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1. Zusammenfassung

Ausgangspunkt der Qualitatssicherung (QS) im ersten Quartal 2020 ist folgende Untersuchungsfrage:
»,2Warum findet mit Kunden der gewahlten Handlungsstrategie Entwicklung innerhalb von sechs Mo-
naten kein Termin beim Fallmanagement statt?“. Die Durchfliihrung eines Beratungstermins wurde
als systemseitig auswertbarer Indikator fir aktive Forderung ausgewahlt. Das Integrationskonzept
sieht eine temporare Fokussierung vor. Danach beschrankt sich die Fallmanagementarbeit in Form
der aktiven Forderung auf zeitlich begrenzte Férderphasen. Legt man bei E-Kunden als Indikator fir
eine temporare Fokussierung einen Zeitraum von sechs Monaten zugrunde, gilt es herauszufinden,
ob und wie die Kunden der Stichprobe vom Fallmanagement aktiv gefordert wurden. Daher wurde in
der inhaltlichen Falluntersuchung auch nach anderen Formen der aktiven Forderung gefragt.

GemaR comp.ASS-Auswertung vom 09.02.2020 haben 591 Kunden, welche bereits mindestens drei
Monate der Handlungsstrategie Entwicklung zugeordnet waren, innerhalb der letzten sechs Monate
keinen Termin beim Fallmanagement wahrgenommen. Das entspricht 16 % 2 (591 von 3.687) aller
erwerbsfahigen Leistungsberechtigten (eLb) der Handlungsstrategie Entwicklung zum Stichtag. Es
wurden insgesamt 90 Falle fiir die Stichprobenanalyse zufillig ausgewahlt. Davon entfielen jeweils 10
Falle auf einen der neun Fachdienste (Stadt und Landkreis). Die anhand einer Sichtung der Dokumen-
tation und Befragung des Fallmanagements erfolgte Ursachenanalyse liefert folgende Erklarungen:

Bei 63 % (56 von 89) der gepriiften Falle
entsprach die gewahlte Handlungsstra-

tegie nicht dem Integrationskonzept. Bei 20 %

den verbleibenden 37 % (33 von 89) der (18 von 89)

Falle, in denen die Handlungsstrategie Keine

dem Integrationskonzept entsprach, Termineinladung
durch FM

wurden die grafisch dargestellten Be-
grindungen als ursachlich fir das Aus-

bleiben des Beratungstermins identifi- o 8%
(o]
ziert. Da in einigen Fallen mehrere Be- (16 von 89) (7 von 89)
grindungen zutreffend sind, ergibt sich Teilnahme Kunde
ein Gesamtwert groBer als 100%. In ei- an einer erschien
MaRnahme nicht zum

nem der untersuchten Fille konnte keine Termin
eindeutige Aussage Uber die Zuordnung
der Handlungsstrategie in Ubereinstim-

mung mit dem Integrationskonzept getroffen werden.

2 Die angegebenen Prozentwerte wurden auf ganze Zahlen gerundet.
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2. Handlungsempfehlung und Unterstiitzungsleistungen

Um zu gewahrleisten, dass das Fallmanagement mit Kunden der Handlungsstrategie Entwicklung
entsprechend der temporaren Fokussierung in einem Zeitraum von sechs Monaten arbeitet, ist fest-
zustellen, ob in diesem Zeitraum Beratungsgesprache stattgefunden haben.

Das Fallmanagement sollte in die Lage versetzt werden, die regelmaRige aktive Forderung ihrer E-
Kunden im Blick zu behalten. Daher sollte, bereits bei Wahl der Handlungsstrategie E der nachste
Beratungstermin festgelegt und eine Wahrnehmung desselben (iber eine in comp.ASS selbstangeleg-
te ,Aufgabe als Wiedervorlage” gesteuert werden.

Darliber hinaus sollte das Fallmanagement eine regelmaRige Auswertung (alle 4 bis 8 Wochen) von E-
Kunden, die seit sechs Wochen keinen Termin (persdnlich oder telefonisch) hatten, zu bestimmten
Stichtagen lber das Bl mittels verschiedener Filter® erstellen. So kann vom Fallmanagement und den
TL / FDL nachgehalten werden, dass die entsprechenden Kunden spéatestens alle 2 Monate zu einem
Beratungsgesprach eingeladen werden.

