von Informationen erleichtert und Zeit spart. Die Ergebnisse
zu dieser Frage mussen allerdings mit Vorsicht interpretiert werden, weil davon auszugehen
ist, dass einerseits zum Zeitpunkt der Befragung noch nicht alle Informationen im LSB-
Bereich des Jobcenter-Intranets freigeschaltet waren, und andererseits viele Mitarbeitende
noch kaum Gelegenheit hatten, das neue Portal systematisch kennenzulernen. Hier wird es
interessant sein, zu verfolgen und zu evaluieren, ob das Infoportal mit fortschreitender Zeit
zu Arbeitserleichterungen beitragen wird.

Bezliglich der Menge und Komplexitat der Informationen lasst sich aufgrund der Komplexitat
des Handlungsfeldes LSB nur sehr bedingt etwas dndern. Umso wichtiger erscheint die Art
und Weise der Informationsaufbereitung und -vermittlung. Es ist geplant, dass moglichst
viele Informationen im Jobcenter-Intranet gebindelt, kurz und pragnant aufbereitet und
moglichst Ubersichtlich dargestellt werden. Informationsquellen werden reduziert und
Doppelablagen verhindert. Dariliber hinaus bietet das Jobcenter-Intranet Verlinkungen und
Stichworte in der ,Arbeitssprache” der Mitarbeitenden. Das Finden von aktuellen
Informationen dirfte damit erheblich erleichtert werden.

Frage 21a:

Welche Informationsquellen nutzen Sie in welcher Intensitat?

Frage 21b:

Gibt es weitere, bisher nicht genannte, Informationsquellen, die Sie nutzen?
Wenn ja, nennen Sie diese bitte ...

Die eigenen Kolleginnen und Kollegen werden mit Abstand am h&aufigsten von den LSB-
Mitarbeitenden als Informationsquelle genutzt (96 % haufig bzw. eher haufig). Dicht gefolgt
von den Leitfaden, Rundschreiben bzw. Fachbereichsverfiigungen (Stadt) der Fachaufsicht
mit 92%. Am dritthdufigsten wird von 64% die Teamleitung (LK) bzw. Fachdienstleistung
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(Stadt) als Informationsquelle genutzt. Die mit Abstand geringste Nutzungsintensitat liegt bei
Fachkommentierungen (10%) und Schulungen der Fachaufsicht (11 %).

Frage 21a - Nutzung Informationsquellen

Welche Informationsquellen nutzen Sie in welcher Intensitat?

Kolleginnen und Kollegen (n=53) 81% 15% 4%

Fachaufsicht: Leitfaden, Rundschreiben bzw.

Fachbereichsverfligungen (Stadt) (n=53) 45% 47% 8%
Teamleitung (LK) bzw. FDL (Stadt) (n=51) 20% 44% 32% 4%
m hdufig
Dienstbesprechungen (n=52) BEE}A 27% 56% ¥ meher hiufig
I ®m eher selten
Fachaufsicht: Telefon-/E-Mail-Kontakt (n=51) [%A 31% 53% 10%
| H nie
comp.ASS Betreuung (n=49) JLAR T2 59% 12%
Fachaufsicht: Schulungen (n=47) p&ELA 70% 19%
Fachkommentierungen (n=49) LB 33% 57%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Zu bemerken ist, dass sich im intensiven kollegialen Informationsaustausch die gute
Zusammenarbeit widerspiegelt, die in Frage 33 detailliert dargestellt wird.

Ebenfalls auffallend ist die zwischen Landkreis und Stadt unterschiedlich starke Nutzung der
direkten Vorgesetzten als Informationsquelle.

haufig eher haufig | eher selten nie ﬁ:mi;:r:
gesamt 10 22 16 2 50
nur LK (TL) 4 7 14 0 25
nur Stadt (FDL) 6 15 2 2 25

44 % der LK-Mitarbeitenden nutzen ihre Teamleitung haufig oder eher haufig als
Informationsquelle, wahrend 84 % der Stadt-Mitarbeitenden ihre Fachdienstleitung haufig
oder eher haufig als Informationsquelle nutzen.

Frage 21b wurde von 33 Personen beantwortet: 19 Befragte geben an, keine weiteren
Informationsquellen als die in Frage 21a genannten zu benutzen. 14 Mitarbeitende machen
insgesamt 19 Aussagen zu weiteren Quellen: 5x wird das Internet genannt, 3x die BA
(Fachliche Hinweise BA, Wissensdatenbank BA) und weitere 11 Einzelnennungen.
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Frage 22:

Nutzen Sie das Internet als zusatzliche externe Informationsquelle?

Wenn ja, geben Sie bitte im untenstehenden Kommentarfeld an, welche Webseiten/
Portale Sie mit welcher Intensitat nutzen

Von den Befragten haben 32 geantwortet, dass sie das Internet als zusatzliche Quelle
nutzen, 6 haben die Frage verneint. Von den Personen, die das Internet zusatzlich nutzen,
haben 29 Personen weitere Angaben zu den genutzten Quellen oder konkreten Webseiten
gemacht. Diese wurden in 48 Einzelaussagen zerlegt und geclustert: Mit 17 Nennungen
entfallen die meisten Nutzungen auf Berechnungshilfen (insbesondere KiZ- und Wohngeld-
rechner) und mit 15 Nennungen auf die Recherche von Gesetzestexten oder nach Urteilen
(z.B. Gesetze im Internet, dejure.org).

Frage 23:
Sehen Sie Handlungsbedarf fiir die Verbesserung der Informationsbereitstellung? Wenn ja,
bei welchen Informationsquellen?

Der hochste Handlungsbedarf fir die Verbesserung der Informationsbereitstellung wird bei
der Fachaufsicht gesehen und zwar mit jeweils 72% beim Thema , Leitfaden/Rundschreiben
bzw. Fachbereichsverfligungen (Stadt)” und beim Thema ,,Schulungen”. 49% der Befragten
sehen Handlungsbedarf hinsichtlich des , Telefon-/E-Mail-Kontakts” mit der Fachaufsicht.

Frage 23 - Informationsbereitstellung: Handlungsbedarf

Sehen Sie Handlungsbedarf fiir die Verbesserung der Informationsbereitstellung?
Wenn ja, bei welchen Informationsquellen?

Fachaufsicht: Leitfaden/Rundschreiben bzw.

Fachbereichsverfligungen (Stad) (n=36) 72% 28%

Fachaufsicht: Schulungen (n=36) 72% 28%
Hja,
| Handlungsbedarf
Fachaufsicht: Telefon-/E-Mail-Kontakt (n=35) 49% 51% und zwar ...
Teamleit LK) bzw. Fachdienstleit Stadt
eamleitung (LK) baw -ac ienstleitung (Stadt) 20% 60%
(n=40) ® nein, kein
1 Handlungsbedarf
Dienstbesprechungen (n=32) 34% 66%
comp.ASS Betreuung (n=31) 16% 84%
Kolleginnen und Kollegen (n=36) 14% B86%

g
3
5
§ |
:
:

o

Analog zur Einschatzung, wo der hochste Handlungsbedarf besteht, haben die Befragten
insgesamt 100 Aussagen (Erlduterungen, Ideen/Vorschlagen) in den jeweiligen Kommentar-
feldern getroffen. Diese wurden fir jede Informationsquelle zerlegt und geclustert. Von 111
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Einzelnennungen beziehen sich 80 auf die Verbesserung der Informationsbereitstellung
durch die Fachaufsicht. Haufig genannt wird hier der Wunsch nach aktuelleren und schneller
verfligbaren Informationen (Rundschreiben/Leitfaden) und der Wunsch nach hé&ufigeren,
regelmaligen und fachlich hochwertigen Schulungen zu konkreten Themen und bei
rechtlichen Anderungen. Bezogen auf den Telefon-Kontakt mit der Fachaufsicht fiihren die
Befragten an, dass ein direkter Kontakt mit der Fachaufsicht — insbesondere bei sehr
komplexen rechtlichen Fragestellungen — die Arbeit erleichtern kdonnte. Zum Thema
Informationsbereitstellung durch Vorgesetzte und in Dienstbesprechungen wird mehrfach
benannt, dass sich die Mitarbeitenden eine bessere und schnellere Information wiinschen
und dass Anderungen/Rundschreiben in Dienstbesprechungen erliutert werden.

Frage 24a:

Wird der Webauftritt des Jobcenters von Kundinnen und Kunden thematisiert?
Frage 24b:

Wird der Webauftritt positiv oder negativ thematisiert?

Von den 45 Mitarbeitenden, die die Frage beantwortet haben, geben 41 an, dass der
Webauftritt nicht thematisiert wird. Lediglich 4 Befragte bejahen diese Frage (3 davon als
negativ) und benennen dazu Beispiele, diese beziehen sich mit 3 Nennungen auf die
Uneinheitlichkeit von Formularen/Antragen und mit einer Nennung auf die Aktualitdt des
Leitfadens.

Frage 25:
Wie schitzen Sie den Mehraufwand ein, der durch die Verwendung von externen Antriagen/
Formularen, die Kundinnen und Kunden beispielsweise bei der BA runterladen, entsteht?

Von den 49 Befragten, die die Frage beantwortet haben, haben 61% angegeben, dass der
Mehraufwand ,eher gering” ist und etwa ein Viertel der Befragten (24 %) sagen, dass der
Mehraufwand ,hoch“ ist.

Frage 25 - Nutzung externer Formulare

Wie schitzen Sie den Mehraufwand ein, der durch die
Verwendung von externen Antrigen/Formularen entsteht?

10%
0%
0%

kein Mehraufwand, sehr gering, kommt eher gering, kommt hoch, kommt haufig
kommt nie vor 50 gut wie nie vor gelegentlich vor wor

32




3.4 Schnittstellen und Zusammenarbeit

Frage 26:
Wie funktioniert die Zusammenarbeit mit nachstehenden Organisationseinheiten?

Die Bewertungen ,sehr gut” und ,,eher gut” zusammen betrachtet, ergeben Spitzenwerte fiir
eine gute Zusammenarbeit mit der , Unterhaltstelle” (100%), der ,comp.ASS-Betreuung”,
der ,Widerspruchsstelle” und der ,comp.ASS-Fachadministration” (jeweils 96%). Am
schlechtesten wird die Zusammenarbeit mit dem ,Eingangsservice/der Erstkontaktstelle”
von den LSB-Mitarbeitenden bewertet. 60% der Befragten bewerten die Zusammenarbeit
als ,eher schlecht” bis ,,schlecht”.

Frage 26 - Zufriedenheit mit der Zusammenarbeit
Wie funktioniert die Zusammenarbeit mit nachstehenden Organisationseinheiten?

Unterhaltsstelle (n=44) 30% 70%

55% 41%

£
g~

comp.ASS Betreuung (n=49)

Widerspruchsstelle (n=48) 9% 6

£
*

2% re

N

2
*
N
ES
=

comp.ASS-Fachadministration (n=48) 42%

Fachaufsicht (n=43) 14% 72% CEEEE  msehr gut

o eher gut

)]
B

Rechenstelle (n=38) 26% 5 13% 5%
™ eher schlecht

Fallmanagement (n=52) 17% 62% 17% 4%

W schlecht
Justiziariat OE 03 (n=46) [} 57 20% 15%

l

Kreiskasse bzw. Stadtkasse (n=44) ]

E
—
=
-
-

52% 27%

t

andere Standorte LK/Stadt (bei Fallibergingen etc.) (n=48) 13% 48 27% 13%

Eingangsservice (LK) bzw. Erstkontaktstelle (Stadt) (n=50) 18% 22% 36% 24%

20% 40% 60% 80% 100%

Q.
*

Da der Eingangsservice (LK) und die Erstkontaktstelle (Stadt) unterschiedlich organisiert sind,
lohnt sich ein differenzierter Blick auf diese beiden Organisationseinheiten. Vergibt man
Werte von sehr gut = 1 bis schlecht = 4, dann ergibt sich folgendes Bild:

eher
sehr gut eher gut schlecht schlecht n= Mittelwert
Eingangsservice (LK) 9 7 9 0 25 2,0
Erstkontaktstelle (Stadt) 0 4 9 12 25 3,3
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Im Mittelwert bewerten die LSB-Mitarbeitenden des Landkreises die Zusammenarbeit mit
dem Eingangsservice mit einem ,eher gut”. Die LSB-Mitarbeitenden der Stadt bewerten die
Zusammenarbeit mit der Erstkontaktstelle ,eher schlecht” mit einer Tendenz zu ,,schlecht”.

Beim Vergleich der Zusammenarbeit zwischen LSB und Kreis- bzw. Stadtkasse kehrt sich das
Verhaltnis um. Die Mitarbeitenden der Stadt bewerten die Zusammenarbeit mit der
Stadtkasse als ,,eher gut”, wahrend die Mitarbeitenden des Landkreises die Zusammenarbeit
mit der Kreiskasse als ,,eher schlecht” bewerten.

eher
sehr gut eher gut schlecht schlecht n= Mittelwert
Kreiskasse 2 6 11 4 23 2,7
Stadtkasse 2 17 1 1 21 2,0
Frage 27:

Gibt es Verbesserungsbedarf in der Zusammenarbeit mit nachfolgend aufgefiihrten
Organisationseinheiten?

Die folgende Grafik verdeutlicht, bei welchen Organisationseinheiten die Mitarbeitenden
den hochsten Verbesserungsbedarf sehen:

Frage 27 - Verbesserungsbedarf in der Zusammenarbeit

Gibt es Verbesserungsbedarf in der Zusammenarbeit mit
nachfolgend aufgefiihrten Organisationseinheiten?

dem Eingangsservice, der Erstkontaktstelle (n=44) 77% 23%

dem Justitiariat (OE 03) (n=40) 60% 40%
dem Fallmanagement (n=39) 54% 46%
anderen Standorten (n=30) 53% 47%
| Hja
der Kreiskasse/Stadtkasse (n=32) 44% 56%
der Fachaufsicht (n=33) 39% 61% ® nein
der Rechenstelle (n=26) 27% VEY
der Widerspruchsstelle (n=36) 22% 18%

der comp.ASS-Fachadministration (n=36) 14% 86%

der Unterhaltsstelle (n=35) [ 94%

5% 95%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Analog zum Befund von Frage 26 bzgl. der Zusammenarbeit mit anderen Organisations-
einheiten wird mit 77% der mit Abstand hochste Verbesserungsbedarf im Hinblick auf die
Zusammenarbeit mit dem Eingangsservice bzw. der Erstkontaktstelle gesehen.

60% der Befragten geben an, dass es Verbesserungsbedarf in der Zusammenarbeit mit OE03
gibt, 54% bejahen dies fir die Zusammenarbeit mit dem Fallmanagement und 53% sehen
Verbesserungsbedarf in der Zusammenarbeit bei Fallibergangen. Den geringsten Bedarf
sehen die Mitarbeitenden mit 5% bei der comp.ASS-Betreuung, mit 6% bei der Unterhalts-
stelle und mit 14 % bei der comp.ASS-Fachadministration.

