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Bundesagentur fur Arbeit treibt
die digitale Transformation der

Sozialverwaltung voran

DEUTSCHLAND Die deutsche Bundesagentur fir Arbeit (BA] treibt seit Jahren die digitale
Transformation der Sozialverwaltung voran. Ziel ist, dass die Kunden der Jobcenter (Hartz4)
administrative Angelegenheiten mithilfe einfacher und intuitiver digitaler Services in Eigenregie
erledigen und sich die Mitarbeitenden der Jobcenter auf die individuelle Beratung konzentrieren

konnen.

Seit vielen Jahren werden vor allem die
Kernprozesse der Arbeitsagenturen und
Familienkassen neben dem persénlichen
Kontakt durch digitale Services unterstiitzt.
Hierzu zihlen vor allem die Suche nach
Jobs und Weiterbildungen, die Arbeits-
suchmeldung, aber auch ein umfassendes
Angebot an Informationen und Hilfsmit-
teln zur Selbsterkundung. Auch in den so-
zialen Medien ist die BA aktiv und bietet
eine Vielzahl an Apps fiir die mobile Nut-
zung an.

Alle diese Initiativen verfolgen das Ziel,
den Kundinnen und Kunden dort zu be-
gegnen, wo sie sind. Und das ist zuneh-
mend das Internet. Eine aktuelle Studie im
Auftrag des Bundesministeriums fiir Wirt-
schaft und Energie belegt dies in ihrem
D21-Digital-Index 2018/2019. So ist in
den letzten Jahren eine rasant steigende In-
ternetnutzung zu verzeichnen. 84 Prozent
sind regelmissig im Internet unterwegs.
68 Prozent der Bevolkerung nutzt das In-
ternet mobil. Der eGovernment Monitor
2018 zeigt zudem, dass sich ein Grossteil
der Bevélkerung Verwaltungsangebote zu-
erst digital wiinscht. Die stirkste Priferenz
bei der Abwicklung ihrer Behérdenginge
legen die Onliner generell auf das Internet
bzw. ein Online-Formular, noch vor dem
personlichen Kontakt.

Die fortschreitende Digitalisierung aller
Gesellschaftsbereiche wirkt in doppelter
Hinsicht auf die deutsche Verwaltung und
damit auch auf die Soziale Arbeit ein. Sie
bietet nicht nur die Chance fiir eine signifi-
kante Steigerung der Verwaltungseffizienz,
sondern setzt die Verwaltung auch einem
hohen Erwartungsdruck aus. Die Nutzung
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digitaler Technologien steigt so stark an,
dass diese inzwischen als Selbstverstind-
lichkeit angesehen wird und fiir viele zur
Lebenswirklichkeit gehort. Wiirden die
Jobcenter hinter dieser Erwartung und den
allgemeinen Entwicklungen zuriickblei-
ben, wire mit sinkender Kundenzufrie-
denheit und einer Imageverschlechterung
zu rechnen.

Servicequalitdt im Jobcenter
verbessern

Daher hat sich die Digitalisierung als
Kernelement der Strategie 2025 der BA
etabliert. Ziel ist es, die Maglichkeiten
der Digitalisierung im Interesse der Kun-
dinnen und Kunden sowie der Mitarbei-
tenden zu nutzen. Der Fokus liegt vor
allem darauf, attraktive digitale Angebote
zu schaffen, um durch digitale Kunden-
kontakte die Servicequalitit im Jobcenter
zu verbessern. Es gilt nicht nur die gesetz-
lich vorgeschriebene Digitalisierung aller
Kundenanliegen bis 2022 zu erfiillen. An
vorderster Stelle steht vielmehr die Schaf-
fung eines Angebots, das die Kundinnen
und Kunden auch wirklich nutzen wollen.
Denn eines zeigt der D21 eGovernment
Monitor auch: Obwohl der digitale Kanal
bevorzugt wird, ist die Nutzung von digi-
talen Angeboten sogar riickldufig. Die Po-
tenziale der digitalen Verwaltung bleiben
also ungenutzt. Onliner kennen zwar meist
die Méglichkeit zur digitalen Abwicklung
von Verwaltungsdiensten und bekunden
ihr Interesse daran, die tatsichliche Nut-
zung liegt jedoch deutlich darunter.

