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VORWORT

Auf die lebendige Willkommenskultur

unseres Landes sind wir in Rheinland-Pfalz
besonders stolz. Als Integrationsministerin trete
ich fur eine offene und interkulturell gepragte
Gesellschaft ein, die niemanden auf Grund
seiner Herkunft, seiner Religion oder seiner
Uberzeugungen ausschliel3t.

Staatliche Behorden und Verwaltungsorgane haben hier eine besondere Vor-
bildfunktion und kénnen gleichzeitig aktiv die Integration von Zugewanderten
fordern. Das gilt ganz besonders fiir die 36 rheinland-pfalzischen Auslanderbe-
horden, die oft erste Anlauf- und Kontaktstelle fiir Migranten sind. Sie kénnen,
neben ihren eigentlichen ordnungsrechtlichen Aufgaben, auch individuelle In-
tegrationsprozesse aktiv begleiten.



Um das méglich zu machen, unterstiitzt mein Ministerium ver-
schiedenste Initiativen auf kommunaler Ebene. Es gibt bereits
unzahlige vielversprechende Ansdtze zur Starkung der Service-
orientierung und interkulturellen Ausrichtung im ganzen Land.
Dennoch ist eine umfassende Neuorientierung der Organisa-
tion sowie der Personal- und der Qualitatsentwicklung eine
komplexe Aufgabe, bei der wir in Zusammenarbeit mit dem
Institut fiir Sozialpadagogische Forschung Mainz gGmbH (ism)
und mit Schneider Organisationsberatung in einem vom Inte-
grationsministerium gefoérderten Projekt seit 2012 Bausteine
fir die Neuorientierung der Auslanderbehorden entwickeln
und erproben.

Der vorliegende Orientierungsrahmen bildet ein wichtiges
Etappenziel. Mit ihm konnen sich reformwillige Behorden in
ihrer interkulturellen Ausrichtung weiterentwickeln. Dafiir
mochte ich zundchst den Autoren und Projektverantwort-

BETEILIGTE AUSLANDERBEHORDEN:

lichen, Herrn Thomas Koepf und Frau Claudia Vortmann,
herzlich danken. Mein besonderer Dank gilt den Leitungen
sowie den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Auslander-
behorden der Stadte Frankenthal und Ludwigshafen sowie der
Landkreise Bad Durkheim, Germersheim, Kaiserslautern und
Mayen-Koblenz. Trotz hochster dienstlicher Belastung waren
sie bereit, ihre wertvollen Erfahrungen und Fachkenntnisse
einfliellen zu lassen.

Ich hoffe, dass der Orientierungsrahmen von moglichst vielen
Behorden genutzt wird. Um die Anwendungsmaoglichkeiten
optimal auszuschopfen, kénnen interessierte Auslanderbehor-
den Beratungsleistungen kostenlos in Anspruch nehmen.

Irene Alt
Ministerin flr Integration, Familie, Kinder, Jugend und Frauen
in Rheinland-Pfalz

Der Orientierungsrahmen ist im Rahmen eines Modellprojekts unter Mitwirkung der jeweiligen Ausldnderbehdrde und teilweise
anderer Stellen in den folgenden Kommunalverwaltungen entstanden:
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EINLEITUNG

An die kommunalen Auslanderbehdorden richten sich vor allem
wegen der wachsenden Bedeutung von Zuwanderung einige
Erwartungen. Der erste Eindruck, den zugewanderte Men-
schen von Deutschland bzw. einer Kommune erhalten, wird
nicht zuletzt von ihren Erfahrungen mit einer Auslanderbe-
horde gepradgt. Will sich eine Kommune gegentiber Zuwande-
rungswilligen und Zugewanderten als attraktiver Ort fir eine
dauerhafte Niederlassung prdsentieren, ist die Verbesserung
der Willkommenskultur der Ausldanderbehorde ein wichtiger
Baustein. MaRnahmen zur Starkung der Serviceorientierung
der Auslanderbehdrde sind generell Ausdruck der Wertschat-
zung der Blrgerinnen und Bilrger mit auslandischer Staatsan-
gehorigkeit in einer Kommune.

Auch das Aufgabenverstidndnis von Auslanderbehdrden be-
findet sich im Wandel. Dabei geht es vor allem um die Frage,
welchen Beitrag Auslanderbehdrden lber ihre ordnungsbe-
hordlichen Kernaufgaben hinaus flr kommunale Integrations-
prozesse leisten konnen.

Dieser Orientierungsrahmen soll Auslanderbehdérden bei der
Umsetzung von entsprechenden Veranderungsprozessen
unterstitzen. Er ist aus einem 2013 und 2014 durchgefiihr-
ten Modellprojekt hervorgegangen, an dem die Auslanderbe-
horden der Stadte Frankenthal und Ludwigshafen sowie der
Landkreise Bad Dlrkheim, Germersheim, Kaiserslautern und
Mayen-Koblenz mitgewirkt haben. Diese Beteiligung unter-
streicht den Willen und das Bemihen der Verwaltungen und
der Auslanderbehorden selbst, auf neue Herausforderungen
zu reagieren und die Weiterentwicklung der Auslanderbehdrde
aktiv zu betreiben.