In punkto Zusammenarbeit mit dem Eingangsservice/der Erstkontaktstelle bezieht sich der
Uberwiegende Teil der 38 Textkommentare (24x Stadt, 14x Landkreis) auf die Qualitat der
Arbeitsausfihrung. Der hochste Bedarf wird in der Verbesserung der Antragsannahme
gesehen. Allein 17x wird bemangelt, dass Unterlagen nicht vollstandig angefordert werden.
Insgesamt wiinschen sich die Befragten eine umfassendere und sorgfiltigere Arbeitsweise,
um Nach- und Doppelarbeiten in der weiteren Sachbearbeitung zu vermeiden. Analog zum
Befund aus Frage 26 verdeutlicht die Verteilung der Verbesserungsvorschldge auf die Stadt
mit 24 Nennungen und den Landkreis mit 14 Nennungen, dass der Verbesserungsbedarf bei
der Erstkontaktstelle héher eingeschatzt wird.

Bezliglich der Zusammenarbeit mit dem Justitiariat (OE 03) beziehen sich von 34 Kommen-
taren 10 auf unleserliche handschriftliche Vermerke und weitere 8 auf zu kurze Frist-
setzungen. Darlber hinaus winschen sich die Befragten Verbesserungen in der
Kommunikation, der Organisation, respektvollere Umgangsformen und besser verstdndliche
Anweisungen/Informationen.

In der Zusammenarbeit mit dem Fallmanagement werden 14x die Kommunikation und der
Informationsfluss zwischen FM und LSB bemangelt. Weitere 12 Aussagen beziehen sich auf
die Arbeitsteilung zwischen FM und LSB sowie auf die Arbeitsweise und Fachkompetenz der
FM. Dariber hinaus wird sich mehr Verstandnis von Seiten des FM fiir die Arbeit in der LSB
gewlinscht: ,FM sollte 1 Woche in der LSB sitzen, damit FM weifs, welche Arbeit bei LSB
anfdllt”.

Im Hinblick auf die Zusammenarbeit mit anderen Standorten (z.B. bei Fallibergdangen)
wurden 21 Nennungen (17x Landkreis, 4x Stadt) vorgenommen. Als problematisch werden
folgende Themen angefiihrt: uneinheitliche Verfahrensweisen an den Standorten, Ubergabe
von unvollstdndig bearbeiteten und/oder fehlerhaften Akten sowie mangelnde Kommu-
nikation und eine fehlende ,,Umgangskultur”.

Bei den Verbesserungsvorschlagen zur Zusammenarbeit mit der Kreiskasse gibt es 15
Kommentare und zur Stadtkasse lediglich einen. Der Tenor ist gleich: Schneller (iber
Geldeingdnge informieren, damit keine fehlerhaften Aufrechnungsbescheide erstellt werden
und bei Kundenfragen beziglich Mahnungen nicht sofort an die LSB weiterleiten. Diese kann
zwar etwas zur Entstehung der Zahlungsaufforderung sagen, aber nichts zu erfolgten
Einzahlungen der Kundinnen/Kunden.
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3.5 Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit

Frage 28:

Wie schidtzen Sie die Qualitat lhrer Arbeit ein?

Wie sehr treffen die nachstehenden Aussagen auf Sie zu?

In Hinblick auf meine Arbeitsergebnisse habe ich das Gefiihl ...

Die folgende Grafik zeigt die Fragen zur Einschatzung der Qualitat der eigenen Arbeit
absteigend sortiert nach ,, trifft voll zu” und ,,trifft eher zu”.

Frage 28 - Einschatzung der Qualitat der eigenen Arbeit
In Hinblick auf meine Arbeitsergebnisse habe ich das Gefiihl ...

... rechtmaRigentschieden zu haben. (n=50) 44% 56%
W trifft voll
... zweckmaRig gehandelt zu haben. (n=50) 58% 40% 2%
... meinen Ermessensspielraumrichtig ausgeiibt zu 34 ' 56% 3% I m trifft
haben. (n=50) v eher zu
... die Anforderungen und Vorgaben meines " Itrifft.
Arbeitsbereichs im Jobcenter erfillt zu haben. (n=50) 38% 46% 16% weniger
u
..., dass die raumlichen Bedingungen eine sachgerechte 22% 36% 28% 14% I:‘fl::f:t =

Gestaltung des Kundenverkehrs erlauben. (n=50)

..., dass die mir zur Verfligung stehende Zeit ausreicht,
um meine Kundinnen und Kunden angemessen zu 8% 32% 32% 28%
beraten. (n=50)

o 20% 40% 60% 80% 100%

2 1

0

100% der antwortenden LSB-Mitarbeitenden haben das Gefiihl, dass es im Hinblick auf ihre
Arbeitsergebnisse voll oder eher zutrifft, dass sie rechtmaBig entschieden haben. 98 % haben
das Gefihl, dass sie zweckmaRig gehandelt haben und 90% meinen ihren Ermessens-
spielraum richtig ausgetibt zu haben.

Hingegen glauben nur 58 %, dass die raumlichen Bedingungen eine sachgerechte Gestaltung
des Kundenverkehrs erlauben und Uber die Halfte der LSB-Mitarbeitenden (60%) hat das
Geflihl, dass die zur Verfliigung stehende Zeit nicht ausreicht, um die Kundinnen und Kunden
angemessen zu beraten.

Der Befund, dass nahezu alle LSB-Mitarbeitenden das Gefiihl haben recht- und zweckmaRig
entschieden zu haben, erzeugt einen widerspriichlichen Eindruck, wenn man ihn mit den
Befunden folgender Fragen vergleicht:

Frage 6:

®* 71% meinen, dass die Arbeitszeit nicht ausreicht, um alle Aufgaben adaquat zu
erledigen.

®* 59% meinen, dass die zu bearbeitende Fallzahl im Regelfall nicht mehr gut zu
schaffen ist.
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Frage 33:

® 74% meinen, dass die Arbeitszeit eine fach- und sachgerechte Erledigung der
Aufgaben nicht mehr erlaubt.

Mittels qualitativer Interviews oder in einer Arbeitsgruppe konnte an der Auflésung dieses
Widerspruchs gearbeitet werden. Eine mogliche Erklarung kénnte sein, dass aufgrund von
Zeitmangel nicht mehr alle Aufgaben erledigt werden, die librigen daflir aber der eigenen
Einschatzung nach recht- und zweckmaRig.

Frage 29:

Wie schédtzen Sie die Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden mit lhrer Arbeit als LSB ein?
Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen zu?

Die Kundinnen und Kunden sind ...

Die folgende Grafik zeigt die vermutete Kundenzufriedenheit absteigend sortiert nach ,trifft
voll zu“ und ,trifft eher zu”. Die LSB-Mitarbeitenden vermuten bei den Kundinnen und
Kunden eine hohe Zufriedenheit von 98% mit der Leistungserbringung der LSB. Der
schlechteste Wert ist immer noch eine vermutete 75%ige Zufriedenheit mit der
Bearbeitungsdauer. Da es sich hier um eine vermutete Fremdwahrnehmung der eigenen
Arbeit handelt, sind diese Werte mit Vorsicht zu interpretieren. Ein Vergleich der Werte mit
einer kommenden Kundenbefragung wird interessant sein.

Auffallend ist zum Beispiel, dass in Frage 28 nur 58% der LSB-Mitarbeitenden das Gefiihl
haben, dass die rdumlichen Bedingungen eine sachgerechte Gestaltung des Kundenverkehrs
erlauben, aber bei der Einschdatzung der Kundenzufriedenheit von 78% der LSB ange-
nommen wird, dass die Kundinnen und Kunden mit den Rdumlichkeiten zufrieden sind.

Frage 29 - Einschdatzung der Kundenzufriedenheit
Die Kundinnen und Kunden sind ...

insgesamt mit der Leistungserbringung der LSB

1+ 10,
zufrieden. (n=42) Ll e .
m trifft voll
mit der Terminvergabe zufrieden. (n=41) 27% 61% 12% zu
W trifft
mit den Besuchszeiten/Offnungszeiten zufrieden. (n=37) 19% 62% 16% 3% eher zu
. trifft
mit den Ansprechzeiten zufrieden. (n=40) 18% 63% 18% 3% weniger
zu
W trifft
mit den R&umlichkeiten zufrieden. (n=32) 28% 50% 9% 13% nicht zu
mit der Bearbeitungsdauer zufrieden. (n=45) 31% 44% 20% 4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Frage 30a:
Konnte aus lhrer Sicht die Dienstleistungsqualitdt verbessert werden?
Frage 30b:

Welche Verbesserungsvorschldge haben Sie, um die Dienstleistungsqualitat zu verbessern?

20 LSB-Mitarbeitende sagen, dass die Dienstleistungsqualitdt verbessert werden konnte, 10
Personen verneinen diese Frage.

In Frage 30b werden 26 Einzelaussagen zu moglichen Verbesserungen gemacht: 10
AuBerungen beziehen sich darauf, dass die Qualitit steigen wiirde, wenn es mehr Zeit fiir die
Beratung von Kundinnen und Kunden gdbe und Bearbeitungszeiten verklrzt wirden. Dies
sei allerdings nur mit Entlastungen an anderen Stellen zu realisieren (z.B. Senkung der
Fallrate, mehr Personal). 8x wird eine Verbesserung der rdumlichen Situation vorgeschlagen
(z.B. bessere Dienstrdume, fehlende Stiihle im LSB-Wartebereich in DUD), bei weiteren
8 Aussagen geht es um organisatorische Verdanderungen (z.B. Einfiihrung einer Besuchszeit
am Donnerstagnachmittag fir berufstiatige Kundinnen und Kunden, dafiir Reduzierung der
Offnungs- und Ansprechzeiten an anderen Tagen).

Frage 31:

Sind Sie aus Mitarbeitersicht mit der aktuellen Regelung zur Organisation des
Kundenverkehrs zufrieden?

Wie zufrieden sind Sie als Mitarbeiterin bzw. Mitarbeiter mit den Regelungen der ...

Die nachstehende Grafik zeigt die Zufriedenheit der Mitarbeitenden mit den Regelungen zur
Organisation des Kundenverkehrs absteigend sortiert nach ,,sehr zufrieden” und ,,zufrieden”.

Frage 31 - Zufriedenheit mit der Organisation
des Kundenverkehrs

Wie zufrieden sind Sie als Mitarbeiterin bzw. Mitarbeiter mit den Regelungen ...

... der Terminvergabe? (n=50) 28% 66% 6%
! W sehr
... der Ansprechzeiten? (n=51) 20% 53% 20% 8% 2ufrieden
m zufrieden
... der Besuchszeiten/Offnungszeiten? (n=48) 21% 44% 33% 2%
| M weniger
zufrieden
... der telefonischen Erreichbarkeit? (n=51) 16% 45% 24% 16% b
M nicht
zufrieden
... der Sicherheitsvorkehrungen? (n=50) [§/3 30% 26% 38%
} } } } } i
0% 20% 40% 60% 80% 100%

94% der Befragten geben an, dass sie mit der Terminvergabe ,sehr zufrieden” oder
y,zufrieden” sind. Auch die Organisation der Ansprechzeiten wird von den meisten
Mitarbeitenden positiv bewertet: Hier sagen 73% Befragte, dass sie ,sehr zufrieden” oder
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,zufrieden” sind. Mit der Organisation der Offnungszeiten sind 65% Befragte ,sehr
zufrieden” oder ,zufrieden”.

Alarmierend niedrig ist hingegen die Zufriedenheit mit den Sicherheitsvorkehrungen: 64 %
der Befragten sagen, dass sie , weniger zufrieden” oder ,nicht zufrieden” sind. Hier sollte
dringend naher untersucht werden, an welchen Standorten die Sicherheitsvorkehrungen
modifiziert werden miissen, um die Sicherheit fir die Mitarbeitenden zu erhdéhen. Dazu
empfiehlt es sich, mit den Mitarbeitenden und Flhrungskraften der betroffenen Standorte
die Ursachen ndher zu beleuchten, um darauf aufbauend erforderliche MaRnahmen
einzuleiten.

Da die Organisation des Kundenverkehrs unterschiedlich geregelt ist, lohnt sich ein Vergleich
zwischen Landkreis und Stadt Gottingen. Die folgenden zwei Grafiken zeigen Frage 31
getrennt nach den Antworten aus dem Landkreis und der Stadt Gottingen:

Frage 31 - Zufriedenheit mit der Organisation
des Kundenverkehrs (nur LK)
Wie zufrieden sind Sie als Mitarbeiterin bzw. Mitarbeiter mit den Regelungen ...
... der Terminvergabe? (n=25) 8%
u sehr
. zufrieden
... der Ansprechzeiten? (n=27) 19% 15%
® zufrieden
... der telefonischen Erreichbarkeit? (n=26) 15% 27%
® weniger
i zufrieden
... der Sicherheitsvorkehrungen? (n=25) E:3/4 40%
M nicht
B zufrieden
... der Besuchszeiten/Offnungszeiten? (n=24) 17% 21%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Frage 31 - Zufriedenheit mit der Organisation
des Kundenverkehrs (nur Stadt)
Wie zufrieden sind Sie als Mitarbeiterin bzw. Mitarbeiter mit den Regelungen ...
... der Terminvergabe? (n=25)
msehr
... der Besuchszeiten/Offnungszeiten? (n=21) zufrieden
m zufrieden
... der Ansprechzeiten? (n=24) .
® weniger
I zufrieden
... der telefonischen Erreichbarkeit? (n=25) 28% ; ich
m nicht
_ zufrieden
... der Sicherheitsvorkehrungen? (n=25) 84 w174
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Auffalligste Befunde sind die unterschiedlichen Bewertungen der Zufriedenheit mit den
Besuchszeiten/Offnungszeiten: 91% Zufriedenheit bei der Stadt, aber nur 38 % Zufriedenheit
beim Landkreis Gottingen. Sowohl der Landkreis mit 48% als auch die Stadt mit 24%
schneiden im Punkt Zufriedenheit mit den Sicherheitsvorkehrungen nicht gut ab. Das
Problem tritt bei der Stadt Gottingen noch starker in Erscheinung, Uber die Halfte der
Antwortenden (52%), namlich 13 LSB-Mitarbeitende sagen, dass sie mit den Sicherheits-
vorkehrungen ausdricklich ,nicht zufrieden” sind. Umgekehrt verhalt es sich im Punkt
ytelefonische Erreichbarkeit”: Weniger und nicht zufrieden sind 36 % Antwortende der Stadt.
Beim Landkreis sind 42 % weniger und nicht zufrieden, davon sind 27 % ausdriicklich ,nicht
zufrieden” mit den Regelungen zur telefonischen Erreichbarkeit.

Frage 32a:
Haben Sie Vorschldge zur Verbesserung der Organisation des Kundenverkehrs?
Frage 32b:
Was schlagen Sie zur Verbesserung der Organisation des Kundenverkehrs vor?