Da die 0. g. Filterung Personen beinhalten kann, die sich zurzeit in einer MaBnahme befinden, ist
zusatzlich zu priifen, ob bei ihnen ein Beratungsgesprich erforderlich ist. Diese Uberpriifung muss
manuell vorgenommen werden, da das Bl zurzeit nicht Uber eine entsprechende Filtermdglichkeit
verfligt. Eine Bl-Anpassung wird durch 56.3 gepriift, aber aufgrund der derzeit bestehenden alterna-
tiven Lésung durch eine manuelle Bereinigung und im Hinblick auf die Einfihrung der neuen Fach-
software, nicht prioritar behandelt. Eine BI-Anpassung durch FD 56.3 erfolgt Mitte Oktober 2020.

Eine Uberpriifung der Umsetzung durch das Fallmanagement sollte Gegenstand einer weiteren fach-
aufsichtlichen Qualitatssicherung 2021 sein.

3. Ergebnisse der Priifung

3.1. Handlungsstrategie nicht im Sinne des Integrationskonzeptes

Bei 63 % (56 von 89) der gepriiften Falle entsprach die gewadhlte Handlungsstrategie Entwicklung
gemal der Beurteilung der Priifer nicht dem Integrationskonzept. Die durchgefiihrte Erhebung re-
prasentierte zum Stichtag 16 % (591 von 3.687) aller E-Kunden des Jobcenters. Somit ldsst sich ablei-
ten, dass es sich mit einer Fehlerwahrscheinlichkeit von 10% bei 9 % (319 von 3.687) bis 12 % (430
von 3.687) der in den statistischen Auswertungen erfassten E-Kunden nicht um E-Kunden im Sinne
des Integrationskonzepts handelt. Es ist jedoch nicht auszuschlieBen, dass der tatsachliche Wert ho-

her liegt, da bei der durchgefiihrten Erhebung nur E-Kunden ohne Termin in den letzten sechs Mona-
ten analysiert wurden.

Die Antwort ist fiir die Fragestellung insofern relevant, da sich bei qualitativer Uberpriifung heraus-
gestellt hat, dass es weniger E-Kunden ohne Termin in den letzten sechs Monaten gibt als nach der
Erhebung der Stichprobe angenommen. Die urspriingliche Anzahl der E-Kunden ohne Termin in den

3vgl. Kurzanleitung ,Beratungstermine bei Kunden der Handlungsstrategie Entwicklung”
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letzten sechs Monaten verringerte sich zur urspriinglichen BezugsgréRe von 89 Fallen nach qualitati-
ver Prifung um ca. 2/3 (53 Falle).

Die Antwort ist auch deshalb fir die Fragestellung relevant, da hierdurch deutlich wird, dass eine
fehlende Umstellung der Handlungsstrategie daflir verantwortlich sein kann, dass diese Falle in der
Stichprobe auftauchen. Teilweise scheinen die Modalitaten der Falliibergabe und einer damit einher-
gehenden notwendigen Umstellung der Handlungsstrategie innerhalb des Fallmanagements unklar
zu sein. In einigen Fallen wurde als Begriindung fiir die falsche Wahl der Handlungsstrategie die
Fallaktenilibergabe innerhalb des Fallmanagerwechsels und die nicht erfolgte Einarbeitung durch den
bisherigen Fallmanager in den Fall vorgetragen.

Relevanz hat sie weiterhin deshalb, da sie zeigt, dass die Datenqualitat im Jobcenter des Landkreises
Gottingen dadurch negativ beeinflusst wird. Daten werden nicht bzw. unzureichend in comp.ASS
eingearbeitet. Im Rahmen der qualitativen Prifung stellte sich heraus, dass in 10 % der Falle (9 von
89) die Kunden nachweislich innerhalb von sechs Monaten einen Termin beim Fallmanagement hat-
ten. Diese Falle waren in der erhobenen Stichprobe enthalten, da der Status stattgefundener Termi-
ne seitens des FM nicht von ,geplant” auf ,erschienen” umgestellt wurde.

3.2 Handlungsstrategie im Sinne des Integrationskonzepts

3.2.1 Keine Terminvergabe

In 20 % (18 von 89) der Falle wurden die Kunden der Handlungsstrategie Entwicklung vom Fallma-
nagement innerhalb der letzten sechs Monate nicht zu einem Termin eingeladen.