Es gibt also einen bekundeten Trend
hin zur Nutzung von digitalen Services,

der nicht durch die Nutzungszahlen beleg-
bar ist. Hier setzt die BA an. Umfassende
Biirgerreviews unter anderem in den Job-
centern vor Ort zeigten, dass es meist Un-
kenntnis der Angebote, schlechte Auffind-
barkeit und komplexe Bedienung sind, die
einer hiufigeren Nutzung im Wege stehen.
Die datengetriebenen Auswertungen, aber
auch die Befragung der Nutzerinnen und
Nutzer nach Einfithrung des neuen digi-
talen Serviceangebots belegen eine deut-
lich starkere Nutzung des Online-Angebots
als vorher. Im Vordergrund steht fiir die BA
daher, das Potenzial durch die Digitalisie-
rung bestméglich zu nutzen und Angebote
zur Verfiigung zu stellen, die zeitgemaiss
sind und allen Beteiligten einen spiirbaren
Mehrwert bieten.

Von der Vorstudie zum Projektauftrag

Im Auftrag des Bundesministeriums fiir

Arbeit und Soziales (BMAS) hat die BA in

einer Vorstudie untersucht, ob und in wel-

cher Form ein zeitgemisses und bedarfsge-

rechtes Online-Angebot fiir die Arbeitslo-

sen- und Sozialhilfe geschaffen werden

kann. Dabei wurden die folgenden Zielvor-

stellungen zugrunde gelegt:

« Alle Kundenanliegen kénnen auch on-
line erledigt werden.

« Betreuung und Integration werden
durch digitale Angebote verbessert.

« Durchgehende digitale Prozesse schaf-
fen interne Effizienzpotenziale.

Als Ergebnis der Vorstudie wurde ein
mehrstufiger Umsetzungsweg fiir die di-
gitale Transformation aufgezeigt. Dabei
wurden auch die Kundinnen und Kunden



der Jobcenter aufgefordert, Ideen einzu-

bringen und zu bewerten. Sie schitzten
als besonders wichtig ein, dass Antrige
online ausgefiillt und itbermittelt werden
konnen sowie Eingangsbestitigung und
Bearbeitungsstand online eingesehen und
Termine online angefragt werden kénnen.
Zudem zeigte sich der Wunsch nach einem
Online-Benutzerkonto mit der Méglich-
keit, Bescheide und Dokumente online
einzusehen und mit dem zustindigen An-
sprechpartner online kommunizieren zu
konnen (z. B. Postfach, Chat, Videotelefo-
nie). Darauf aufbauend wurden die Ziele
des Projekts definiert:
« Alle Kundenanliegen konnen online er-
ledigt werden.
« Betreuung und Integration werden
durch digitale Angebote verbessert.
« Durchgehende digitale Prozesse schaf-
fen interne Effizienzpotenziale.
« Das Basisangebot eréffnet im zweiten
Sozialgesetzbuch erstmals den Online-

Kanal tiber die Jobbérse hinaus und er-
zeugt einen unmittelbar relevanten Nut-
zen fiir die Kundinnen und Kunden.

« Die Online-Nutzungsquote wird er-
hoht, womit die Grundlage fiir die Er-
schlieffung interner Effizienzpotenziale
geschaffen wird.