In Frage 32a geben 20 Personen an, dass sie Vorschlage zur Verbesserung des Kunden-
verkehrs haben, 13 verneinen diese Frage, 19 haben hierzu keine Angabe gemacht.

Die Kommentare wurden in 27 Einzelaussagen zerlegt: Mit 16 Nennungen entfallen die
meisten auf eine Verdnderung der Offnungs- bzw. Ansprechzeiten, alle Aussagen stammen
von LSB-Mitarbeitenden des Landkreises. Hier werden konkrete Beispiele genannt, wie diese
angepasst werden kénnten, damit die Sachbearbeitenden — durch geringere Stérungen von
aulen — effektiver arbeiten kénnten (z .B.: Reduzierung der Offnungszeiten auf zwei Tage,
Ende der Besuchszeit 11:30 Uhr statt 12:00 Uhr, Reduzierung der telefonischen
Erreichbarkeit, personliche Vorsprache nur mit Termin oder bei der Clearingstelle).

Weitere 9 Nennungen beziehen sich auf das Thema Sicherheitsvorkehrungen und anonyme
Sachbearbeitung. Hier wird beispielsweise angeregt: “Der Sicherheitsdienst sollte nicht um
12 Uhr gehen miissen, sondern abwarten kénnen, bis auch wirklich alle Kunden gegangen
sind.” Hier sollte geprift werden, inwieweit weitere Vorkehrungen getroffen werden
miussen, um die Sicherheit der Mitarbeitenden besser zu gewahrleisten.

Auffallend bei Frage 32 ist, dass die meisten Vorschldge aus dem Landkreis unterbreitet
wurden, lediglich 3 Nennungen stammen von Mitarbeitenden der Stadt Géttingen und diese
beziehen sich alle auf das Thema Sicherheit. Dies bekraftigt den Befund aus Frage 31, dass
die Regelungen zur Organisation des Kundenverkehrs bei der Stadt auf eine deutlich héhere
Zustimmung seitens der Mitarbeitenden stoRen als dies im Landkreis der Fall ist. Bei den
Landkreis Standorten sollte daher gepriift werden, inwieweit Anpassungen der Besuchs- und
Ansprechzeiten zu einer Entlastung der Mitarbeitenden flihren kénnen.
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3.6 Allgemeine Arbeitszufriedenheit

Frage 33:

Grundsatzliche Arbeitszufriedenheit — Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen aus

lhrer Sicht zu?

Die folgende Grafik zeigt die Fragen zur grundsatzlichen Arbeitszufriedenheit absteigend
sortiert nach ,trifft voll zu“ und ,trifft eher zu“.

Meine Arbeit empfinde ich als anspruchsvoll und
herausfordernd. (n=52)

Ich flhle mich in der Lage, meine Aufgaben
fachgerecht zu erledigen. (n=49)

Ich fihle mich im Kreis der Kolleginnen und Kollegen
wohl. (n=52)

Bei Problemen mit der Arbeit werde ich durch meine
Kolleginnen und Kollegen unterstitzt. (n=51)

Ich bin insgesamt mit den Ergebnissen meiner Arbeit
zufrieden. (n=50)

Ich bin mit meinem Tatigkeitsfeld als LSB zufrieden.
(n=51)

Wissen und Erfahrungen werden im Team
ausgetauscht. (n=51)

Die direkte Arbeit mit Kundinnen und Kunden macht
mir SpaR. (n=51)
Ich komme gern zur Arbeit. (n=50)
Meine Arbeitsumgebung und -mittel erméglichen mir
eine sachger. Erledigung meiner Aufgaben. (n=49)

Bei Problemen mit der Arbeit werde ich durch meine
Team-/Fachdienstleitung unterstiitzt. (n=51)

Flr meinen Arbeitsbereich gibt es klare Zielvorgaben.
(n=47)

Ich fuhle mich in meiner Arbeit anerkannt und
wertgeschatzt. (n=52)

Der Umgang mit schwierigen Kundinnen und Kunden
belastet mich psychisch. (n=52)

Mit meinen beruflichen Entwicklungsméglichkeiten
bin ich zufrieden. (n=51)

Meine Arbeitszeit erlaubt mir eine fach- und

Mit der Eingruppierung/Entlohnung meiner Tatigkeit
bin ich zufrieden. (n=52)

zeitgerechte Erledigung meiner Aufgaben. (n=49)

Frage 33 - allgemeine Arbeitszufriedenheit

31%

8% 6%

10% 6%

37%

13% 31%

12% 25%

8% 17%

12% 4%

20% 40% 60% 80%

1
100%

o trifft voll
zu

W trifft
eher zu

m trifft
weniger
zu

m trifft
nicht zu
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Die Top 3 der Aussagen mit hohen Zustimmungswerten sind:

* 96% empfinden die Arbeit als anspruchsvoll und herausfordernd
e 94% fihlen sich in der Lage, ihre Aufgaben fachgerecht zu erledigen
e 89% fuhlen sich im Kreis der Kollegen wohl

Als problematisch bzgl. der Arbeitszufriedenheit kdnnen insbesondere folgende Ergebnisse
gesehen werden:

® 86% sind mit ihrer Eingruppierung nicht zufrieden

e 74% erlaubt die zur Verfligung stehende Arbeitszeit keine fach- und zeitgerechte
Erledigung ihrer Aufgaben

® 72% sind mit ihren beruflichen Entwicklungschance nicht zufrieden

® 56% fuhlen sich in der Arbeit nicht anerkannt und wertgeschatzt

e 37% fuhlen sich durch den Umgang mit schwierigen Kunden psychisch belastet

Betrachtet man insbesondere die ersten 9 Aussagen der Grafik ldsst sich feststellen, dass die
LSB-Mitarbeitenden eine hohe Zufriedenheit mit dem Tatigkeitsfeld LSB zeigen: Sie erleben
ihre Arbeit als anspruchsvoll und herausfordernd, sie sind mit ihren Arbeitsergebnissen
zufrieden und der direkte Kundenkontakt macht den meisten Mitarbeitenden SpaR.

Des Weiteren fiihlen sich die meisten LSB-Mitarbeitenden im Kreis ihrer Kolleginnen und
Kollegen wohl, Wissen und Erfahrungen werden ausgetauscht und sie erfahren bei
auftretenden Problemen Hilfestellung im Team. Ebenfalls positiv festzustellen ist, dass die
meisten Mitarbeitenden gern zur Arbeit kommen.

Diesem positiven Befund, der als Ressource angesehen werden kann, steht als negativer
Befund entgegen, dass die meisten LSB-Mitarbeitenden unzufrieden mit ihrer Eingruppie-
rung und ihren beruflichen Entwicklungsmdglichkeiten sind und dass sich Gber die Halfte der
Mitarbeitenden wenig anerkannt und wertgeschéatzt fuhlt. Als alarmierend ist der Befund
anzusehen, dass sich Gber ein Drittel der Beschaftigten durch den Umgang mit schwierigen
Kundinnen und Kunden belastet fiihlt und dass knapp dreiviertel der Mitarbeitenden die zur
Verfligung stehende Arbeitszeit als nicht ausreichend ansieht, um ihre Aufgaben fach- und
zeitgerecht zu erledigen.
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Frage 34:
Waren Sie bereit, bei einer Arbeitsgruppe oder einem Qualitatszirkel zur Verbesserung von
Arbeitsprozessen mitzuwirken?

Ein Viertel der 52 Befragten gibt an, dass Sie bereit waren in einer Arbeitsgruppe oder einem
Qualitatszirkel mitzuarbeiten, davon arbeiten 8 beim Landkreises und 5 bei der Stadt
Gottingen. 21 Befragte verneinen eine Bereitschaft zur Mitarbeit und 18 Personen haben
hierzu keine Angabe gemacht.

Im Kommentarfeld von Frage 32 erlautern 14 Mitarbeitende die Grinde, warum sie sich
keine Mitarbeit vorstellen konnen. Als Hauptgrund wird mit 12 Nennungen ,Zeitmangel”
angefiihrt. Aus den Textnennungen wird also deutlich, dass wesentlich mehr Mitarbeitende
grundsatzlich bereit waren, an der Verbesserung von Arbeitsprozessen mitzuwirken, wenn

es sich zeitlich fir sie einrichten liel3e.

3.7 Hinweise und Anregungen

Frage 35:
Gibt es sonst noch etwas, was Sie uns mitteilen méchten?

19 Befragte machen hierzu Angaben. Die Antworten wurden in 22 Einzelaussagen zerlegt
und geclustert. 11x werden Aussagen zum Themenfeld Stellenbesetzung, Eingruppierung, zu
hohe Fallzahlen, Arbeitsbelastung getatigt, beispielsweise: ,Es miisste sich generell liberlegt
werden, wie die vorhandenen LSB gehalten werden kénnen, da die Arbeitsmoral von Jahr zu
Jahr sinkt. Der Lohn miisste angepasst werden und die Arbeitsentlastung miisste
entsprechend zeitnah eintreten. Dann wiirde es sich auf kiinftige Personalabgdnge positiv
auswirken.”

Weitere 8 Aussagen beziehen sich auf konkrete Rickmeldungen zum Fragebogen. Zum
Beispiel: ,Danke das man sich endlich mal die Probleme der LSB anhért! Meiner Meinung
nach sollte so eine Umfrage in regelmdfigen Abstinden durchgefiihrt werden um zu
erkennen, wo es Probleme auch in Zukunft gibt.” Und: ,Ich finde die Idee der Befragung sehr
gut; vielen Dank, dass Sie alle viel Zeit dafiir investiert haben und uns anhéren:-). Ich wiirde
mich freuen, wenn einige Dinge umgesetzt und uns die Arbeit erleichtern wiirden.” Neben
diesen hoffnungsvollen Aussagen werden aber auch Beflirchtungen mitgeteilt, dass die
Anonymitat nicht eingehalten werden kdnnte oder dass es mit der Befragung nur um
»Statistik-Schénreden” geht und sich sowieso nichts dndert.
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3.8 Strukturdaten

Frage 36:
An welchem Standort arbeiten Sie?

52 LSB-Mitarbeitende haben Angaben zum Arbeitsort gemacht. Diese verteilen sich auf die
Standorte wie folgt:

e 25 Mitarbeitende mit Arbeitsort Stadt Gottingen

e 27 Mitarbeitende mit Arbeitsort Landkreis Gottingen, davon
o 8x Duderstadt
o 10x Goéttingen-Land
o 9x Hannoversch-Miinden

Frage 37:
Seit wann arbeiten Sie in der LSB (inkl. vorheriger Berufserfahrung beispielsweise in der BA)?

Von den Befragten haben 45 Personen Angaben zur Dauer ihrer Berufserfahrung gemacht:

e 30 Mitarbeitende (67 %) ,mehr als 5 Jahre” in der LSB
e 7 Mitarbeitende (16 %) ,,2 bis 5 Jahre” und
e 8 Mitarbeitende (18 %) arbeiten ,unter 2 Jahre” in der LSB
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3.9 Feedback zum Fragebogen

Frage 38:
Wie sind Sie insgesamt mit der Handhabung des Fragebogens zurechtgekommen?

48 Befragte haben Aussagen zur Handhabung des Fragebogens getroffen: Mit 92 % ist der
Uberwiegende Teil der Befragten ,sehr gut” oder ,eher gut” mit der Handhabung
zurechtgekommen, lediglich 8 % der Befragten ,,eher schlecht” oder ,,schlecht”.

Frage 38 - Feedback Fragebogen: Handhabung
Wie sind Sie insgesamt mit der Handhabung des
Fragebogens zurecht gekommen?
70% -
60% -
50% |
40% -
30% | 63%
20%
29%
10%
6% | 2%
0% - . . . —
sehr gut eher gut eher schlecht schlecht

Frage 39:
Wie beurteilen Sie den Umfang des Fragebogens?

47 Befragte haben diese Frage beantwortet. Davon geben 32% an, dass der Umfang der
Befragung ,eher zu hoch” war, 66 % empfanden den Umfang als ,genau richtig” und 2% als
»eher zu niedrig”. 5 Mitarbeitende haben sich zu der Frage nicht geduRert.

Frage 39 - Feedback Fragebogen: Umfang
Wie beurteilen Sie den Umfang des Fragebogens?
70%
60% -
50%
40% -
3% 4 66%
20%
32%
10% -
2%
0% | —
der Umfang war eher zu hoch der Umfang war genau richtig  der Umfang war eher zu
(manche Themen hatten (LSB-Themen wurden niedrig (einige wichtige
wegfallen kénnen) angemessen beriicksichtigt) Themen fehlten)
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Frage 40:
Haben Sie Ideen/Verbesserungsvorschlige, die wir bei der Gestaltung zukiinftiger Online-
Befragungen beriicksichtigen sollten?

In Frage 40 wurden 15 Aussagen zur Verbesserung des Fragebogens getatigt. 5 Befragte
hatten sich eine Vor- und Zurlcknavigation gewinscht, um z.B. nachtraglich noch
Ergdnzungen vornehmen zu kénnen oder um Redundanzen zu vermeiden (,man konnte bei
mehreren Fragen das gleiche antworten”). 3 Befragte hatten sich gewiinscht, dass sie das
,MittelmaB” in den Skalen hatten ankreuzen kdonnen. Und weitere 3 hatten ergdnzende
Textfelder bei den Ankreuzfragen gut gefunden, um Erldauterungen vornehmen zu kénnen.
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4 Diskussion und Schlussbetrachtung

Im Ergebnisteil werden die Hauptbefunde der Untersuchung zusammengefasst dargestellt
und mogliche Zusammenhange und Ursachen diskutiert. Soweit moglich, werden fir
Hauptbefunde, bei denen ein hoher Handlungsbedarf feststellbar ist, Losungs- bzw.
Handlungsansatze fiir die weitere QM-Arbeit vorgestellt. Diese basieren zum einen auf
Ergebnissen, die auf entdeckten Verbesserungspotenzialen beruhen und zum anderen auf
konkreten Verbesserungsvorschlagen, die von den Befragten gemacht wurden.

Insgesamt ldsst sich eine hohe Datenqualitdt und Aussagekraft der Ergebnisse feststellen:
Hierflr spricht zum einen die hohe Ricklaufquote von 86% und zum anderen der hohe
Differenzierungsgrad und Umfang der Antworten (umfangreiche Nutzung der Freitextfelder).
Des Weiteren korrespondieren die Ergebnisse mit denen aus anderen Untersuchungenlo,
was aus Sicht der Verfasser ebenfalls die Aussagekraft unterstreicht. Darliber hinaus konnen
die hohe Riicklaufquote und der hohe Differenzierungsgrad der Antworten als Motivation
(oder Leidensdruck) der Mitarbeitenden interpretiert werden, auf die andauernde Belastungs-
situation hinzuweisen und ihrem Wunsch nach Veranderung Ausdruck zu verleihen.