In den Orientierungsrahmen sind auch Ergebnisse eines in Nie-
dersachsen durchgefiihrten Projekts mit ahnlicher Zielsetzung
eingeflossen. Dies beruht auf einem Ubereinkommen der die
Projekte fordernden Ministerien in Rheinland-Pfalz und Nie-
dersachsen, die Ergebnisse und Erfahrungen aus den beiden
Projekten wechselseitig nutzbar zu machen.
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DER ORIENTIERUNGSRAHMEN BESTEHT AUS DREI TEILEN:

In Teil A wird beschrieben, welche konkreten Gestaltungsbereiche und Ziele
ein Gesamtkonzept zur Starkung von Serviceorientierung, interkultureller
Ausrichtung und Willkommenskultur haben kann.

Teil B enthdlt einen Leitfaden zur Initiierung und Umsetzung eines
Veranderungsprozesses, der auf den Erfahrungen des Modellprojekts
beruht.

Teil C beinhaltet einen Katalog von Malknahmen, die im Rahmen eines
Verdanderungsprozesses umgesetzt werden kénnen. Die nach Zielen

und Arbeitsfeldern sortierten Aktivitdten und Ergebnisse werden

jeweils um Erlauterungen und Hinweise auf Arbeitshilfen erganzt. Der
Malnahmenkatalog ist aus der Umsetzung des Modellprojekts entstanden
und kann daher keine Vollstandigkeit beanspruchen.

Der Orientierungsrahmen wird durch eine Instrumentensammlung mit
Arbeitshilfen und Vorlagen erganzt, die auf einer, der Druckfassung
beiliegenden CD-ROM zur Verfligung gestellt werden. Samtliche

Texte und Materialien sind zudem auf der Internetseite www.projekt-
auslaenderbehoerde.de zu finden.
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GESTALTUNGSBEREICHE UND
STRATEGISCHER RAHMEN EINES
VERANDERUNGSPROZESSES IN
AUSLANDERBEHORDEN

TEIL A



GESTALTUNGSBEREICHE UND STRATEGISCHER RAHMEN EINES VERANDERUNGSPROZESSES IN AUSLANDERBEHORDEN

Ausgangspunkt eines Verdnderungsprozesses zur Starkung
der Willkommenskultur von Auslanderbehdrden ist — wie auch
bei anderen Prozessen in einer Kommune - eine entsprechen-
de Entscheidung der Verwaltungsspitze. Das damit von einer
Verwaltung gesetzte Signal ist in diesem Fall von besonderer
Bedeutung, weil es hier um grundsatzliche Fragen einer Neu-
orientierung geht. Wenn eine Kommune ihre Auslanderbehdr-
de in Zeiten notwendiger Zuwanderung als ,Visitenkarte® an-
sieht, wird sie daran interessiert sein zu entscheiden, welche
Informationen und welcher Eindruck mit dieser Visitenkarte
vermittelt werden sollen.

Auf die grundsatzliche Entscheidung folgt die Entwicklung
eines strategischen Rahmens flir den vorgesehenen Verande-

rungsprozess. An den Standorten der Modellprojekte gehorten
dazu eine Leitidee, die der beabsichtigten Verdnderung ihre
Richtung gibt, die Formulierung von Zielen, die verfolgt werden
sollen, sowie die Erarbeitung eines individuellen Gesamtkon-
zepts, in dem der Veranderungsbedarf, die angestrebten Ziele
und die beabsichtigten MaRnahmen beschrieben sind.

Als Leitidee reicht ein Beschluss, die Serviceorientierung und
interkulturelle Ausrichtung der Auslanderbehorde verbessern
zu wollen, zundchst aus. Eine klare Vorstellung, um welche
Verdnderungen es dabei gehen soll, vermitteln diese Begriffe
allerdings noch nicht. Daher gilt es zu prazisieren, welche Ziele
und Inhalte die gewlinschten Verdnderungen haben sollen.

AUFGABENVERSTANDNIS UND ANDERE GESTALTUNGSBEREICHE

Im Rahmen des Modellprojekts hat sich dabei ein umfassen-
der Blick auf die Organisation ,Ausldnderbehdrde” als sinnvoll
erwiesen. Denn Verdnderungen in einem als wichtig angesehe-
nen Bereich konnen haufig nur dann wirklich zum Tragen kom-
men, wenn sie von Verdnderungen in einem anderen Bereich
begleitet werden. Das auf der folgenden Seite in Abbildung
1 dargestellte Schaubild dient dazu, die potentiellen Gestal-
tungsbereiche wie auch relevante Rahmenbedingungen von
Verdanderungsprozessen in der Auslanderbehdrde darzustellen.