Nutzerzentrierte Herangehensweise
von Beginn an

Nach einer umfassenden Recherche der
fachlichen, rechtlichen und organisatori-
schen Rahmenbedingungen begann das
Projektteam die Nutzergruppen zu identi-
fizieren und zu charakterisieren. Daraus
entstanden die sogenannten Personas, die
als fiktive Personen die Ziele und Bediirf-
nisse der Zielgruppe reprisentieren. Die-
ses Vorgehen sollte es erlauben, fundierte
Entscheidungen bei der Entwicklung nut-
zerfreundlicher Produkte zu treffen. Exper-
tinnen und Experten aus I'T und Fachberei-
chen entwickelten diese 35 Personas im

E-Services, die weit iber die online-Jobsuche
hinausreichen.
Bild: Daniel Desborough

engen Austausch mit den Mitarbeitenden
in Jobcentern, Arbeitsagenturen und Fami-
lienkassen. Praktische Erfahrung aus Bera-
tungsgesprichen und dem tiglichen Ar-
beitsalltag flossen damit von Anfang an in
die Entwicklung ein. In kontextuellen In-
terviews mit Kundinnen und Kunden,
iiber Nutzertests, Umfragen und Web-Ana-
lysen wurde ein noch umfassenderes Bild
der kiinftigen Nutzer erstellt.

Es folgte die Durchfiihrung von Co-
Creation-Workshops mit kiinftigen Nut-
zern, Experten aus Fachbereichen und IT,
Juristen etc. unter Anwendung von Krea-
tivtechniken (Design Thinking). Das Er-
gebnis war die gemeinsame Entwicklung
einer optimalen Kundenreise (Customer
Journey) fiir alle Serviceangebote eines
Jobcenters unter Beriicksichtigung der
personlichen und digitalen Kundenka-
nile. Begleitet wurde dieser Prozess von
einer prototypischen Umsetzung digitaler
Services. Diese wurden kontinuierlichen
Tests und Befragungen von Nutzerinnen
und Nutzern und Vertreterinnen und Ver-
tretern aus Fachbereichen unterzogen. Er-
ganzt wird diese iterative Entwicklung z. B.
durch Open-Innovation-Kampagnen iiber
die Ideenwerkstatt der BA, mit Nutzertests,
durch externe Tests in Testlaboren und
durch einen umfassenden Biirgerreview
direkt vor Ort in den Jobcentern.

Umsetzung in iterativer
Vorgehensweise

Da sich viele Nutzer in der alten BA-Onli-
newelt nur schwer zurechtgefunden hat-
ten, wurde bereits 2016 ein neues Portal
geschaffen, das alle Themen nach Lebens-
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— lagen und aus der Sicht der Nutzer biindelt
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und diese strukturiert durch die jeweiligen
Abliufe leitet. So werden die Sachverhalte
im Bereich Arbeitslosen- und Sozialhilfe in
einfachen Erliuterungen und Fahrplinen
dargestellt. Antrige und Meldungen erfol-
gen aktuell noch tiber den herkémmlichen
Weg mittels Formularen, die online zur
Verfiigung stehen.

Zur Digitalisierung der Antragsstre-
cken und Abliufe im Jobcenter wurde im
vergangenen Jahr das Projekt «gE Online»
gestartet. Aufgrund von Vorgaben des Mi-
nisteriums wurde zunichst damit begon-
nen, einen Teil des Angebots umzusetzen.
Bereits seit Mitte des Jahres ist diese erste
Stufe mit einem Basisangebot verfiighar.
Der weitere Ausbau erfolgt in zwei Stufen,
itber den kontinuierlichen Ausbau hin
zu einem Vollangebot und der durchgin-
gigen Digitalisierung inklusive einer medi-
enbruchfreien Ubergabe und Verarbeitung
der Online-Anliegen in den internen Fach-

verfahren (sieche Grafik).

Digitaler Transformationsprozess im SGB Il

2020

Fachlicher
Schwerpunkt

Ziel

Wesentlicher
Entwicklungs-
inhalt

Vorteile
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Markt und Integration

Kunden kénnen alles onlie
erledigen

Kommunikation und
Kollaboration

Neue Méglichkeiten fiir die Zu-
sammenarbeit zwischen Kunden 1
Jund gemeinsamen Einrichtungen
| 1

Zur Digitalisierung
der Antragsstrecken
und Ablaufe im Job-
center wurde im ver-
gangenen Jahr das
Projekt «gE Online»
gestartet.