Die vorgeschlagenen Handlungsansatze lassen sich auf drei Ebenen verorten:

1. Prozessoptimierungen (Verbesserung von Prozessen/Arbeitsablaufen)
Verbesserungen der Kommunikation und Zusammenarbeit
Strukturelle Verbesserungen (z.B. Personalbemessung/Personalbesetzung,
Aufbauorganisation)

Die weitere QM-Arbeit wird sich dabei auf die ersten zwei Punkte fokussieren und hierzu u.a.
Arbeitsgruppen einrichten, um Verbesserungen und damit Arbeitserleichterungen fiir die
LSB-Mitarbeitenden zu erreichen. Themen, die strukturelle Veranderungen betreffen, sollten
im Lenkungsausschuss bzw. auf Leitungsebene bearbeitet werden.

Die Hauptbefunde der Untersuchung im Uberblick:

* Befund 1: Gute Teamarbeit/Kollegialitat und hohe Zufriedenheit mit dem
Tatigkeitsfeld LSB

* Befund 2: Arbeitsiiberlastung und zu hohe Fallzahlen durch mangelnde
Stellennachbesetzung und Vertretungssituationen

* Befund 3: Verbesserungspotenziale in der Zusammenarbeit mit anderen Stellen

* Befund 4: Arbeitsbeeintrachtigungen durch die Fachsoftware comp.ASS

* Befund 5: Belastungen durch Informationsflut und Informationsbereitstellung

* Befund 6: Verbesserungspotenziale in der Organisation des Kundenverkehrs und
moglicher Sicherheitsvorkehrungen

10 vgl. Studie zur ,Personalbemessung Leistungsgewahrung in den gemeinsamen Einrichtungen SGBI I1“ (2015)

und das Positionspapier der LAG NRW ,,Die Arbeitssituation in den Leistungsbereichen der Jobcenter NRW*
(09.03.2012)
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Befund 1: Gute Teamarbeit/Kollegialitdt und hohe Zufriedenheit mit dem Tatigkeitsfeld LSB

Die LSB-Mitarbeitenden zeigen in mehreren Teilbereichen eine hohe Arbeitszufriedenheit:
Sie sind Uberwiegend mit ihrem Tatigkeitsfeld in der LSB zufrieden, sie kommen gern zur
Arbeit und flhlen sich im Kollegenkreis wohl. lhre Arbeit empfinden sie als anspruchsvoll
und herausfordernd und sie schatzen die Qualitdt ihrer Arbeitsergebnisse hoch ein. Als
besonders positiv werden der Zusammenhalt im Team und die Kollegialitdt benannt.

In Frage 1 wurde nach der personlichen Hitliste: ,,Was lduft am besten in der LSB?“ gefragt.
Am haufigsten genannt wurde die Teamarbeit und Kollegialitdt. Auch in Frage 33 zur
Arbeitszufriedenheit zeigen die Mitarbeitenden sehr hohe Zufriedenheitswerte, was ihr
Team angeht: 89 % fiuhlen sich im Kreis ihrer Kolleginnen und Kollegen wohl, 88 % fiihlen sich
bei Problemen mit der Arbeit durch ihre Kolleginnen und Kollegen unterstiitzt. 84 % stimmen
der Aussage zu, dass Wissen und Erfahrungen im Team ausgetauscht werden.

Bezogen auf die Auslibung der LSB-Tatigkeit belegen insbesondere die Antworten auf
Frage 33 die Aussage, dass die Mitarbeitenden insgesamt mit dem LSB-Arbeitsfeld zufrieden
sind: So stimmen 86 % der Aussage voll oder eher zu, dass sie mit ihrem Tatigkeitsfeld als LSB
zufrieden sind. 88% sind mit den Ergebnissen ihrer Arbeit zufrieden. 84 % macht die Arbeit
mit Kundinnen und Kunden SpaR. Und 96% empfinden ihre Arbeit als anspruchsvoll und
herausfordernd. 94% der Befragten fiihlen sich grundsatzlich in der Lage, ihre Aufgaben
fachgerecht zu erledigen. Dariiber hinaus schatzen die Mitarbeitenden sowohl die Qualitat
ihrer Arbeit (Frage 28) als auch die angenommen Kundenzufriedenheit (Frage 29) als sehr
hoch ein.

Die Ergebnisse legen die Vermutung nahe, dass die Mitarbeitenden Uber eine ausgepragte
Identifikation mit ihrer Tatigkeit verfligen, die als Treiber bzw. hohe intrinsische Motivation
fir die Leistungserbringung interpretiert werden kann. Die gute Einschdtzung der eigenen
Arbeitsergebnisse konnte dabei auf den ersten Blick liberraschen, da man annehmen
konnte, dass die Arbeitsqualitdt aufgrund des hohen Arbeitsaufkommens leiden musste.
Eine Erklarung hierfiir konnte sein, dass die LSB-Mitarbeitenden im Rahmen der gegeben
Moglichkeiten sehr effizient arbeiten, Prioritdten setzen und damit ,weniger wichtige”
Tatigkeiten liegen lassen, um die aus ihrer Sicht priorisierten Aufgaben addquat und
fachgerecht zu erledigen.

Allerdings war in der Befragung auch festzustellen, dass 86 % der Mitarbeitenden schon mal
krank zur Arbeit gekommen sind. Die Griinde hierfiir kdnnen vielschichtig sein: Der hohe
Zeit- und Arbeitsdruck, ein ausgepragtes Verantwortungsgefiihl gegenitiber den Kundinnen
und Kunden und die Sorge, den sowieso schon lberlasteten Kolleginnen und Kollegen bei
einem Ausfall noch zusatzlich zur Last zu fallen. Ebenso wird die Beflirchtung geduBert, dass
nach Riickkehr aus Krankheit oder auch Urlaub der Berg an Arbeit noch grofSer geworden ist,
was die persdnliche Arbeitssituation noch verschlimmert.
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Bezogen auf letzten Befund sind insbesondere die Fihrungskrafte gefragt, kranke
Mitarbeitende nach Hause zu schicken. Zum einen aus Flrsorgepflicht gegeniiber den
Mitarbeitenden, zum anderen belegen Studien, dass es hinsichtlich der Leistungserbringung
im Ergebnis effizienter ist, wenn auskurierte Mitarbeitende wieder fit zur Arbeit kommen, als
wenn sie krank arbeiten und dabei Langzeitfolgen wegen verschleppter Krankheit riskieren.

Insgesamt kann der positive Befund zur Kollegialitat und Teamarbeit und zum Tatigkeitsfeld
LSB als positive Ressource interpretiert werden, die die Mitarbeitenden motiviert und ,bei
der Stange halt“. Diese Ressource gilt es in Zukunft zu erhalten.

Befund 2: Arbeitsbelastung und zu hohe Fallzahlen durch mangelnde Stellennachbesetzung
und Vertretungssituationen

Die LSB-Mitarbeitenden fihlen sich — insbesondere in Hinblick auf die Menge der Arbeit —
hochgradig Uberlastet: ,Die Arbeit ist einfach nicht zu schaffen.”, ,Die Fallzahlen pro LSB sind
zu hoch.” Die Mitarbeitenden sehen den Hauptgrund hierfir in der dauerhaften Personal-
unterbesetzung, die zu standiger Mehrarbeit bei den verbleibenden Mitarbeitenden fihrt.
Fluktuation, Stellenvakanzen und langwierige Nachbesetzungsverfahren fithren zu erhohten
Fallzahlen bei den LSB-Mitarbeitenden. Hinzukommen Vertretungssituationen fiir Langzeit-
erkrankte und Elternzeitvertretungen. Hohe Riickstinde und Uberstunden sind u.a. die
Folge.

Belege fiir diesen Hauptbefund finden sich insbesondere in den Antworten von Frage 2, 6, 8,
28 und 33: Auf die Frage ,Was lauft am schlechtesten in der LSB?“, werden 26x die zu hohe
Fallzahl und Arbeitsbelastung, die mangelnde Stellennachbesetzung und die haufigen
Vertretungssituationen genannt. Gefragt nach den hdchsten Belastungsfaktoren in Frage 8,
werden mit 42 Nennungen ebenfalls die zu hohen Fallzahlen und der hohe Arbeitsanfall
gedullert. Weitere Belege finden sich in folgenden Aussagen:

* 74% sagen, dass die Arbeitszeit eine fach- und sachgerechte Erledigung der Aufgaben
nicht mehr erlaubt. (Frage 33)

* 71% sagen, dass die Arbeitszeit nicht ausreicht, um alle Aufgaben adaquat zu
erledigen. (Frage 6)

*  60% haben das Gefiihl, dass die zur Verfligung stehende Zeit nicht ausreicht, um die
Kundinnen und Kunden angemessen zu beraten. (Frage 28)

* 59% meinen, dass die zu bearbeitende Fallzahl im Regelfall nicht mehr gut zu
schaffen ist. (Frage 6)

Hinsichtlich der hohen Arbeitsbelastung wurde die Hypothese Uberprift, ob nur (dienst-)
jungere Kolleginnen und Kollegen dem Arbeitsanfall in der LSB (noch) nicht gewachsen sind,
die ,alten Hasen” aber schon. Diese Annahme konnte durch das Datenmaterial nicht
bestatigt werden. Dass die zu bearbeitende Fallzahl nicht gut zu schaffen ist, hdngt also nicht
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von der Dauer der Dienstzeit als LSB ab. Auch ein Zusammenhang mit dem Dienstort (Stadt
oder Landkreis Gottingen) konnte nicht festgestellt werden.

Die Einarbeitung von neu eingestellten Beschaftigten fihrt zu weiteren Folgeproblemen. Die
Einarbeitungsphase bedeutet zundchst Mehrarbeit fir das Team solange bis die neue
Kollegin oder der neue Kollege in der Lage ist, eigenstindig einen nennenswerten Fall-
bestand zu (ibernehmen. Es kann daher einige Monate dauern bis eine splirbare Entlastung
flir das Team eintritt. Ein weiteres Problem ist, dass neu eingestellte Personen teilweise
nicht die erforderlichen Qualifikationen mitbringen. Dies kann zum einen schnell zur
Uberforderung der neuen Mitarbeitenden fithren und zum anderen den Einarbeitungs-
aufwand, der aufgrund der hohen Arbeitsbelastung sowieso schon kaum zu leisten ist, noch
zusatzlich erhohen. Dies wird durch folgende Aussagen (Frage 6) untermauert:

* 91% sagen, dass die Mehrbelastungen durch Fluktuation und Stellenvakanzen nicht
mehr gut durch das Team aufgefangen werden kénnen.

* 85% sagen, dass die Einarbeitung neuer Kolleginnen und Kollegen nicht mehr gut
gelingt.

Das hochkomplexe Arbeitsfeld, die angespannte Arbeitssituation und die mangelnde
Einarbeitung konnen wiederum dazu fihren, dass sich neue Mitarbeitende relativ schnell
wieder wegbewerben (Fluktuation). So entsteht mitunter ein Teufelskreis: Neue Kollegen
Sflichten” kurz nachdem sie eingestellt wurden. Die ,Investition” der Einarbeitung
(= Mehrarbeit) hat sich ,nicht gelohnt” (= keine Entlastung). Der komplette Einstellungs- und
Einarbeitungsmarathon beginnt wieder von vorn.

Die groRBe Informationsflut wird als weiterer Faktor fiir die hohe Arbeitsbelastung
angesehen: 89% sagen, dass die Komplexitit und die hiufigen Anderungen der
Rechtsvorschriften zunehmend zu Mehrarbeit in der Fallbearbeitung fiihren (Frage 6).
Gleichzeitig sagen 84% der Mitarbeitenden aber auch, dass die Arbeitszeit es nicht mehr
zuldsst, an Schulungen teilzunehmen und sich personlich fortzubilden, was als verstarkender
Faktor interpretiert werden kann. Dass Komplexitdt und Schwierigkeitsgrad der Rechts-
materie und hiufige Anderungen zunehmend uniiberschaubarer werden, kann inzwischen
als unbestritten angesehen werden. Umso wichtiger erscheint die kontinuierliche Schulung
der Mitarbeitenden, um einen qualifizierten Personalkdrper zu erhalten, der in der Lage ist,
addquat und rechtssicher zu agieren.

Betrachtet man die hohe Arbeitsbelastung und die allgemeine Arbeitszufriedenheit naher,
lassen sich weitere gravierende Faktoren ausmachen, die als belastungsverscharfend anzu-
sehen sind:

* 86% sagen, dass sie schon mal krank zur Arbeit gekommen sind (Frage 6).

*  64% der Befragten sagen, dass sie mit den Sicherheitsvorkehrungen , weniger oder
nicht zufrieden” sind (Frage 31).

* 37% fuhlen sich durch den Umgang mit schwierigen Kundinnen und Kunden
psychisch belastet (Frage 33).
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Dieser Befund ist alarmierend, da sowohl die physische und psychische Gesundheit der
Mitarbeitenden als auch deren Bedirfnis nach einem sicheren Arbeitsplatz hdchste Prioritat
zukommen muss. Nicht zuletzt aus Sicht eines betrieblichen Gesundheitsmanagements und
des Arbeitsschutzes ist dies ein besorgniserregender Zustand, dem mit geeigneten Malnah-
men entgegengewirkt werden muss.'! Denkbar sind beispielsweise Priventions- und Qualifi-
zierungsmalRnahmen des Gesundheitsmanagements und der Personalentwicklung, um die
Gesundheit und Leistungsfahigkeit der Mitarbeitenden zu erhalten. Ebenso sollten die
Grinde fir das vergleichsweise geringe Sicherheitsempfinden analysiert und die Sicherheits-
vorkehrungen an den einzelnen Standorten Gberpriift und verbessert werden.

Als weiterer Einflussfaktor fir die Arbeitsbelastung lasst sich der Schwierigkeitsgrad des zu
bearbeitenden Kundenstamms heranziehen (Frage 7). Diesen schatzen die Mitarbeitenden
folgendermaRen ein: Lediglich 25% der zu bearbeitenden Akten ordnen sie als leichte Falle
(1-Personen-BG ohne Einkommen) ein. Die Bearbeitung von mittleren und schwierigen
Fallen (z.B. Mehrpersonen-BG mit schwankendem Einkommen) mit einem Anteil von 75%
scheint also eher die Regel als die Ausnahme zu sein.™?

Folgen der hohen Arbeitsbelastung

Als Folge der hohen Arbeitsverdichtung werden nicht alle Aufgaben in vollem Umfang und
voller Tiefe erledigt. Gefragt nach den Tatigkeiten, die am haufigsten liegen bleiben
(Frage 9), werden folgende Aufgaben (mit Prozentwerten von Uber 50%) genannt:
,Datenabgleich”, ,Eigenschadenmeldungen”, ,Vorprifung zur Einleitung von Verfahren
wegen Ordnungswidrigkeiten oder von Strafverfahren”, ,Niederschlagungen®, ,individualisierte
Rickforderungen®, ,Rickfragen von Rentenversicherungstragern und Krankenversicherun-

Ill

gen”, ,Bearbeitung von Ersatzanspriichen nach §§34ff. SGB II“ und , Adressermittlungen®. Es
gilt in einem néachsten Schritt zu prifen, inwieweit diese Tatigkeiten zu (wirtschaftlichen)
Schaden, beispielsweise durch die Verjahrung von Riickforderungen, flihren kdnnen. Des
Weiteren sollte gepriift werden, ob durch organisatorische Anderungen eine verbesserte
Abarbeitung geleistet werden kann. Ansatzpunkte konnten hier beispielsweise die
zentralisierte Aufgabenerledigung einzelner Tatigkeiten sein oder die Prifung und ggf.