Im Zentrum steht die ,Identitdt” oder das ,Aufgabenverstand-
nis® der Auslanderbehotrde. Dieses bestand lange Zeit darin,
eine reine Ordnungsbehorde und Eingriffsverwaltung zu sein,
deren Auftrag vor allem die ,Gefahrenabwehr” und die Vermei-
dung ungewollter Einwanderung war. Der damalige Begriff der
LAusldnderpolizei® zeugt von jenem Verstandnis.

Das 2005 verabschiedete Zuwanderungsgesetz, mit dem der
Auslanderbehorde auch eine integrationspolitische Aufgabe



GESTALTUNGSBEREICHE UND STRATEGISCHER RAHMEN EINES VERANDERUNGSPROZESSES IN AUSLANDERBEHORDEN

zugewiesen wurde, markiert einen wichtigen ersten Meilen-
stein in einem Prozess der Neudefinition ihres Aufgabenver-
standnisses, der bis heute noch nicht abgeschlossen ist. Der
Lordnungsbehordliche® Auftrag der Ausldnderbehorde besteht
zwar unverandert fort. Dieser soll nun aber im Rahmen einer
JWillkommenskultur® umgesetzt werden. Daraus erwdachst
zwangslaufig ein Spannungsverhaltnis, tiber das in der Verwal-

Rechtlicher Rahmen

Aufbau- und Ablauf-
organisation

J"';"i

Kompetenzen
und Haltungen

tung diskutiert werden muss. Denn nur so konnen die Verwal-
tungsspitze und Fihrungsebenen, die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter in der Auslanderbehorde sowie die mit Integrati-
onsfragen befassten Stellen zu einem gemeinsamen Verstand-
nis dariiber gelangen, in welcher Weise mit diesem Spannungs-
verhaltnis umgegangen werden soll und wie sich dieses zwar
nicht aufheben, aber vielleicht zumindest minimieren lasst.

Abbildung 1:
Gestaltungsbereiche und Rahmenbedingungen von
J Verdnderungsprozessen®

N

\
\

,
,
7

Politische Ao N LELL i Gesellschaftliche
Ziele Y~ : T Tl : 47  Erwartungen
k [ L RRR &
Arbeitsinhalte Identitdt, | Personal-
und -praxis Aufgabenverstandnls situation
Finanzielle : \‘::i\ /f‘—:\’/ : ’\ Technische
Spielrdume N ' T ' K Entwicklungen

\

Lage, Raume,
Ausstattung

Kooperation,
Netzwerke

)

Interessen der Wirtschaft

* Schaubild in Anlehnung an: www.uni-lueneburg.de/personal_fuehrung/index.php/Systemische_Organisationsentwicklung
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Worin sich ein neues Aufgabenverstandnis konkret ausdri-
cken soll, wird jede Verwaltung, jede Auslanderbehorde fiir sich
selbst beantworten wollen und missen. Ein Kernbestandteil
konnte die Orientierung an einer ,Ermoglichungskultur® sein,
die sich darin zeigt, dass eine Auslanderbehdrde unter Beriick-
sichtigung des jeweiligen Einzelfalls

* durch auslanderrechtliche und dartiber hinaus gehende
Beratung proaktiv Wege aufzeigt, wie eine Person zu einem
besseren Rechtsstatus gelangen kann, und

* auf der Grundlage der rechtlichen Gegebenheiten entspre-
chende Entscheidungen trifft.

Mit dem jeweiligen Aufgabenverstandnis wie auch unterein-
ander eng verbunden sind die sechs Gestaltungsbereiche, die
sich in Abbildung 1 rund um das Aufgabenverstdandnis anord-
nen:

a. Die,Aufbau- und Ablauforganisation* umfasst die
zugewiesene Stelle der Auslanderbehdrde in der Organi-
sationsstruktur einer Verwaltung und die organisatorische
Verbindung mit anderen Einheiten (z.B. der Einbiirge-
rungsbehérde) ebenso wie die verschiedenen Verfahren
zur Organisation der Kundenkontakte (Terminvergabe,
Aufrufsystem etc.).

GESTALTUNGSBEREICHE UND STRATEGISCHER RAHMEN EINES VERANDERUNGSPROZESSES IN AUSLANDERBEHORDEN

b. Die ,Arbeitsinhalte und -praxis* leiten sich unmittelbar
aus dem Aufgabenverstandnis der Auslanderbehorde ab
und beinhalten das ,Was"“ und das ,Wie"“ der Gestaltung
der Kundenbeziehungen.

c. ylage, Riume, Ausstattung" bezieht sich auf alles, was
das dulRere Erscheinungsbild einer Auslanderbehorde
ausmacht.

d. Das Aufgabenverstandnis einer Auslanderbehdrde muss
sich in den ,,Kompetenzen und Haltungen" der Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter widerspiegeln.

e. Damit die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bereit und
in der Lage sind, ein gewandeltes Aufgabenverstandnis
praktisch umzusetzen, bedarf es einer adaquaten
~Personalsituation® - im Hinblick auf die Stellenzahl wie
auch die Stellenbewertung.

f. ,Kooperation, Netzwerke" beinhaltet alle tiber die
Auslanderbehorde hinaus reichenden Kontakte und
Beziehungen innerhalb und aulRerhalb der Verwaltung.