Diese Antwort ist flir die Fragestellung relevant, weil sie zum Teil verdeutlicht, dass das Fallmanage-
ment mit den Kunden nicht im Sinne einer temporaren Fokussierung arbeitet.

3.2.2 Kunde in einer MaRnahme

In 29 % (26 von 89) der gepriiften Félle nahmen die Kunden im betrachteten Zeitraum an einer MaB-
nahme teil. Es ist also davon auszugehen, dass durchschnittlich etwa 1/3 der erwerbsfihigen Leis-
tungsberechtigten Gber MalRnahmen einem Entwicklungsziel ndahergebracht werden. Zu rund 77%
(20 von 26) war die jeweils gewahlte MaBnahme auch passgenau, d.h. sie entsprach dem Entwick-
lungsziel.

Das Ergebnis zeigt grundsatzlich, dass MaBnahmen ein wichtiges Werkzeug fiir die Entwicklung der
Kunden sind. Wahrend die Kunden in einer MaRnahme qualifiziert werden, wurde in der Stichprobe
nur in 35% (32 von 89) Fallen seitens des Fallmanagements zu einem Beratungstermin eingeladen. In
58 von 90 Fallen wurde kein das Mallnahmenangebot erganzendes Gesprdach mit den Kunden ge-
flhrt. Unter dem Eindruck der temporaren sechsmonatigen Fokussierung wéaren folgende Erkla-
rungsansatze denkbar:

1. Es dauert deutlich langer als sechs Monate, um mit Kunden ein passgenaues MaRnahmenange-
bot zu finden, die Tragerbeauftragung optimiert zu gestalten und im Anschluss an die MalBnah-
me eine gute Nachbetreuung mit einem geregelten Ubergang in den nichsten Entwicklungs-
schritt zu klaren.
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2. Im Fallmanagement wird davon ausgegangen, dass wahrend der Teilnahme an einer MalRnahme
eine zusatzliche Beratung durch das Fallmanagement entbehrlich ist.

3. Im Fallmanagement wird davon ausgegangen, dass die Verantwortung fiir die aktive Forderung
der Kunden wahrend der Dauer der MaRnahme an den Trager Gbergeht.

Andere Formen der aktiven Forderung 10 % (9 von 89) oder externe Beratungsangebote 3 % (3 von
89) nehmen als alternative Forderungswege einen aullerst geringen Anteil in der untersuchten Stich-
probe ein. Immerhin rund 36% (32 von 89) der Entwicklungsarbeit entfallt auf die ,, hauseigene” Bera-
tungsleistung durch das Fallmanagement.

3.2.3 Fernbleiben ohne wichtigen Grund

Bei 8 % (7 von 89) der Fille sind die Kunden nicht zum angesetzten Termin erschienen, davon 6 % (5
von 89) ohne wichtigen Grund.

Diese Antwort ist fur die Fragestellung relevant, da hierdurch die Fallmanagertatigkeit abgebildet
wird, der Kunde aber nicht mitarbeitet. Durch die fehlende Termintreue der Kunden wird eine effek-
tive Fallmanagementarbeit beeintrachtigt bzw. verhindert.

Unter den elb, bei denen die richtige Handlungsstrategie Entwicklung gewahlt wurde und die nicht
zum geladenen Termin erschienen sind, waren 4 von 5 Fallen ohne Sanktion (80 %). Unabhéangig von
der Richtigkeit der gewahlten Handlungsstrategie blieben insgesamt 5 von 9 Fallen (56 %) ohne Sank-
tion. Dass das Fallmanagement Sanktionsfalle nicht konsequent verfolgt hat, war nach Aussage eines
Fachdienstes des Fachbereichs Jobcenter der Stadt Gottingen, dem Umstand geschuldet, dass der
Umgang mit dem Urteil des Bundesverfassungsgerichtes zu Sanktionen vom 5.11.2019 unklar war.