Anpassung von Regelungen/Weisungen zur Prifungstiefe einzelner Sachverhalte.

Sowohl die Tatsache, dass Tatigkeiten liegen bleiben, als auch die Feststellungen der
Mitarbeitenden, dass die zur Verfliigung stehende Zeit nicht ausreicht, um alle Aufgaben
vollumfanglich und adaquat zu erledigen (Frage 6), legen die Vermutung nahe, dass es
deutliche QualitdtseinbulRen in der Leistungserbringung und der Kundenzufriedenheit geben
musste. Dem steht gegeniber, dass die LSB-Mitarbeitenden im Hinblick auf ihre

" siehe hierzu beispielsweise die Ergebnisse des Abba-Projektes (2011) mit Empfehlungen zur Pravention und

Gesunderhaltung der Beschaftigten im SGB Il

Zu beriicksichtigen ist, dass es sich hier um ,gefiihlte” Werte der Mitarbeitenden handelt. Zur groben
Einordnung dieser Werte lassen sich die t-3 Daten vom Juli 2015 heranziehen: Demnach sind 58 % der Félle
1-Personen-BGs und 38 % aller BGs haben Einkommen aus Erwerbstatigkeit.

12
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Arbeitsergebnisse davon ausgehen, in der Regel rechtmalig zu entscheiden, zweckmaRig zu
handeln, die Anforderungen ihres Arbeitsbereichs im Jobcenter zu erfillen und dass die
Kundinnen und Kunden mit der Leistungserbringung liberwiegend zufrieden sind. Dieser
mogliche Widerspruch kann durch das vorliegende Datenmaterial nicht abschlieRend geklart
werden und sollte z.B. durch ergdnzende Gesprache naher beleuchtet werden. Ebenso ware
es interessant, die tatsachliche Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden durch eine
Kundenbefragung zu ermitteln.

Neben der hohen Arbeitsbelastung kommt erschwerend hinzu, dass sich die LSB-
Mitarbeitenden in ihrer Arbeit wenig anerkannt und wertgeschatzt fiihlen und héchst
unzufrieden mit ihrer Bezahlung und ihren Entwicklungsmoglichkeiten sind (Frage 33):

* 86% sind mit ihrer Eingruppierung/Entlohnung wenig oder nicht zufrieden.

*  72% sind mit ihren beruflichen Entwicklungsmoglichkeiten wenig oder nicht
zufrieden.

* 56% fuhlen sich in ihre Arbeit wenig bis gar nicht anerkannt und wertgeschatzt.

Aus arbeitswissenschaftlicher Sicht sind Faktoren, die sich insbesondere auf den Arbeits-
inhalt beziehen, wie die ,LSB-Tatigkeit an sich”, ,Leistung/Erfolg”, ,Anerkennung” sowie
»berufliche Entwicklungschancen” wichtige EinflussgroRen fiir die Motivation und Leistungs-
bereitschaft der Mitarbeitenden. Bei positiver Auspragung tragen diese Motivatoren zur
Arbeitszufriedenheit bei. Extrinsische Faktoren wie Arbeitsplatzsicherheit und Bezahlung
werden hingegen bei negativer Auspragung (Befristung, schlechte Bezahlung) als Mangel
empfunden und fiihren zu Unzufriedenheit.”?

Diese oben beschriebenen, geringen Zufriedenheitswerte kénnen sich demnach negativ auf
die Motivation und Leistungserbringung auswirken. Hinzukommt, dass diese Faktoren —
potenziert durch die hohe Arbeitsbelastung — der Wechselbereitschaft der Beschaftigten und
damit einer weiteren Fluktuation Vorschub leisten kdonnen, was die Personalsituation in
Zukunft noch weiter zuspitzen wiirde.

Befund 3: Verbesserungspotenziale in der Zusammenarbeit mit anderen Stellen

Der Befund beinhaltet sowohl viele positive Beispiele fiir gute Zusammenarbeit als auch
negative. Darliber hinaus machen die Nennungen von umfangreichen Verbesserungs-
vorschlagen ein vergleichsweise hohes Optimierungspotenzial deutlich.

Die Zusammenarbeit mit den meisten Organisationseinheiten wird liberwiegend positiv von
den Mitarbeitenden bewertet (Frage 26). Mit positiven Werten zwischen knapp 80 bis 100%
lasst sich eine gute Zusammenarbeit mit folgenden sieben Organisationseinheiten konstatie-
ren: ,,Unterhaltstelle” (100%), ,comp.ASS-Betreuung”, ,comp.ASS-Fachadministration” und

B Nach der Zweifaktorentheorie von F. Herzberg wiirde eine Erhéhung der Bezahlung zwar die vorhandene

Unzufriedenheit senken, aber nicht automatisch die Zufriedenheit und Motivation erhéhen.
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»Widerspruchsstelle” (mit jeweils 96%), ,Fachaufsicht” (86%), Rechenstelle (81%) und
Fallmanagement” (79 %).

Deutlich schlechter lauft die Zusammenarbeit mit dem ,Justitiariat” (66 %), der ,Kreis- bzw.
Stadtkasse” (61%) und mit ,anderen Standorten” (61%). Die differenzierte Betrachtung der
Zusammenarbeit mit der ,Kreis- bzw. Stadtkasse” macht deutlich, dass das grofRere Problem
in der Zusammenarbeit mit der Kreiskasse besteht. Die Mitarbeitenden des Landkreises
bewerten die Zusammenarbeit mit der Kreiskasse als ,eher schlecht”, wahrend die
Mitarbeitenden der Stadt die Zusammenarbeit mit der Stadtkasse als ,,eher gut” bewerten.

Mit Abstand am schlechtesten wird die Zusammenarbeit mit ,dem Eingangsservice/der
Erstkontaktstelle” von den LSB-Mitarbeitenden bewertet: Nur 40% der Befragten bewerten
die Zusammenarbeit als positiv. Differenziert nach Stadt und LK prazisiert sich der Befund.
Im Mittel bewerten die Mitarbeitenden des Landkreises die Zusammenarbeit mit dem
Eingangsservice mit einem ,,eher gut”, die Mitarbeitenden der Stadt die Zusammenarbeit mit
der Erstkontaktstelle als ,,eher schlecht” mit einer Tendenz zu ,,schlecht”.

Die deutlich unterschiedlichen Ergebnisse aus Stadt und Landkreis machen deutlich, dass
Verbesserungsbemiihungen auf die Erstkontaktstelle der Stadt und die Kreiskasse des
Landkreises zu fokussieren sind.

Analog zum oben beschriebenen Ergebnis wird in Frage 27 der mit Abstand hochste Bedarf
in der Verbesserung der Zusammenarbeit mit dem Eingangsservice/der Erstkontaktstelle
gesehen (77 %). Weitere Verbesserungspotenziale beziehen sich auf die Zusammenarbeit
mit dem ,Justitiariat” (60%), dem ,Fallmanagement” (54 %), ,,anderen Standorten (z.B. bei
Falliibergdangen)” (53 %), der ,Kreis- bzw. Stadtkasse” (44 %), der Fachaufsicht (39%) und der
Rechenstelle (27 %). In Frage 27 wurden umfangreiche Vorschlage fur die Verbesserung der
Zusammenarbeit mit o.g. Stellen gemacht, die bei der Planung von moglichen
Verbesserungsmallnahmen einflieBen werden (Workshops, Arbeitsgruppen).

Die Ergebnisse machen deutlich, dass die Zufriedenheitswerte im Hinblick auf die
Zusammenarbeit zwar iberwiegend positiv sind, es aber dennoch ein vergleichsweise hohes
Potenzial flir Verbesserungen gibt, die in Folge einer erfolgreichen Umsetzung von
Verbesserungsvorschldgen zu Arbeitserleichterungen und Entlastungen in der LSB fihren
kénnen.

Befund 4: Arbeitsbeeintrachtigungen durch die Fachsoftware comp.ASS

Die Zufriedenheit der Mitarbeitenden mit der Fachsoftware comp.ASS ist bezogen auf die
Rahmenbedingungen ,Betreuung/Support”, ,Schulung” sowie die ,allgemeine Handhabung/
Funktionalitat” berwiegend positiv. AuRerst negativ sehen die Beschéftigten allerdings die
Storanfalligkeit von comp.ASS, von der sie sich in ihrem Arbeitsablauf massiv beeintrachtigt
flhlen. Darlber hinaus gibt es umfangreiche Verbesserungswiinsche, die sich auf konkrete
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Funktionalitditen von comp.ASS sowie auf die Aktualitdat, Anzahl und technische Umsetzung
von Bescheiden und Vordrucken beziehen.

Die Zufriedenheit mit den in Frage 14 abgefragten Rahmenbedingungen liegt mit
Zustimmungswerten zwischen 69% bis 94% im deutlich positiven Bereich. Leichte
Verbesserungsmoglichkeiten kdnnen im Bereich ,,Umsetzung von Verbesserungsvorschldgen
durch die comp.ASS Betreuung” und ,,comp.ASS-Schulungen” angenommen werden. Hier ist
jeweils ein knappes Drittel weniger zufrieden.

Ein alarmierender Befund ist die Feststellung, dass sich 84% der Befragten haufig durch
technische Stérungen von comp.ASS (z.B. durch Abstiirze, Langsamkeit) in der Aufgaben-
erledigung gestort fuhlen. Eine detaillierte (standortbezogene) Fehleranalyse ist mit den
beteiligten Akteuren (EDV-Abteilung, Fachadministration, comp.ASS-Betreuung) erforderlich,
um eine bessere Laufleistung des Systems zu erzielen.

Die meisten Mitarbeitenden kommen mit der Handhabung von comp.ASS insgesamt gese-
hen gut zurecht. Von zwolf typischen comp.ASS-Aufgaben, die in Frage 13 bewertet wurden,
liegen bei sieben Aufgaben die positiven Bewertungen fiir die Handhabung zwischen 82 % bis
100%. Mit fiinf Tatigkeiten kommen die Mitarbeitenden weniger gut zurecht (positive
Bewertungen 59 %-70%), was auf Verbesserungspotenziale schliefen ldsst. Diese Tatigkeiten
sind: ,Erstellen von Sanktions-, Ablehnungs- und Riickforderungsbescheiden”, , An-/Ab-
meldungen zur KV/PV/RV“ und die ,MalRnahmekarte KdU“. Da comp.ASS das Haupt-
arbeitsmittel in der LSB ist und ein nicht unerheblicher Anteil der Mitarbeitenden von
30-41% ,,eher schlecht” oder ,schlecht” mit der Handhabung der letztgenannten Tatigkeiten
zurechtkommt, missen die Grinde hierfir genau analysiert werden, um zu prifen,
inwieweit Verbesserungen erzielt werden konnen (z.B. durch technisch/administrative
Anderungen, Riicksprache mit der comp.ASS-Betreuung, Schulung). Dariiber hinaus muss die
Handhabung dieser Aufgaben bei einer Arbeitsgruppe zum Thema comp.ASS néher
beleuchtet werden, um Verbesserungen fir die Mitarbeitenden in der Bedienung von
comp.ASS zu erreichen. In dieser Arbeitsgruppe miissen ebenso die Befunde zum
festgestellten Entwicklungsbedarf (Frage 15) und zu konkreten Beispielen fiir ,Vordrucke/
Vorlagen, Textbausteine oder Berechnungshilfen”, die sich die LSB-Mitarbeitenden
winschen (Frage 16), einflieBen. Mit 94% wird der hochste Bedarf bei den ,Vorlagen im
Briefeditor” gesehen, gefolgt von ,Vorlagen mit Popupfenstern mit 72% und der
,Ubersichtlichkeit des Briefeditors” mit 59 %. Dieser Schwerpunkt findet sich ebenso in den
Textnennungen von Frage 15 und 16 wieder: In Frage 15 wurden allein 233 Aussagen/
Vorschldage zur Verbesserung von comp.ASS gemacht. Die meisten mit 72 Einzelnennungen
bei den ,Vorlagen im Briefeditor” und 27 bei der ,Ubersichtlichkeit des Briefeditors“.
Weitere 30 Nennungen beziehen sich auf ,Vorlagen mit Popupfenstern®.

Beim Briefeditor wurden insbesondere die Aktualitdt, das Fehlen und die Qualitat von
Vordrucken/Bescheiden und die immer noch vorhandene Unubersichtlichkeit genannt.
Insgesamt wiinschen sich die Befragten mehr Vordrucke/Bescheide sowie mehr Bescheide
mit Popupfenstern/Mehrfachauswabhl.
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Befund 5: Verbesserungspotenziale im Informationsmanagement

Mit hohen Negativwerten beurteilen die LSB-Mitarbeitenden die Komplexitdt und Menge
der Informationen sowie die Informationsbereitstellung durch das Jobcenter. Insgesamt lasst
sich ein sehr hoher Verbesserungsbedarf feststellen.

Belege fiir diesen Befund finden sich insbesondere in Frage 20: 86% der Mitarbeitenden
sagen, dass die Menge an Informationen zu viel und 69%, dass die Komplexitat zu hoch ist.
Hinzu kommen die hiufigen Anderungen von Rechtsvorschriften und Vorgaben, die als sehr
belastend empfunden werden und zu Mehrarbeit in der taglichen Arbeit fliihren (vgl. hierzu
Frage 6).

Menge und Komplexitdt der Rechtsvorschriften sind insbesondere durch gesetzliche Vor-
gaben und die Rechtspraxis vorgegeben. Vor diesem Hintergrund kommt dem Informations-
management eine hohe Bedeutung zu. Informationen missen aktuell, verstandlich und
leicht zu finden sein. Diesen Anforderungen wird das Jobcenter nicht ausreichend gerecht.

Hinsichtlich der Bereitstellung von Informationen fiihlen sich nur 61% der Mitarbeitenden
fachlich gut informiert, um ihre tagliche Arbeit zu erledigen und nur 60% halten die vom
Jobcenter zur Verfiigung gestellten Informationen fir aktuell. Nur die Hélfte der Befragten
fuhlt sich durch die Fachaufsicht Gber rechtliche Neuerungen und geanderte Verfahrens-
weisen gut informiert. Und ebenfalls nur die Halfte findet sich in den verschiedenen
Informationsquellen gut zurecht.

Die neben Kolleginnen und Kollegen am haufigsten genutzten Informationsquellen sind der
SGB II-Leitfaden und die Rundschreiben, die von der Fachaufsicht zur Verfliigung gestellt
werden (Frage 21). Gleichzeitig wird hier einer der hochsten Handlungsbedarfe gesehen:
72% der Befragten geben an, dass sie sich Verbesserungen wiinschen. Diese beziehen sich
insbesondere auf die Aktualitdt und schnellere Verfiigbarkeit.