Im Rahmen des Modellprojekts hat es sich als sinnvoll erwie-
sen, den Verdnderungsbedarf in einer Auslanderbehérde nach
diesen Gestaltungsbereichen zu analysieren, um méglichst alle
wichtigen Felder in den Blick zu nehmen.
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Zu allen Gestaltungsbereichen werden in Teil C optionale Mal3- gestaltung eines Veranderungsprozesses in der eigenen Aus-
nahmen beschrieben, die als Anregung fiir die inhaltliche Aus-  landerbehdrde dienen kénnen.

RAHMENBEDINGUNGEN

Die Richtung und der Spielraum von Entscheidungen lGber mogliche Veranderungen in der Auslanderbehdrde werden auch durch
auRere Rahmenbedingungen beeinflusst wie etwa

> in erster Linie den rechtlichen Rahmen, der im Hinblick auf * finanzielle Spielrdume der Kommunen, von denen es
die Arbeitsinhalte und Entscheidungspraxis der Auslander- abhangt, ob grundsatzlich als sinnvoll bzw. notwendig
behdrde malkgebliche Vorgaben macht; erscheinende Veranderungen (sofort) umsetzbar sind;

* politische Ziele der Entscheidungstrager_innen auf Bun- * Interessen der Wirtschaft im Hinblick auf die Zuwanderung
des-, Landes- und kommunaler Ebene wie auch gesell- von Fachkraften;

schaftliche Erwartungen zur Willkommenskultur von

. N * technische Entwicklungen, die innerorganisatorische An-
Auslanderbehorden;

passungen ermoglichen oder auch erzwingen (wie etwa im
Fall des elektronischen Aufenthaltstitels).

In der Diskussion um Veranderungen der Auslanderbehdrde kann es hilfreich sein, transparent zu machen, dass bestimmte
MaRnahmen (auch) aufgrund dieser Rahmenbedingungen umgesetzt bzw. nicht umgesetzt werden.
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GESTALTUNGSBEREICHE UND STRATEGISCHER RAHMEN EINES VERANDERUNGSPROZESSES IN AUSLANDERBEHORDEN
A

ZIELE EINES VERANDERUNGSPROZESSES

Ziele dienen dazu, abstrakte und vage Schliisselbegriffe wie 1. Die Auslanderbehérde verhilft im Rahmen ihres Hand-

LServiceorientierung® und interkulturelle Ausrichtung” zu lungsspielraums auslandischen Personen zu einem gesi-
prazisieren, indem sie den Fokus auf konkrete Verdanderungen cherten Aufenthaltsstatus, indem sie aktiv Wege dahin
in zentralen Gestaltungsbereichen richten. Entsprechende aufzeigt und entsprechende Entscheidungen trifft.”

Zielformulierungen wurden an den Standorten des Modellpro-

jektes diskutiert und weiterentwickelt. Die am Modellprojekt

beteiligten Auslanderbehdrden betrachten die folgenden, un-

tereinander abgestimmten Formulierungen als gute Grundla-

ge flr eine mogliche Entscheidungsfindung durch die jeweilige

Verwaltung.” 3. Die Auslédnderbehdrde legt Wert auf eine umfassende
Information der Kundinnen und Kunden und nutzt die
hierflr geeigneten Mittel.

2. Das Selbstverstandnis als Willkommens- und Servicebe-
horde beinhaltet die kundenorientierte Beratung zu auf-
enthaltsrechtlichen Anliegen und zu weiteren Angeboten
und Akteuren.

4. Die Auslanderbehorde hat den Anspruch einer méglichst
hohen Verstandlichkeit ihrer Auskiinfte und Nachvollzieh-
barkeit ihrer Entscheidungen.

5. Die Verfahrensablaufe in der Auslanderbehorde gewahr-
leisten eine hohe Servicequalitat.

** Der abweichende Formulierungsvorschlag einer Modell-Auslanderbehérde lautet: ,Die

*  Fiinf der sechs Modell-Auslanderbehérden haben sich uneingeschréankt auf die folgenden Auslanderbehorde verhilft im Rahmen ihres Handlungsspielraums bleibeberechtigten aus-
zwolf Zielformulierungen geeinigt. Eine Modell-Auslanderbehérde formulierte zu Ziel 1 einen landischen Menschen zu einem gesicherten Aufenthaltsstatus, indem sie aktiv Wege dahin
abweichenden Vorschlag. aufzeigt und entsprechende Entscheidungen trifft.”
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GESTALTUNGSBEREICHE UND STRATEGISCHER RAHMEN EINES VERANDERUNGSPROZESSES IN AUSLANDERBEHORDEN

6. Die Organisationsstruktur der Verwaltung begiinstigt 10. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in der Auslanderbe-
Synergien zwischen der Auslanderbehdrde und anderen horde verfligen Uber das fir interkulturelle Beratungskon-
Verwaltungseinheiten mit der Zielgruppe ausldndischer texte erforderliche Wissen sowie tiber kommunikative und
Birgerinnen und Blirger. soziale Kompetenzen.