Am Ende steht die ganzheitliche Digi-
talisierung vollstindiger Kundenanliegen
mit den daraus resultierenden Verwal-
tungsprozessen im Jobcenter. Dies beginnt
mit der Information der Kunden tiber das
Leistungs- und Beratungsangebot und ihre
Rechte und Pflichten. Kundinnen und
Kunden im Jobcenter werden durch eine
zielgerichtete, weiterfithrende Beratung
im persénlichen Gesprich unterstiitzt. Die
Beantragung von Geld- und Beratungs-
leistung wird tiber intelligente Formulare
unter Nutzung bereits vorhandener Daten
angeboten. Die Formulare sind so aufge-
baut, dass nur fiir den individuellen Sach-
verhalt nétige Formularbestandteile ange-
zeigt und Fehler in der Eingabe méglichst

Stufe 2 Stufe 3
Voll-Angebot Durchgéngige
Digitalisierung
2023

Interne Prozesse

Die Bearbeitung erfolgt
durchgéngig digital

Automatisierung und
Zukunftsthemen

Einheitliche Effizienzpotentiale

vermieden werden. Nach dem digitalem

Versand des Formulars erfolgt eine medi-

enbruchfreie, elektronische Dokumenta-

tion und Verarbeitung in der eAkte und
den Fachverfahren der Jobcenter. Ziel ist
eine weitreichende IT-Unterstiitzung zur

Vermeidung manueller Arbeitsschritte bis

hin zur Zustellung des Bescheids iiber das

digitale Benutzerkonto.

Folgende Leitlinien bei der Digitalisie-
rung der Serviceangebote der BA wurden
auch im Projekt gE-Online berticksichtigt:
« ein Portal fiir alle Anliegen der BA und

ihrer besonderen Dienststellen, einge-

bettet in die Initiativen auf Bundese-
bene (v. a. Online-Zugangsgesetz und

Portalverbund), aber auch mit regio-

naler Ausprigung fiir die dezentral or-

ganisierten Jobcenter in gemeinsamen

Einrichtungen in Kooperation mit

Kommunen;

+ Kundenanliegen (v. a. Inhalte, Antrige)
werden personalisiert und auf die Le-
benssituation der Einzelnen und deren
Bedarfsgemeinschaft zugeschnitten;

« Transparenz in der Nutzung der per-
sonlichen Daten (z. B. Zugriff auf Histo-
rie) und zum Bearbeitungsstand;

« Datenschutz im Kern: Daten, die bereits
an anderer Stelle gemeldet wurden (z.
B. Beantragung von Kindergeld, Abfra-
ge von Registerverfahren, sofern recht-
lich erlaubt und technisch méglich)
konnen unmittelbar verwendet werden
(«Once-Only»), aber nur nach vorhe-
rigem Einverstindnis der Kundin oder
des Kunden;

« konsequente Orientierung an den Be-
diirfnissen der Nutzerinnen und Nut-
zer;

+ Automatisierung fehleranfilliger Auf-
gaben oder wiederkehrender Routine-
titigkeiten fiir eine gesteigerte Da-
tenqualitit, einheitliche Umsetzung
gesetzlicher Vorgaben und eine Be-
schleunigung in der Bearbeitung der
Kundenanliegen.

Digitales Serviceangebot als Ergan-
zung zum personlichen Kontakt

Der digitale Kanal ist natiirlich nicht der
einzig mégliche Kundenkanal. Digitali-
sierte Information und Prozesse sind



Die digitalen Kanéle bleiben ergénzende Angebote.

grundsitzlich nur ein erginzendes Service-
angebot. Herkémmliche Antragstellung
wird es fiir die Kundinnen und Kunden
der Jobcenter unverindert geben, aller-
dings wird der digitale Kanal als der prife-
rierte Kundenkanal v. a. fiir Information
und Antragstellung beworben. Der Mehr-
wert fiir die Kunden steht hierbei im Mit-
telpunkt.