Mit 72 % wird ein weiterer hoher Handlungsbedarf im Schulungsbereich gesehen (Frage 23):
Die Mitarbeitenden dulRern den Wunsch nach héaufigeren, regelmaBigen und fachlich wie
didaktisch hochwertigen (Kurz-) Schulungen zu konkreten Themen (z.B. Einkommen,
Vermégen, Erbe, Selbstindige, Ausldnderrecht) bzw. bei ,schwierigen” Anderungen. Das
aktuelle Verfahren zur Feststellung des Schulungsbedarfs und zur Durchfiihrung von
Schulungen ist ndher zu untersuchen und zu optimieren, um ein fir alle Beteiligten
machbares und zielfihrendes Schulungskonzept zu entwickeln.

Nicht zuletzt lasst sich Verbesserungspotenzial hinsichtlich der Informationsweitergabe
durch die Fihrungskrafte feststellen: 40% der Befragten wiinschen sich eine bessere
Information durch die Vorgesetzten und 34 % sehen Potenzial fir eine bessere Informations-
weitergabe in Dienstbesprechungen. Die standortbezogene Betrachtung zeigt, dass sich
deutlich mehr Beschiftigte des Landkreises (62%) eine bessere Information durch die
Teamleitung wiinschen, als dies bei der Stadt der Fall ist. Dort wiinschen sich nur 16% eine
verbesserte Information durch die FDL. Dieser Trend spiegelt sich auch im Befund zur
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Nutzungshaufigkeit der FUhrungskrafte als Informationsquelle wieder: Nur 44% der LK-
Mitarbeitenden nutzen ihre Teamleitung haufig oder eher haufig als Informationsquelle,
wahrend 84 % der Stadt-Mitarbeitenden ihre Fachdienstleitung haufig oder eher haufig als
Informationsquelle nutzen. In diesem Kontext ist allerdings zu bericksichtigen, dass die
Teamleitungen des Landkreises eventuell zu wenig Zeit fiir Fihrungsaufgaben aufbringen
kénnen, da sie einen eigenen Fallbestand bearbeiten.

Befund 6: Verbesserungspotenziale in der Organisation des Kundenverkehrs und méglicher
Sicherheitsvorkehrungen

Ein nicht unerheblicher Teil der Befragten bewertet die Organisation des Kundenverkehrs
eher negativ: 28 bis 40% der Mitarbeitenden sind mit den Ansprechzeiten, Offnungszeiten
und der telefonischen Erreichbarkeit wenig bis gar nicht zufrieden. Besonders alarmierend
ist die hohe Zahl von 64 % der Mitarbeitenden, die mit den Sicherheitsvorkehrungen wenig
oder gar nicht zufrieden sind.

Bei diesem Befund zeigen sich deutliche Standort-Unterschiede, die bei der weiteren
Bearbeitung bericksichtigt werden missen: 62% der Befragten aus dem Landkreis sind mit
den Offnungszeiten weniger oder nicht zufrieden, wihrend es bei der Stadt nur 10% sind.
Und 34 % der LK-Befragten sind eher unzufrieden mit den Ansprechzeiten, bei der Stadt sind
es nur 21 %. Bei der Beurteilung der telefonischen Erreichbarkeit sind die LK-Mitarbeitenden
mit 42% etwas weniger zufrieden als die Stadt-Mitarbeitenden mit 36%. Hinsichtlich der
Besuchs- und Ansprechzeiten liegt der Handlungsbedarf also eindeutig beim Landkreis — die
Stadt Gottingen kann mit den hohen Zufriedenheitswerten in Hinblick auf die Offnungszeiten
als Gute-Praxis-Beispiel angesehen werden. Bei den Regelungen zur telefonischen Erreich-
barkeit sollten sowohl bei der Stadt als auch beim Landkreis Gottingen Verbesserungs-
potenziale ausgelotet werden. Hierbei sind die strukturellen Gegebenheiten Vorort sowie
die Interessen der Kundinnen und Kunden angemessen zu beriicksichtigen.

Bezogen auf die Zufriedenheit mit den Sicherheitsvorkehrungen konnte ebenfalls ein hoher
Handlungsbedarf festgestellt werden: 76% der Stadt-Mitarbeitenden und 52% der
LK-Mitarbeitenden sind mit den Sicherheitsvorkehrungen weniger oder nicht zufrieden.

Es muss ndher untersucht werden, an welchen Standorten die Sicherheitsvorkehrungen
modifiziert werden miussen, um die Sicherheit fir die Mitarbeitenden zu erhohen. Dazu
empfiehlt es sich, mit den Mitarbeitenden und Flhrungskraften der betroffenen Standorte
die Ursachen naher zu beleuchten, um darauf aufbauend erforderliche MalRnahmen
einzuleiten.
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Handlungsempfehlungen und Schlussbemerkung

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass die vorliegende Untersuchung zur Ist-Situation
in der LSB vielfdltige Ansatzpunkte liefert, um den festgestellten Belastungsfaktoren der
Leistungssachbearbeitenden entgegenzuwirken.

Basierend auf den herausgearbeiteten Befunden empfehlen die Verfasser der Untersuchung
daher folgendes weitere Vorgehen:

- Diskussion der Ergebnisse und Entwicklung von Losungen/MaRRnahmen auf
Leitungsebene (z. B. Verdanderungen in der Aufbau-/Ablauforganisation,
Zentralisierung/Spezialisierung von Aufgaben)

- amtsibergreifende Diskussion zu strukturellen Fragestellungen und Entwicklung von
Handlungsstrategien (z. B. Personalsituation und Einstellungspolitik in Hinblick auf
den sich verscharfenden Fachkraftemangel/demografischen Wandel)

- Verbesserung des Informationsmanagements (z. B. Ausbau Jobcenter-Intranet,

SGB Il Leitfaden/Rundschreiben, Schulungen)

- Verbesserung der Zusammenarbeit und Kommunikation (z. B. Austausch/Workshops
mit anderen Organisationseinheiten)

- Prifung und Verbesserung der Sicherheitsvorkehrungen an den einzelnen Standorten

- Einrichtung einer QM-Arbeitsgruppe zur Umsetzung von konkreten Verbesserungen
(Prozessoptimierung, Arbeitsorganisation, comp.ASS)

Bei der Entwicklung und Umsetzung von Verbesserungen fir die LSB-Mitarbeitenden ist
darauf zu achten, dass Verbesserungen fir die einen nicht zu ungewollten
Verschlechterungen fiir andere Prozessbeteiligte flihren (Verlagerungseffekte). Beispiel:
Reduzierung von Offnungs- oder Ansprechzeiten der LSB fiihrt zu Mehraufkommen an
Anfragen und Unzufriedenheit im Fallmanagement.

Die erfolgreiche Beteiligung der Mitarbeitenden und der an den jeweiligen Prozessen
beteiligten Organisationseinheiten bzw. Personen wird ein wichtiger Faktor fiir das Gelingen
eines konstruktiven Veranderungsprozesses und die Praxistauglichkeit von entwickelten
Verbesserungsmallinahmen sein.

AbschlieRend gibt die folgende Stirken-Schwichen-Analyse (SWOT-Analyse)** einen
Uberblick zur aktuellen Ist-Situation in der LSB. Dargestellt sind die festgestellten positiven
Befunde als Starken und die negativen Befunde als Schwachen der Organisation. Diesen
werden mogliche Chancen und Risiken gegeniibergestellt:

' Die SWOT-Analyse ist ein Instrument der Strategischen Planung und dient der Positionsbestimmung und der

Strategieentwicklung von Organisationen. Das Akronym SWOT steht fiir: Strengths (Starken), Weaknesses
(Schwachen), Opportunities (Chancen) und Threats (Gefahren).
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Starken (Strength)

Schwichen (Weaknesses)

Kollegialitdat und Teamgeist in der LSB
Motivation der Mitarbeitenden
(Zufriedenheit mit der Tatigkeit an sich)
gute Zusammenarbeit mit anderen Stellen
leistungsfahige Fachsoftware

gute Unterstlitzung durch comp.ASS-
Betreuung und Fachadministration
Veranderungswille/Motivation der
Mitarbeitenden (u.a. Bereitschaft zur
Mitarbeit in Arbeitsgruppen) und der
Leitungsebene

Identifiziertes Potenzial fiir die
Verbesserung von Prozessen und
Arbeitsablaufen

Verbesserung der
Informationsbereitstellung durch das
Jobcenter-Intranet

Hohe Fallzahlen, Arbeitsiiberlastung
Fluktuation, langwierige
Stellennachbesetzung

schlechte Einarbeitung
Vertretungssituationen aufgrund von
Stellenvakanzen, Krankheit
mangelhafte Personalsituation in
Eingangsservice und Erstkontaktstelle
Beeintrachtigungen der Arbeitsablaufe
durch Stérungen der Fachsoftware
schlechte Zusammenarbeit mit einigen
Stellen (z.B. Falliibergaben)

mangelnde Informationsbereitstellung
durch die Organisation (Aktualitat,
Systematik, zu viele Quellen)
mangelndes Schulungsangebot
mangelnde Anerkennung der LSB-Arbeit
mangelndes Sicherheitsgeflihl der LSB
Geringe Aufstiegschancen, Eingruppierung

Chancen (Opportunities)

Risiken (Threats)

mehr Personal durch Soll-Konzeption
(Fusion mit Landkreis Osterode am Harz)
Arbeitserleichterungen durch Rechtsver-
einfachungen im SGB Il (Entwurf Neuntes
Gesetz zur Anderung des zweiten Buches
Sozialgesetzbuch - Rechtsvereinfachung)
Verringerung der Anzahl eLb durch gute
Konjunkturlage

Reduzierung der Fallzahlen
Verbesserungen durch MalBnahmen des
Qualitats- und Gesundheitsmanagements
Grundsatz des Jobcenters auf Basis einer
wertschatzenden Grundhaltung
konsequent pragmatisch zu handeln

Zunahme elb (u.a. Fliichtlinge)

Zunahme fusionsbedingter Belastungen

(z. B. comp.ASS-Harmonisierung)
anhaltende oder zunehmende Fluktuation
Fachkraftemangel und noch schwieriger
werdende Personalrekrutierung

Zunahme gesundheitlicher/psychischer
Belastungen der Mitarbeitenden
Verschlechterung der Leistungserbringung/
Dienstleistungsqualitat

Zunahme von Beschwerden unzufriedener
Leistungsberechtigter

Zunahme an Widerspriichen/Klagen
Gefahr wirtschaftlicher Schaden durch
liegenbleibende Tatigkeiten

schlechte AuRenwirkung/Reputation

Vorhandene Starken zu nutzen und auszubauen und Schwachen und Mangel zu reduzieren,
werden fir die weitere QM-Arbeit im Jobcenter handlungsleitend sein.
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5 Der Onlinefragebogen in Screenshots

LSB-Befragung 2015 (Demo fiir Fiihrungskrafte)

Ist-Analyse in der Leistungssachbearbeitung im Jobcenter Landkreis Géttingen und Jobcenter Géttingen.

Liebe Kolleginnen und Kollegen der LSB,

herzlich willkemmen zur Mitarbeiterbefragung der LSE. Bevor Sie mit der Beantwortung starten, mdchten wir
Ihnen noch
ainige Hintergrundinformationen und Hinweise zur Befragung mit auf den Weg geben.

Anlass der Befragung ist der laufende QM-Prozess sowie die anhaltend hohe Belastungssituation der
Kolleginnen und Kollegen der LSE. Vor diesem Hintergrund soll die Befragung einen Beitrag zur
Beschreibung der Ist-Situation in der LSBE liefern, um darauf aufbavend Ansatzpunkte fir
Prozessverbesserungen zu liefern. Leitfragen sind hier insbesondere: Welche Prozesse laufen gut, welche
weniger gut? Wo gibt es Ansatzpunkte fir die Verbesserung von Arbeitsablaufen, die zu siner
Vereinfachung und damit zu Arbeitserleichterungen fihren kénnten? Was empfinden Sie als Mitarbeiterin
oder Mitarbeiter als Problem oder Belastungsfaktor? Wo sehen Sie Ansatzpunkte, um diesen Problemen
oder Belastungen entgegen zu wirken?

Viele Probleme sind bereits bekannt, kinnen aber nicht quantifiziert werden, andere Probleme sind
méaglicherweise noch nicht identifiziert. Daher sehen wir in dieser Online-Befragung die grobe Chance, Sie
direkt zu Wort kommen zu lassen und von Ihrer Erffahrung zu profitieren. Wir bitten Sie daher herzlich, sich
die Zeit fir die Beantwortung zu nehmen — auch wenn wir wissen, wie knapp diese im tiglichen Arbeitsalltag
ist!

Hinweise zum Beantworten des Fragebogens

Sie kénnen den Fragebogen wihrend des Bafragungszeitraums vom 07.10.2015 bis zum 27.10.2015
ausfillen. Die Beantwortung des Fragebogens kann in diesem Zeitraum unterbrochen und spater
fortgefihrt werden. Benutzen Sie dazu den Button .spater fortfahren™ unten links auf der jewsiligen
Fragenseaite.

Sie werden automatisch — Seite fir Seite — durch die Online-Befragung gefihrt, indem Sie auf den Button
Lweiter” am jeweiligen Seitenende dricken, sin Yor- und Zuricknavigieren Ober den Zurickbutton im
Browser ist aus technischen Granden nicht méglich und fihrt zu Fehlermeldungen und maglichen
Datenverlusten.

Bitte nutzen Sie die Felder, in denen Sie frei formulieren kénnen, intensiv. Diese sind fir uns eine sehr
wartvolle Informationsquelle fir die weitere QM-Arbeit.

Bei Fragen zur Erhebung oder zur Bedienung des Online-Fragebogens wenden Sie sich bitte an:

Beate Bicker (Boecker@landkreisgoettingen.de) oder
Andree Schrader (Schrader.A@landkreisgoettingan.da).

Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung!

Das QM-Team

Eine Bemerkung sum Datenschuts
Dij=x =t min= smomme Umfrage.

In d=n Umfrag=antworten wend=n kein= persinlichen Information=n iber Sie gespeichert, == ==i
de=nn, in =iner Frage wind =xplizit danach gefragt. Wenn Sie far diss= Umfrage =inen Zugangeschilims=]
Bertzt haben, =o kinnen Sie sicher s=in, da=s der Fugangeschilirss] nicht zussmmen mit d=n Dat=n
abge=peichert wond=. Er wind in =iner getrennt=n Datenbank sufbe=wahlt ond mor akteslsi=t, om oo
=p=ichem, ob Sie dieze Unfrage abgeschiossen haben oder nicht. Es gibt keinen Weg, di=
Zugangsschiires=] mit d=n Umfrage=rp=bnizs=n susammenoufiihnen.