7. Die Auslanderbehorde bezieht die Sicht der Kundinnen 11. Mit Akteuren der Migrations- und Integrationsarbeit
und Kunden bei der Verbesserung ihrer Serviceorientie- sowie anderen relevanten Akteuren pflegt die Auslander-
rung mit ein. behdrde kontinuierliche, konstruktive und respektvolle

Beziehungen.
8. Das Erscheinungsbild der Auslanderbehorde bringt zum “ &

Ausdruck, dass Kundinnen und Kunden willkommen sind 12. Die Auslanderbehorde macht ihre handlungsleitenden
und wertgeschatzt werden. Prinzipien wie ,interkulturelle Ausrichtung® und ,Service-
orientierung” in der eigenen Verwaltungsorganisation wie

9. Die Wahrneh Berat -, Service- und Infor- . . . L
'€ Wahrnenmung von Beratungs-, >ervice- und Intor auch in der Offentlichkeit sichtbar.

mationsaufgaben im Sinne einer Willkommensbehorde
findet angemessenen Ausdruck in der Stellenbemessung,
Stellenbeschreibung und Stellenbewertung.

Die in Teil C des Orientierungsrahmens beschriebenen MaRnahmen, die in einem Veranderungsprozess relevant sein konnten, sind
nach diesen zwolf Zielen geordnet. Dort findet sich auch eine Erlduterung der jeweiligen Zieldimension.

19



20

GESAMTSTRATEGIE ODER -KONZEPT

Eine Gesamtstrategie oder ein Gesamtkonzept fir den beab-
sichtigten Verdnderungsprozess einer Auslanderbehorde hat
den Zweck, deutlich zu machen, welche Ziele mit diesem Pro-
jekt verfolgt werden, welche MalRnahmen umgesetzt werden
sollen, aber auch, welche Erfolge in der Vergangenheit bereits
erreicht wurden, auf denen man aufbauen kann.

Die in der Instrumentensammlung bereitgestellte » ,Vorlage
fir die Erarbeitung einer Gesamtstrategie” ist nach den oben
aufgefiihrten zwolf Zielen gegliedert. Folgt man der vorge-
schlagenen Struktur, wird zu jedem Ziel dargestellt, in welcher
Ausgangssituation sich die Auslanderbehérde befindet - so-
wohl im Hinblick auf erreichte Fortschritte und vorhandene
»gute Praxis® als auch im Hinblick auf einen erkannten Veran-
derungsbedarf. Zudem wird dargestellt, welche Ergebnisse vor
diesem Hintergrund angestrebt werden und welche MaRnah-
men hierzu umgesetzt werden sollen.




LEITFADEN ZUR INITHHERUNG
UND UMSETZUNG EINES
VERANDERUNGSPROZESSES

TEIL B
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LEITFADEN ZUR INITIIERUNG UND UMSETZUNG EINES VERANDERUNGSPROZESSES

Die in das Modellprojekt einbezogenen Auslanderbehdrden
konnten eine externe Prozessbegleitung in Anspruch nehmen,
die sie bei ihrem jeweiligen Veranderungsprozess begleitete
und unterstiitzte. Dieses Vorgehen hat einige Vorteile, ist al-
lerdings keine unabdingbare Voraussetzung, um dhnliche Pro-
zesse auf den Weg zu bringen. Mit diesem Leitfaden sollen jene
Ausldnderbehorden eine Hilfestellung erhalten, die mit ihren
eigenen Mitteln und Moglichkeiten MaRknahmen planen und
umsetzen mochten. Die beschriebenen Schritte und MalRnah-
men orientieren sich grundsatzlich an der Vorgehensweise, die
sich an den Standorten des Modellprojekts bewahrt hat.

Dem breiten Spektrum an potentiell relevanten Arbeitsfeldern
und MalRnahmen stehen meist knappe Zeitressourcen gegen-
uber, die flr ein solches zusatzliches ,Projekt” aufgebracht

werden konnen. Daher ist es wichtig, bei der Festlegung der
Inhalte des Verdnderungsprozesses einerseits eine zeitliche
Uberforderung zu vermeiden, die zu Frustration fiihren kann,
wenn die Umsetzung weit hinter der Planung zurlick bleibt.
Andererseits ist ein gewisser Ehrgeiz bei der Planung notwen-
dig, damit auch erkennbar wird, was sich verandern soll bzw.
am Ende verdndert hat. Umso wichtiger sind eine sorgféltige
Planung und Steuerung des Prozesses und die Einrichtung be-
sonderer Strukturen und Verfahrensweisen.