3.3 Zusatzliche Erkenntnisse

3.3.1 Schiiler

Im Bereich U25 (hier: speziell junge Menschen zwischen Schulabschluss und Anschlussperspektive)
ist es strittig, ob diese grundsatzlich als Entwicklungskunden zu behandeln sind, auch wenn sich tber
einen sehr langen Zeitraum kein Kontakt zum Kunden herstellen lasst und dieser offensichtlich kein
Interesse an einer Beratungstatigkeit durch das Fallmanagement in Richtung Ausbildungs- und Ar-
beitsmarkt bzw. Studium hat*. Es zeigt, dass im Fallmanagement nicht eindeutig klar ist, ab wann
diese jungen Menschen nicht mehr zur prioritdren Zielgruppe gehéren, sondern méglicherweise nach
einer gewissen Zeit der Handlungsstrategie Grundbetreuung aktiv zuzuordnen sind.

3.3.2 Dokumentation

Die Dokumentation ist in 49 % (44 von 89) der gepriiften Falle im Prifzeitraum nicht nachvollziehbar.
In diesen Fallen wurde die gesichtete Dokumentation auf mindestens 12 Monate erweitert.

4 Betrifft Félle des FD 52.3 und den Standort 56.8
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4. Art und Umfang der Erhebung

4.1 Durchfiihrung

Die Stichprobe wurde vom FD 56.3 IT am 09.02.2020 mit Hilfe der comp.ASS-Daten anhand nachfol-
gender Kriterien ermittelt: E-Kunden Verweildauer > 3 Monate ohne Termin innerhalb 6 Monaten und
im Leistungsbezug (ALG2). Zum Stichtag der Erhebung waren 3.687 elLb der Handlungsstrategie Ent-
wicklung zugeordnet. 591 (16,03 %) der Kunden mit der Handlungsstrategie Entwicklung entsprachen
den oben genannten Kriterien.

Die Erhebung wurde im Zeitraum 02.03.2020 bis 01.04.2020 in allen Fachdiensten des Jobcenters
(Stadt und Landkreis) durchgefuhrt. Es wurden per Zufall 10 Fille pro Fachdienst (insgesamt 90)
ausgewadhlt. Jeweils funf Falle der Stichprobe wurden der Fachaufsicht und fiinf Falle der
Teamleitung/ Fachdienstleitung zur Untersuchung zugewiesen. Diese wurden ihnen am Tage des
Erhebungsbeginns mitgeteilt. Die Falluntersuchung erfolgte wahlweise gemeinsam oder
nacheinander durch die Fachaufsicht FD 56.2 und der Teamleitung/ Fachdienstleitung. Im Anschluss
erfolgte in einigen Fallen eine Befragung des zustandigen Fallmanagers. Bei der Erhebung wurde ein
einheitlicher Fragenkatalog verwendet. Es wurden Dokumentationen von September 2019 bis Marz
2020 bei der Falluntersuchung bericksichtigt. Nur wenn die Dokumentation des oben genannten
Zeitraums keine relevanten Erkenntnisse fiir die Prifung lieferte, wurden weiter zuriickliegende
Informationen beriicksichtigt. Als Informationsquelle wurden vorrangig comp.ASS-Eintrage (Termin-
Eintrdge, Aufgabeneintrage, Prozessschritteintrdge, MalRnahmenkarte) genutzt. Félle mit strittigem
Ergebnis wurden der FDL 56.2 zur abschlieRenden Beurteilung vorlegt.

In einem der untersuchten Falle konnte keine abschlieRende Beurteilung der Handlungsstrategie
vorgenommen werden, da aktuell mangels Prozessschritt keine Entscheidung Uber die richtige Zu-
ordnung zu einer Handlungsstrategie moglich ist. Der Fall wurde daher nicht vollstandig in der Stich-
probenanalyse beriicksichtigt und unter Zusatzliche Erkenntnisse aus der Priifung unter Ziffer 3.3.2
(s.0.) gewiirdigt.

4.2 Verweise

Die erhobenen Daten sind unter folgendem Link abgelegt:
F:\FD56.2\3_Qualitatssicherung\2020\QS 1-2020 E-Kunden ohne Termin in 6 Monaten

Der Fragebogen ist unter folgendem Link abgelegt:

F:\FD56.2\3_Qualitatssicherung\2020\QS 1-2020 E-Kunden ohne Termin in 6 Monaten\1- Durchfih-
rung +Dokumente

(a98a _©

Freigegeben am / durch: 21.09.2020
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