. Umfrage verdazz= d Antwort=
Zwischengespeichertt= Umfrage lad=n Weiter » A= 7:5 '_r “r menEr
rsciheEn
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LSE-Befragung 2015 {Demo fiir Fiihrungskrifte)

I=t-Analy=s in der Leistunge=zschibsarbeitung im Jobosnter Landkreis Gitting=n und Jobo=nter Gottingsn.

0% [ ]
100%g
Fragengruppe 1 - persinliche Hitlisten

Frage 1:

Nennen Sie bitte die 3 Themen in der LSB, die Threr Meinung nach am besten laufen (persdnliche
Hit-Liste).

Frage 2:

Nennen Sie bitte die 3 Themen in der LSB, die Threr Meinung nach am schlechtesten laufen.

Spdter fortfahren Weaitar ¥ Umfrage verdazsen und Antworten iBschen
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Frage 3:

In nachstehender Liste sind die wesentlichen Tatigkeiten in der LSB aufgefihrt.

Bitte sortieren Sie diese Tatigkeiten absteigend nach Zeitanteilen (héchster Zeitanteil oben, niedrigster unten),
indem Sie die einzelnen Tatigkeiten mit der Maus von links nach rechts ziehen [alternativ ist auch ein Doppel-Klick

miaglich).

Innerhalb der entstehenden Rangfolge kénnen die einzelnen Tatigkeiten durch Ziehen mit der Maus noch von oben

nach unten verschoben werden bis Sie Ihr gewiinschtes Ergebnis erreicht haben.
Bitte ordnen sie alle Titigkeiten ein, so dass das linke Feld am Ende leer ist.

Ihre Auswahl Ihre Rangfolge
Beratung und Auskunft (BER]

Gewdhrung von Bildung- und Teilhabeleistungen (BUT)

Zusatzliche Aufgaben bei der Gewshrung von
Leistungen (ZAL) [siehe FuBnote 2]

Kostenersatz, Kostenerstattung [(KOS)
Sanktionen [SAN)

Statistische Erfassungen (STA) [sieshe FuBnote 4]
Widerspruchsprifung (WID)

Stundungen, Niederschlagungen. Erlass [NIE)

Zusammenarbeit mit FM und anderen
Sozialleistungstrigern (ZUS)

Gewdhrung von abweichenden Leistungen im Einzelfall
(ABW)

Antragsprifung (ANT) [siehe Fulnote 1]

Prifung Leistungsart und Leistungsh&he (LEI) [siehe
Fulnote 2]

[1] Entgegennahme won Erst- und Folgeantrdgen: Prifung auf Vollstandigkeit;
Anforderung fehlender Unterlagen; Prifung der Anspruchsvoraussetzungen

[2] Feststellung der Art und HShe der Leistungen (Regelbedarfe, Mehrbedarfe, Bedarfe
far Unterkunft und Heizung): Bescheiderstellung und Zahlbarmachung

[2] Erlduterung aller entscheidungsrelevanten Inhalte der Bescheide gegeniber den
Hilfebedirftigen: Versicherungsmeldungen, Rickforderungen

[4] Eingabe/Pflege statistisch relevanter Angaben in comp.ASS
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Frage 4:

Wieviel Ihrer Arbeitszeit bendtigen Sie prozentual jeweils fiir die ersten fiinf Tatigkeiten Ihrer obigen Rangliste?

Bitte benutzen Sie die Abkiirzungen aus der Liste oben als Eintrag in die linke Spalte "Tatigkeit”, z.B. SAN fiir Sanktion. In das
Tatigkeitsfeld fiir 6-12 schreiben Sie bitte REST.

In die rechte Spalte tragen Sie bitte die anteiligen Prozentwerte ein. Den Prozentwert fiir die Tatigkeiten 6-12 auf Ihrer Liste fassen Sie
bitte in einem addierten Wert zusammen.

Alle Werte der rechten Spalte miissen zusammen genommen 100 ergeben.

Tatigkeit Anteil an der Gesamtarbeitszeit in %

Frage 5a:
Gibt es weitere Tatigkeiten, die Sie der Aufstellung in Frage 3 nicht zuordnen kénnen, die aber einen hohen Zeitaufwand bendtigen?
Bitte wahlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, keine weitere Tatigkeiten

@) ja, es gibt weitere Tatigkeiten (Frage 5b wird eingeblendet)
) keine Angabe

Frage 5b:

Sie haben in Frage 5a angegeben, dass es eine weitere Tatigkeit gibt, die Sie der Aufstellung in Frage 3 nicht zuordnen konnten, die aber
einen hohen Zeitaufwand bendtigt.
welche Tatigkeit ist das? Bitte bennen Sie diese und geben den geschdtzten Prozentanteil an Ihrer Gesamtarbeitszeit an.

Tatigkeit Anteil an der Gesamtarbeitszeit in %
weitere Tatighkeit
Frage 6:
Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen auf sie zu?
trifft voll trifft eher trifft trifft nicht keine
Zu Zu weniger zu Zu Antwort
Die Komplexitit und hiufige Anderungen der Rechtsvorschriften fiihren ; . ™
zunehmend zu Mehrarbeit in der Fallbearbeitung. -
Dem Umfang und der Komplexitat der laufenden Sachbearbeitung fihle @
ich mich im GroBen und Ganzen gewachsen. - -
Die zu bearbeitende Fallzahl ist im Regelfall gut fiir mich zu schaffen. (@) ® @
Meine Arbeitszeit reicht aus, um alle Aufgaben adiquat zu erledigen. ® & (@] (@] @
Ich habe schon mal Arbeit mit nach Hause genommen.

Ich bin schon mal krank zur Arbeit gekommen. @

Meine Arbeitszeit |&sst es zu, an Schulungen teilzunehmen und mich
persdnlich fortzubilden.

Durch Fluktuation und Stellenvakanzen entstehende Mehrbelastungen
kénnen durch das Team gut aufgefangen werden.

Die Einarbeitung neuer Kolleginnen und Kollegen gelingt trotz personeller
Knappheit und mangelnder Zeit gut.
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Frage 7:

Wie schitzen Sie die prozentuale Verteilung IThres Kundenstamms in Hinblick auf den Schwierigkeitsgrad bzw. die Bearbeitungsintensitat

ein?

Bitte tragen sie in die Zeile 1.-3. ganze Zahlen ohne Kommastellen ein, die addiert 100 ergeben. Wenn sie die Frage nicht beantworten
wollen oder kinnen, setzen sie eine "0" in das Feld "keine Antwort".

1. einfache Fille (1 Personen-BG chne Einkommen)
2. mittlere Falle

3. schwierige Fille (z. B. Mehrpersonen-BG mit schwankendem Einkommen)

keine Antwort

Frage 8:

Wenn Sie an Ihre tdgliche Arbeit denken, was ist fiir Sie der stdarkste Belastungsfaktor?

Frage 9:

Wo sehen Sie persinlich Ansatzpunkte fiir Veranderungen, um diesen Belastungsfaktor zu reduzieren?

Frage 10a:

Aus Gesprdachen und Riickmeldungen aus der LSB wissen wir, dass bei hoher Arbeitsverdichtung nicht alle Aufgaben in vollem Umfang

und voller Tiefe erledigt werden kinnen.

Welche Tatigkeiten bleiben in solchen Zeiten am ehesten liegen?

Adressermittlungen

Aufrechnungen

Beantwortung von Kundenanfragen

Bearbeitung von Ersatzansprichen nach §§ 34 ff SGB II
Bearbeitung von Erstattungsansprichen gegen Dritte
Datenabgleich

Eigenschadenmeldungen

individualisierte Rickforderungen (einschlielich Anhdrungen)
umfassende Einkommensprifung

umfassende Vermdgensprifung

detaillierte Prifung KdU und Heizung
Niederschlagungen

Rickforderungen einschlieBlich Anhérungen

Rickfragen von Rentenversicherungstragern
Riickfragen von Krankenversicherungen

Vorprifung auf Unterhaltsrelevanz

Vorprifung zur Einleitung von Verfahren wegen Ordnungswidrigkeiten
oder von Strafverfahren

haufig

gelegentlich

selten
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Frage 10b:

Gibt es weitere, bisher nicht genannte Tatigkeiten, die bei hoher Arbeitsverdichtung liegen bleiben?
Wenn ja, nennen Sie sie bitte im Kommentarfeld rechts und schreiben Sie dazu, wie hdufig diese Tatigkeiten liegen bleiben (haufig,
gelegentlich, selten, nie).

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

@ MNein, es gibt keine weitere Tatigkeit Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

© 3a, und zwar... (Eintrag im Kommentarfeld)

@ keine Antwort

Frage 11:
Gibt es Aufgaben oder Prozesse, die optimiert werden kinnten, um Sie in Threm Arbeitsalltag zu entlasten?

Bitte beschreiben Sie jeweils in den Feldern
a) die Aufgaben/Prozesse, die optimiert werden sollten und in den Feldern
b) die Verbesserungsvorschldge dazu, wenn Sie welche haben (sonst lassen Sie das Feld b bitte leer).

Maximal kinnen 5 Aufgaben oder Prozesse beschrieben werden.

Aufgabe/Prozess 1:

1a) zu verbessernder Prozess

1b) Verbesserungsvorschlag

Aufgabe/Prozess 2:

2a) zu verbessernder Prozess

2b) Verbesserungsvorschlag

Aufgabe/Prozess 3:

3a) zu verbessernder Prozess

3b) Verbesserungsvorschlag

Prozess/Aufgabe 4:

43) zu verbessernder Prozess

4b) Verbesserungsvorschlag

Prozess/Aufgabe 5:

5a) zu verbessernder Prozess

5b) Verbesserungsvorschlag
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Frage 12a:

Gibt es aus Ihrer Sicht Aufgaben/Prozesse, die zentral erledigt werden kinnten, um insgesamt effizienter arbeiten zu kinnen?

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein - aktuell fallen mir keine entsprechenden Aufgaben/Prozesse ein
@ ja - es gibt Aufgaben/Prozesse, die zentralisiert werden kénnten (bitte in Frage 12b benennen)

) keine Angabe

Frage 12b:

Welche Aufgaben bzw. Prozesse sollten aus Ihrer Sicht zentral erledigt werden?

Frage 13a:

Wie gut kommen Sie bei der Erledigung nachstehender Aufgaben mit der Handhabung von comp.ASS zurecht?

sehr gut eher gut eher schlecht

Neuantrageingabe

Eingabe von Folgeantragen

Erstellen von Bewilligungsbescheiden (endgiltige Entscheidungen) (@]

Erstellen von Bewilligungsbescheiden (vorlaufige Entscheidungen)

Erstellen von endgiltigen Festsetzungsbescheiden

Erstellen von Sanktionsbescheiden

Erstellen von Ablehnungsbescheiden

Erfassen von Anderungen im Ifd. Fall z.B. Miete/Einkommen etc.

Erstellen von Anderungsbescheiden ® (@)

Erstellen von Rickforderungsbescheiden

An-/Abmeldungen zu KV/PV/RV

MaBnahmekarte Kostensenkungsverfahren Kdu

Frage 13b:

Miéchten Sie eine weitere, in Frage 13 nicht angefiihrte Aufgabe, benennen?

schlecht

keine
Antwort

Wenn ja, dann diese bitte rechts im Kommentarfeld beschreiben und dort auch die Bewertung (sehr gut / eher gut / eher schlecht /

schlecht) nennen.

Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein Bitte geben Sie hier IThren Kommentar ein:
1 ja, und zwar... (bitte im Kommentarfeld benennen)

@ keine Antwort

Frage 14:

Wie sehr treffen die folgenden Aussagen aus Ihrer Sicht zu?

trifft weniger

trifft voll zu trifft eher zu zu

Wenn sie stérungsfrei funktioniert, erméglicht mir die Fachsoftware comp.ASS
eine umfassende, zielfihrende und Ressourcen schonende Durchfihrung (@] ®
ey Rkt

Technische Stérungen der Software (Abstirze, Langsamkeit) beeintréchtigen
mich h&ufig bei der Erledigung meiner Aufgaben.

Durch die angebotenen Schulungen und Handreichungen der comp.ASS
Betreuung fiihle ich mich in der Lage, comp.ASS fachgerecht zu bedienen ® ®
(rechtliches Wissen vorausgesetzt].

Bei auftretenden Problemen fihle ich mich durch die comp.ASS Betreuung
kompetent unterstiitzt.

Anfragen an die comp.ASS Betreuung werden zeitnah beantwortet. (@] ® @

Verbesserungsvorschldge werden von der comp.ASS Betreuung umgesetzt
(wenn technisch/fachlich maglich).

Bei technischen Fragen fiihle ich mich durch die Fachadministration/Hotline = =
kompetent unterstitzt. :

Technische Probleme werden durch die Fachadmin/Hotline zeitnah behoben.

trifft nicht zu

keine
Antwort
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Frage 15:

Wenn sie an die Arbeit mit comp.ASS denken, bei welchen Anwendungen sehen Sie Entwicklungsbedarf?
Wenn vorhanden, dann den Entwicklungsbedarf bitte kurz im rechten Kommentarfeld beschreiben.

Vorlagen im Briefeditor
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

© nein, kein Entwicklungsbedarf
© ja, Entwicklungsbedarf und zwar...
@ keine Antwort

iibersichtlichkeit Briefeditor
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Entwicklungsbedarf

@ ja, Entwicklungsbedarf und zwar...
@ keine Antwort

iibersichtlichkeit Terminer
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Entwicklungsbedarf
© ja, Entwicklungsbedarf und zwar...
@ keine Antwort

Textbausteine / Vorlagen im Terminer

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Entwicklungsbedarf
) ja, Entwicklungsbedarf und zwar...
@ keine Antwort

Aktualitat von Textbausteinen/Vorlagen im Terminer
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Entwicklungsbedarf

) ja, Entwicklungsbedarf und zwar...

@ keine Antwort

Vorlagen mit Popupfenstern
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Entwicklungsbedarf
@ ja, Entwicklungsbedarf und zwar...
@ keine Antwort

Lebenslaufeintrage
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Entwicklungsbedarf
@ ja, Entwicklungsbedarf und zwar...
@ keine Antwort

Handhabung des Partnerverzeichnisses

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Entwicklungsbedarf
@ ja, Entwicklungsbedarf und zwar...
@ keine Antwort
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Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:



An- und Abmelden Sozialversicherung
Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Entwicklungsbedarf Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:
© ja, Entwicklungsbedarf und zwar...
@ keine Antwort

Gibt es aus Ihrer Sicht eine weitere, hier nicht genannte, comp.ASS Anwendung mit Entwicklungsbedarf?
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

@ nein, es gibt keine weitere comp.ASS-Anwendung mit Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:
Entwicklungsbedarf

1 ja, gibt es und zwar...
@ keine Antwort

Frage 16:

Gibt es konkrete Beispiele fiir Vordrucke/Vorlagen, Textbausteine oder Berechnungshilfen, die in comp.ASS zur Verfiigung gestellt werden
sollten, um Ihnen Ihre tigliche Arbeit zu erleichtern?