Wenn es nicht nur um die Umsetzung punktueller MaRnahmen
gehen soll, wird eine beabsichtigte Starkung von Serviceorien-
tierung, interkultureller Ausrichtung und Willkommenskultur
als ein langeres, d.h. zumindest zweijahriges Projekt anzulegen
sein.
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LEITFADEN ZUR INITIHERUNG UND UMSETZUNG EINES VERANDERUNGSPROZESSES

PHASEN DES VERANDERUNGSPROZESSES

In diesem Leitfaden werden idealtypisch fiinf Phasen unterschieden, die in Abbildung 2 dargestellt sind:

Abbildung 2:
Idealtypische Phasen eines Veranderungsprozesses

KONSOLIDIERUNGSPHASE
ERGEBNIS: NEUERUNGEN

INITIIERUNGSPHASE
ERGEBNIS: ZIELE UND

WERDEN ZU ROUTINEN SCHWERPUNKTE
MOBILISIERUNGSPHASE
ERGEBNIS: BETEILIGUNG
UMSETZUNGSPHASE PLANUNGSPHASE
ERGEBNIS: ERREICHTE ERGEBNIS:
VERANDERUNGEN UMSETZUNGSPLAN
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LEITFADEN ZUR INITIIERUNG UND UMSETZUNG EINES VERANDERUNGSPROZESSES

Die Initiierungsphase beginnt mit der Fiithrungsentschei-
dung, einen systematischen Verdnderungsprozess zu
durchlaufen. Am Ende dieser Phase sind die Ziele und
Schwerpunkte des Verdnderungsprozesses festgelegt.

In der Planungsphase wird fiir die identifizierten Schwer-
punkte ein genauer Plan erstellt, welche Aktivitaten bis
wann und von wem umzusetzen sind.

Als Mobilisierungsphase wird hier ein Prozess bezeichnet,
der dazu dient, die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fir
die Notwendigkeit der Veranderungen zu sensibilisieren
und sie bei allen Schritten zu beteiligen. Dieser Prozess
verlauft parallel zur Initiierungs- und Planungsphase wie
auch zur nachfolgenden Umsetzungsphase.

In der Umsetzungsphase erfolgt - wie der Name schon sagt
- die Durchfiihrung der im Umsetzungsplan festgehalte-
nen MalRnahmen.

In der Konsolidierungsphase werden die umgesetzten
MaRnahmen bewertet und es wird Sorge getragen, dass
die bewdhrten Verdnderungen dauerhaft beibehalten
werden.

Sofernin einem ersten Zyklus aufgrund von beschrankten zeit-
lichen Ressourcen nur ein Teil der intendierten MaRnahmen
geplant bzw. umgesetzt werden konnte, erfolgt ein erneuter
Eintritt in die Initiierungs-/Planungsphase und der Prozess be-
ginnt von neuem.

Die genauen Aufgaben, die in der jeweiligen Phase zu erfillen
sind, werden nachfolgend beschrieben.
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~ \ PHASE 1: INITIIERUNGSPHASE

M

&

K Die wesentlichen Aufgaben, die in diesem Leitfaden der Initiierungsphase zugeordnet werden, sind:

a. eine Fiilhrungsentscheidung lber die Durchfiihrung eines Veranderungsprozesses,

b. die Bestimmung der Prozessbeteiligten,
c. die Klarung der Bedarfssituation,

d. die Festlegung der Ziele,

e. die Bestandsaufnahme der bereits vorhandenen guten Praxis,

f. die Priorisierung von MaRnahmen.

a. FUHRUNGSENTSCHEIDUNG UBER DIE DURCHFUHRUNG EINES VERANDERUNGSPROZESSES

Ausgangspunkt und zentrale Voraussetzung eines strukturier-
ten Verdnderungsprozesses ist eine diesbezligliche Vorgabe
der Verwaltungsspitze. Den Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern wird dadurch die Wichtigkeit und Unabwendbarkeit von
Verdanderungen deutlich gemacht. Die Bereitschaft zu Verdn-
derungen wird sicherlich noch gestarkt, wenn zusammen mit
einer entsprechenden Entscheidung auch die Bereitschaft
signalisiert wird, die notwendigen Rahmenbedingungen fur

Veranderungen zu schaffen und hierfiir personelle, finanzielle
und materielle Ressourcen im Rahmen der vorhandenen Spiel-
raume bereitzustellen.

Wenn von der Verwaltungsspitze noch keine Initiative zu ei-
nem Verdnderungsprozess ausgegangen ist, kann die zustan-
dige Fachabteilung einen Anstol dazu geben.