Digitalisierung soll den personlichen
Kontakt keinesfalls ersetzen, sondern ist
die Grundlage fiir eine beschleunigte Be-
arbeitung und individuelle, wertschop-
fende Beratung. Personalisierte Infor-
mationen im Online-Portal sorgen fiir
niederschwellige Information fiir die brei-
te Masse. Elektronische Prozesse machen
administrative Tatigkeiten effizienter und
erlauben einen ortsungebunden Service
rund um die Uhr. Gerade fiir Kunden des
Jobcenters ist aber die persénliche Bera-
tung eine zentrale Dienstleistung. Auf-
grund des Wegfalls rein administrativer
Prozesse zur Datenerhebung oder allge-
meiner Information bleibt mehr Zeit fiir
eine auf die individuelle Situation ausge-
richtete Beratung.

Digitalisierung endet nicht mit der Ab-
l6sung von Broschiiren und Papierformu-
laren, sie schafft die Grundlage fiir einen
neuartigen Kundenservice. So kénnen

Kundinnen und Kunden proaktiv beraten
werden, z. B. durch eine Erinnerung an die
rechtzeitige Ubermittlung des Weiterbe-
willigungsantrags, durch die Aktivierung
und Motivation z. B. iiber Themenwelten
zur Integration in den Arbeitsmarkt, zur
Identifikation des Bildungs-/Umschu-
lungsbedarfs und zu Unterstiitzungslei-
stungen. Digitalisierung bietet auch die
technischen Grundlagen fiir vollstindig
neue Angebote wie das Selbsterkundungs-
tool zur Identifikation der eigenen Stirken
und Interessen und einer datenbasierten
Karriere- und Lebensberatung.

Umfassende Kommunikations-
strategie als Schliissel zum Erfolg

Das digitale Serviceangebot kann aber
noch so gut sein und sich an den Bediirf-
nissen der Kundinnen und Kunden aus-
richten — wenn das Angebot nicht aktiv
beworben und kontinuierlich an den sich
indernden Kundenbedarf angepasst wird,
werden erwartete Effizienz- und Zufrieden-
heitsgewinne nicht erzielt. Damit sich die
Angebote am Markt etablieren, miissen die
Kundinnen und Kunden konsequent an
das Angebot herangefiihrt werden. Die An-
gebote miissen durch Pressearbeit und
Marketing beworben werden. Zur Einfiih-
rung des neuen digitalen Serviceangebots

Bild: Palma Fiacco

wurden beispielsweise Broschiiren zur Er-
liuterung des Angebots erstellt. Uber Pla-
katwerbung in den Jobcentern und Arbeits-
agenturen und TV-Spots wurde auf das
neue Angebot aufmerksam gemacht.

Im Fokus stehen auch die Mitarbei-
tenden in den Jobcentern. Die Angebote
diirfen nicht als Bedrohung des eigenen
Arbeitsplatzes wahrgenommen werden,
sondern als wertvolle Erginzung der tig-
lichen Arbeit. Dafiir sind Weiterbildungs-
angebote und umfassende Informationen,
die auf die einzelnen Titigkeitsprofile in
den Jobcentern ausgerichtet sind, anzubie-
ten. Insbesondere bei der Digitalisierung
in der Sachbearbeitung werden die Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter mit dem Ziel
geleitet, die Chancen und personlichen
Weiterentwicklungsméglichkeiten zu ver-
stehen. Nur so wird die digitale Transfor-
mation der Sozialen Arbeit in den Jobcen-
tern fiir alle Beteiligten ein Erfolg. =]

Dr. Volker Rebhan
Bereichsleiter «Anforderungsmanagement
Online», Bundesagentur fir Arbeit, Nirnberg

Zweitabdruck (leicht gekiirzt): «Soziale Arbeit in
der digitalen Transformation>, Archiv fir Wissen-
schaft und Praxis der sozialen Arbeit, Nr. 2/2019,

S.32-39.
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