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

© ja, und zwar... (bitte im Kommentarfeld benennen)
@ keine Antwort

Frage 17:

Nutzen Sie neben comp.ASS weitere selbst erstellte Tools oder (Hilfs- )Programme (z. B. selbst erstellte Excel-Lisungen) zur Unterstiitzung
Ihrer Aufgaben?

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

@ nein Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

© ja, und zwar... (bitte im Kommentarfeld benennen)
@ keine Antwort

Frage 18:
Haben Sie weitere Ideen fiir die Weiterentwicklung von comp.ASS? Wenn ja, welche?
Bitte wahlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

© ja, und zwar... (bitte im Kommentarfeld benennen)
@ keine Antwort

Frage 19a:

Wiirden Sie eine regelmadbige comp.ASS Betreuung (Mitteilung und Darstellung von Neuerungen sowie Vertiefungen) vor Ort begriiben?
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein

© ja (es dffnet sich ein neues Feld fiir weitere Angaben)

) keine Antwort

Frage 19b:
In welchem Zeitrahmen wiinschen Sie sich diese Betreuung?
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
© monatlich Bitte geben Sie hier IThren Kommentar ein:

| zweimonatlich

- ggf. anderer Zeitrahmen... (bitte rechts im
Kommentarfeld nennen)

@ keine Antwort
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Frage 20:

Gerade das SGB II mit seinen hdufigen Gesetzesdnderungen und damit einhergehend Jaktualisierten Arbeit: i a

erfordert ein funktionierendes Informationsmanagement. Wie schitzen Sie insgesamt die Bereitstellung von Informationen durch das
Jobcenter ein?

Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen auf Sie persinlich zu?

trifft weniger keine
trifft voll zu  trifft eher zu zu trif ft nicht zu Antwort
Ich fihle mich insgesamt fachlich gut informiert, um meine taglichen = @
Aufgaben zu erledigen. -
Die Menge der Informaticnen ist zu viel. @

Die Komplexitst der Informationen ist zu hoch.

Die vom Jobcenter zur Verfigung gestellten Informationen sind aktuell. @
Ich finde mich insgesamt in den verschiedenen Informationsquellen gut - A @
zurecht. S it
Das neue Jobcenter-Intranet erleichtert das Finden von Informationen und - = - @
spart Zeit. g bl e =
Meine Teamleitung (LK) bzw. FOL (Stadt) informiert mich umfassend dber = A @
Neuerungen. e — @
Die Fachaufsicht informiert mich umfassend dber rechtliche Neuesrungen und = = - @
geanderte Verfahrensweisen. - - -
Frage 21a:
Welche Informationsquellen nutzen Sie in welcher Intensitat?
keine
hiufig eher haufig eher selten nie Antwort
Teamleitung (LK) bzw. FOL (Stadt) @
@

Kolleginnen und Kollegen

Dienstbesprechungen

Fachaufsicht: Leitfaden, Rundschreiben bzw. Fachbereichsverfigungen
(Stadt)

Fachaufsicht: Telefon-/E-Mail-Kontakt

Fachaufsicht: Schulungen

comp.ASS Betreuung

Fachkommentierungen

Frage 21b:
Gibt es weitere, bisher nicht genannte, Informationsquellen, die Sie nutzen?
Wenn ja, nennen Sie diese bitte im untenstehenden Kommentarfeld und schreiben Sie dazu, wie hdufig Sie diese Quelle/n nutzen (haufig,
eher haufig, eher selten).
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
1 nein Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:
© ja, und zwar ... (bitte im Kommentarfeld benennen)

@ keine Antwort

Frage 22:
Mutzen Sie das Internet als zusidtzliche externe Informationsquelle?
Wenn ja, geben Sie bitte im untenstehen Kommentarfeld an, welche Webseiten/Portale Sie mit welcher Intensitat nutzen (Skala: haufig,
eher haufig, eher selten).
Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:
@ ja, und zwar ... (bitte im Kommentarfeld benennen)
@ keine Antwort
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Frage 23:

h - n

Sehen Sie Handlungsbedarf fir die Verbesserung der Informati ? Wenn ja, bei welchen Informationsquellen?

Bitte nutzen Sie das jeweillige Kommentarfeld fir Ihre Verbesserungsvorschldge.

Teamleitung (LK) bzw. Fachdienstleitung (Stadt)

Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:

7 nein, kein Handlungsbedarf Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

ja, Handlungsbedarf und zwar ...

8) keine Antwort

Kollegi und Koll

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

“ nein, kein Handlungsbedarf Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

ja, Handlungsbedarf und zwar ...

@ keine Antwort

Dienstbesprechungen
Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Handlungsbedarf Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

ja, Handlungsbedarf und zwar ...
keine Antwort

Fachaufsicht: Leitfaden/Rundschreiben bzw. Fachbereichsverfiigungen (Stadt)
Bitte wi3hlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Handlungsbedarf Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

ja, Handlungsbedarf und zwar ...

8) keine Antwort

Fachaufsicht: Telefon-/E-Mail-Kontakt
Bitte wahlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Handlungsbedarf Bitte geben Sie hier IThren Kommentar ein:

© ja, Handlungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Fachaufsicht: Schulungen
Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Handlungsbedarf Bitte geben Sie hier IThren Kommentar ein:

@ ja, Handlungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

comp.ASS Betreuung
Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:
© nein, kein Handlungsbedarf Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

© ja, Handlungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort



Frage 24a:

Wird der Webauftritt des Jobcenters von Kundi und Kunden th tisiert?

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein @ ja (Frage 24b wird eingeblendet) ) keine Angabe

Frage 24b:

Wird der Webauftritt positiv oder negativ thematisiert? Wenn Sie michten, ki Sie das neb tehende K tarfeld fiir Erlduterungen
nutzen.

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) positiv Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:
) negativ
@ keine Antwort

Frage 25:

Wie schitzen Sie den Mehraufwand ein, der durch die Verwendung von externen Antrdgen/Formularen, die Kundinnen und Kunden
beispielsweise bei der BA runterladen, entsteht?

Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:

) kein Mehraufwand, kommt nie vor

1 sehr gering, kommt so gut wie nie vor
' eher gering, kommt gelegentlich vor
~ hoch, kommt haufig vor

) keine Angabe

Frage 26:
Wie funktioniert die Zusammenarbeit mit nachstehenden Or isati inheiten?
keine
sehr gut eher gut eher schlecht schlecht Antwort
andere Standorte LK/Stadt (bei Fallibergangen etc.)
comp.ASS Betreuung a
comp.ASS-Fachadministration @
Eingangsservice (LK) bzw. Erstkontalktstelle (Stadt) @
Fachaufsicht @
Fallmanagement @
Justiziariat OE 03 g
Kreiskasse bzw. Stadtkasse @
Rechenstelle @
Unterhaltsstelle @
Widerspruchsstelle @
Frage 27:
Gibt es Verbesserungsbedarf in der Zusammenarbeit mit nachfolgend aufgefihrten Organisationseinheiten?
Wenn vorhanden, dann den Verbesserungsbedarf bitte kurz im rechten Kommentarfeld beschreiben.
z beit mit dem Fall t

Bitte wihlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Verbesserungsbedarf Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:
1 ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

z beit mit Ei vice/Erstkontaktstelle

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Verbesserungsbedarf Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:
) ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...

@ keine Antwort
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Zusammenarbeit mit der Fachaufsicht
Bitte wahlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Verbesserungsbedarf

) ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Zusammenarbeit mit der Unterhaltsstelle
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Verbesserungsbedarf

) ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Zusammenarbeit mit der Widerspruchsstelle
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Verbesserungsbedarf

) ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Zusammenarbeit mit dem Justiziariat OE 03
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Verbesserungsbedarf

) ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Zusammenarbeit mit der Rechenstelle
Bitte wahlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Verbesserungsbedarf

) ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Zusammenarbeit mit der Kreiskasse/Stadtkasse
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Verbesserungsbedarf

) ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Zusammenarbeit mit der comp.ASS-Betreuung
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Verbesserungsbedarf

) ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar ein:

Bitte geben Sie hier Thren Kommentar gin:
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Zusammenarbeit mit der comp.ASS-Fachadministration
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) nein, kein Verbesserungsbedarf Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:

() ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Zusammenarbeit mit anderen Standorten LK/ Stadt (z. B. bei Falliibergdngen)
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, kein Verbesserungsbedarf Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:
() ja, Verbesserungsbedarf und zwar ...
@ keine Antwort

Frage 28:
Wie schitzen Sie die Qualitdt Threr Arbeit ein?

Wie sehr treffen die nachstehenden Aussagen auf Sie zu?
In Hinblick auf meine Arbeitsergebnisse habe ich das Gefiihl ...

trifft weniger
trifft voll zu  trifft eher zu zu trifft nicht zu

.. rechtm&Big entschieden zu haben.

.. meinen Ermessensspielraum richtig ausgeibt zu haben.

... zwackmaBig gehandelt zu haben.

... die Anforderungen und Vorgaben meines Arbeitsbereichs im Jobcenter - -, e —
erfillt zu haben. = =~ g

... dass die mir zur Verfiigung stehende Zeit ausreicht, um meine Kundinnen
und Kunden angemessen zu beraten.

... dass die réumlichen Bedingungen eine sachgerechte Gestaltung des =
Kundenverkehrs erlauben. - -

Frage 29:
Wie schatzen Sie die Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden mit Ihrer Arbeit als LSB ein?

Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen zu?
Die Kundinnen und Kunden sind ...

trifft weniger
trifft vollzu  trifft sher zu zu trifft nicht zu

.. insgesamt mit der Leistungserbringung der LSBE zufrieden.
.. mit der Bearbeitungsdauer zufrieden.

.. mit den Besuchszeiten/Offnungszeiten zufrieden.

.. mit den Ansprechzeiten zufrieden.

. mit der Terminvergabe zufrieden.

.. mit den R&umlichkeiten zufrieden.

Frage 30a:
Kdnnte aus Ihrer Sicht die Dienstleistungsqualitit verbessert werden?
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein

@ ja (wenn Sie Ideen haben wie, bitte in Frage 30b erldutern)

) keine Angabe

Frage 30b:

Welche Verbesserungsvorschlage haben Sie, um die Dienstleistungsqualitat zu verb n?
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keine
Antwort

keine
Antwort




Frage 31:

Sind Sie aus Mitarbeitersicht mit der aktuell gelung zur Or isation des Kundenverkehrs zufrieden?

Wie zufrieden sind Sie als Mitarbeiterin bzw. Mitarbeiter mit den Regelungen ...

sehr weniger nicht
zufrieden zufrieden zufrieden zufrieden

... der Besuchszeiten/Offnungszeiten?

... der Ansprechzeiten?

... der telefonischen Erreichbarkeit?

... der Terminvergabe?

... der Sicherheitsvorkehrungen? (3]

Frage 32a:
Haben Sie Vorschldge zur Verbesserung der Organisation des Kundenverkehrs?
Bitte wadhlen Sie eine der folgenden Antworten:

) nein, ich habe keine Verbesserungsvorschlage
ja, ich habe Verbesserungsvorschlage (weiter in Frage 22b)

) keine Angabe

Frage 32b:

Was schlagen Sie zur Verbesserung der Organisation des Kundenverkehrs vor?

Frage 33:

Wie stark treffen die nachstehenden Aussagen aus Ihrer Sicht zu?

trifft weniger

trifft woll zu trifft eher zu zu trifft nicht zu

Ich bin mit meinem Tatigkeitsfeld als LSB zufrieden.

Meine Arbeit empfinde ich als anspruchsveoll und herausfordernd.

Die direkte Arbeit mit Kundinnen und Kunden macht mir Spal.

Der Umgang mit schwierigen Kundinnen und Kunden belastet mich =
psychisch.

Ich fithle mich in der Lage, meine Aufgaben fachgerecht zu erledigen.

Mit meainen beruflichen Entwicklungsméglichkeiten bin ich zufriaden.
Mit der Eingruppierung/Entlohnung meiner Tatigkeit bin ich zufrieden. i} ()] (3] (@]

Die mir zur Verfigung stehende Arbeitszeit erlaubt mir eine fach- und P
zeitgerechte Erledigung meiner Aufgaben. b

Meine Arbeitsumgebung und Arbeitsmittel erméglichen mir eine
sachgerechte Erladigung meiner Aufgaben. i

Ich fihle mich im Kreis der Kolleginnen und Kollegen wohl.

Ich kemme gern zur Arbeit.

Ich fihle mich in meiner Arbeit anerkannt und wertgeschatzt.

Bei Problemen mit der Arbeit werde ich durch meine Teamleitung (LK) baw. =
Fachdienstleitung (Stadt) unterstitzt. i

Fir meinen Arbeitsbereich gibt es klare Zielvorgaben. (@] ,

Bai Problemen mit der Arbeit werde ich durch meine Kelleginnen und
Kollegen unterstiitzt. =

Wissen und Erfahrungen werden im Team ausgetauscht.

Ich bin insgesamt mit den Ergebnissen meiner Arbeit zufrieden.

keine
Antwort

keine
Antwort
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Frage 34:

Waren Sie bereit, bei einer Arbeitsgruppe oder einem Qualitatszirkel zur Verbesserung von Arbeitsprozessen mitzuwirken? Wenn Sie diese
Frage mit "nein" beantworten, méchten Sie den Grund dafiir nennen? Bitte nutzen Sie dafiir ggf. das nebenstehende Kommentarfeld.

Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:
T ja Bitte geben Sie hier Ihren Kommentar ein:
) nein
@ keine Antwort

Frage 35:

Gibt es sonst noch etwas, was Sie uns mitteilen méchten?

Frage 36:
An welchem Standort arbeiten Sie?
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

7 Duderstadt

) Gottingen-Land
) Hann. Munden
) Stadt Géttingen

Frage 37:
Seit wann arbeiten Sie in der LSB (inkl. vorheriger Berufserfahrung beispielsweise in der BA)?
Bitte wdhlen Sie eine der folgenden Antworten:

@ unter 2 Jahre

71 2 bis 5 Jahre

) mehr als 5 Jahre
@ keine Antwort

Frage 38:

Wie sind Sie i

g t mit der Handhabung des Fragebog zurecht gek ?
Bitte wadhlen Sie eine der folgenden Antworten:

7 sehr gut
) eher gut
71 eher schlecht
7 schlecht
@ keine Antwort

Frage 39:

Wie beurteilen Sie den Umfang des Fragebogens?

Bitte wadhlen Sie eine der folgenden Antworten:
) der Umfang war eher zu hoch (manche Themen hatten wegfallen kinnen)
7 der Umfang war genau richtig (LSBE-Themen wurden angemessen berlcksichtigt)
= der Umfang war eher zu niedrig (einige wichtige Themen fehlten)
@ keine Antwort

Frage 40:

Haben Sie Ideen/Verbesserungsvorschlige, die wir bei der Gestaltung zukiinftiger Online-Befragungen beriicksichtigen sollten?
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