LEITFADEN ZUR INITIIERUNG UND UMSETZUNG EINES VERANDERUNGSPROZESSES

b. BESTIMMUNG DER PROZESSBETEILIGTEN

Um einen Verdnderungsprozess anstofden und voranbringen
zu konnen, muss geklart sein, welche Person auf der Fachebe-
ne die Gesamtverantwortung fiir den Prozess tragt. Zu den
Aufgaben dieser Person gehort die Prozessgestaltung und
Koordination der einzelnen Schritte und MaRnahmen sowie
insbesondere auch die Information, Sensibilisierung und Ein-
bindung aller Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (vgl. Phase 3).

Weitere Personen konnen mit spezifischen Zustandigkeiten

betraut werden. Grundsatzlich ist es sinnvoll und wichtig, dass
- je nach GroRe der Auslanderbehérde - entweder alle (beson-

c. KLARUNG DER BEDARFSSITUATION

Eine Auslanderbehérde, die MaRnahmen zur Verbesserung ih-
rer Serviceorientierung, interkulturellen Ausrichtung und Will-
kommenskultur ergreifen will, wird spezifische Schwerpunk-
te im Hinblick auf die Art der beabsichtigten Verdanderungen
setzen muissen. Weder haben Auslanderbehorden stets die
gleiche Ausgangs- und Bedarfslage, noch verfiigen sie liber
die Ressourcen, gleichzeitig in allen als relevant angesehenen
Feldern MaRnahmen zu planen und umzusetzen.

ders zu Beginn) oder zumindest ein Teil der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter (etwa in Form eines Umsetzungsteams) an den
Schritten beteiligt sind und einzelne Aufgaben ibernehmen
(die sie im Rahmen ihrer Zeitkapazititen auch gut bewerkstel-
ligen konnen).

Gegebenenfalls kann es sinnvoll sein, zumindest punktuell
auch Personen aus anderen Fachabteilungen (z.B. Personal-
abteilung, Sozialamt etc.) einzubeziehen, wenn diese fiir die
erfolgreiche Umsetzung von Malinahmen eine wichtige Rolle
spielen.

Zur Klarung der Bedarfssituation wird ein systematisches
Vorgehen vorgeschlagen. Hierzu gehdrt zunadchst, sich ber
die potentiell denkbaren Felder bewusst zu werden, in denen
Veranderungsprozesse erforderlich sein konnten. Um hier-
zu eine Hilfestellung zu geben, werden in Abschnitt C dieses
Orientierungsrahmens moglicherweise relevante MalRnahmen
- gegliedert nach Gestaltungsbereichen und Arbeitsfeldern -
beschrieben.
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In einer » ,Auswahlhilfe MaRnahmen" sind alle diese MaRnah-
men aufgeflhrt. Das Instrument kann von der zustandigen
Fihrungs- bzw. Leitungsebene und/oder im Diskussionspro-
zess mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Auslan-

derbehorde dazu genutzt werden, die einzelnen Malinahmen
durchzugehen und dabei die Relevanz und den Aufwand von
diesbeziiglichen Veranderungen zu bewerten (hoch, mittel, ge-
ring). In einem weiteren Schritt kann sie spater auch fur die Pri-
orisierung von Handlungsschwerpunkten verwendet werden
(siehe Teilschritt f.). Sofern relevante MaRnahmen noch nicht
enthalten sind, konnen diese in den leeren Zeilen noch erganzt
werden. Die » ,Auswahlhilfe MaRnahmen" befindet sich in der
Instrumentensammlung.

Um die Diskussion mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
Uber einen Verdnderungsbedarf zu er6ffnen, hat es sich im
Rahmen des Modellprojekts als sinnvoll erwiesen, zu Beginn
eine kleine anonyme Befragung durchzufiihren. Dabei sollen
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter eine Bewertung treffen,
flr wie wichtig sie ausgewahlte Aspekte im Rahmen eines Wei-
terentwicklungsprozesses der Auslanderbehorde halten. Mit
der Auswertung der Ergebnisse erhdlt man ein Meinungs- und
Stimmungsbild dariiber, wo Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Fortentwicklungsbedarf sehen und wo eher nicht und mogli-

cherweise Uberzeugungsarbeit erforderlich ist. Die anonyme
Gestaltung ermoglicht es, dass Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter sich unbeeinflusst von einem ,erwiinschten Antwortver-
halten® duRern und spater die Auswertungsergebnisse inter-
pretieren konnen, ohne notwendigerweise ihre eigene Haltung
dazu offenzulegen. Im Rahmen des Modellprojekts wurde die
anonyme Befragung anhand eines Online-Fragebogens durch-
gefiihrt. Genauso gut kann dies mit einem einfachen Fragebo-
gen erfolgen. Ein » ,Muster-Fragebogen" mit vorausgewahlten
Fragen - die noch angepasst werden kénnen —, ist in der Instru-
mentensammlung zu finden.

Fir die gemeinsame Diskussion tber einen Veranderungsbe-
darf kann eine (ggf. zeitlich ausgedehnte) Teambesprechung
genutzt werden. Als Einstieg kann die Vorstellung der Ergeb-
nisse der anonymen Mitarbeiterbefragung dienen. Ferner
kénnte die Diskussion anhand von » ,Reflexionsfragen” eroff-
net werden, die ebenfalls in der Instrumentensammlung ent-
halten sind.

Die in der Diskussion als relevant identifizierten Malknahmen
sollten visualisiert und als Basis fiir weitere Schritte dokumen-
tiert werden.
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Verfligbare Instrumente:
Auswahlhilfe » Word-Datei mit einer Liste aller in Teil C des Orientierungsrahmens Arbeitshilfe 1.1
MaRnahmen beschriebenen MalRnahmen

» Moglichkeit zur Bewertung der Relevanz und des Aufwands sowie - daraus
abgeleitet - der Umsetzungsprioritat der jeweiligen Malinahme

Muster-Fragebogen » Fragebogen zur Durchfiihrung einer anonymen Mitarbeiter-Befragung tiber  Arbeitshilfe 1.2
den Weiterentwicklungsbedarf

» Nutzung der Ergebnisse als Einstieg fiir einen Team-Workshop

Reflexionsfragen » Fragen zum Einstieg in einen Team-Workshop Arbeitshilfe 1.3

d. FESTLEGUNG DER ZIELE

Bevor konkrete MaRnahmen bezogen auf den identifizierten die in Teil A als Ubersicht dargestellt und in der Arbeitshilfe 1.4

Verdnderungsbedarf geplant werden, sollte im Team eine Vor-  (wie auch in Teil C) zusatzlich mit kurzen Erlauterungen verse-
stellung davon entwickelt werden, welche Ziele mit dem Veran- hen sind. Ob eine Auslanderbehorde diese » ,Muster-Ziele® (in
derungsprozess erreicht werden sollen. Ziele sollen beschrei- unveranderter oder angepasster Form) Gbernehmen will und,

ben, wie eine veranderte Situation oder Praxis nach erfolgter wenn ja, in welcher Weise bzw. in welchem Umfang, liegt na-
Umsetzung der MaRnahmen aussehen soll. Die Festlegung der  tirlich in ihrer Entscheidung.

Ziele konnte unmittelbar nach Klarung der Bedarfssituation -

noch in der gleichen oder in einer darauffolgenden Teambe- Es empfiehlt sich, die im weiteren Verlauf festgelegten MaR-
sprechung - erfolgen. nahmen dahingehend zu tberprifen, ob sie tatsachlich geeig-

net und hinreichend sind, die festgelegten Ziele zu erreichen.

Auslanderbehorden konnen hierbei auf die im Rahmen des

Modellprojekts entwickelten » ,Muster-Ziele® zurlckgreifen,
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Verfligbare Instrumente:

Muster-Ziele »
Auslanderbehorde

Zwolf Zielformulierungen zu unterschiedlichen Gestaltungsbereichen einer

Arbeitshilfe 1.4

» Versuch der Konkretisierung abstrakter Begriffe wie ,Serviceorientierung®,
JWillkommenskultur und ,interkulturelle Ausrichtung® bezogen auf das
Arbeitsfeld einer Auslanderbehorde

e. BESTANDSAUFNAHME DER VORHANDENEN GUTEN PRAXIS

Keine Auslanderbehdrde wird einen Veranderungsprozess zur
Starkung von Serviceorientierung und Willkommenskultur
ganz von vorne beginnen missen. Alle haben in der Vergan-
genheit bereits die eine oder andere Neuerung eingefiihrt und
eine gute Praxis etabliert.

Es empfiehlt sich, etwas Zeit fir die Sammlung solcher Aspek-
te zu verwenden. Dadurch konnen die Beteiligten sich selbst
wie auch Personen aufRerhalb der Auslanderbehdrde vor Augen
flhren, dass die Auslanderbehdrde im Hinblick auf Serviceo-

rientierung und interkulturelle Ausrichtung nicht nur Schwa-
chen hat, sondern auch Starken und Erfolge vorweisen kann.
Dies starkt die Motivation der Mitarbeiter_innen, weitere
Schritte zu gehen, und wirkt einem haufig negativ gepragten
Bild der Behorde in der Offentlichkeit entgegen.
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f. PRIORISIERUNG VON MASSNAHMEN

Wahrscheinlich wird eine Auslanderbehorde Prioritaten setzen
mussen, welche der grundsatzlich als relevant angesehenen
Malnahmen realistischer Weise fiir einen ersten Umsetzungs-
prozess ausgewahlt werden sollen. Dabei kann es hilfreich sein,
fur alle MaRnahmen, fir die in einem ersten Schritt bereits ein
Veranderungsbedarf identifiziert wurde, die folgenden Fragen
zu beantworten:

* Wie dringlich ist die Verdnderung?

* Welche Bedeutung hat sie (flir die Kund_innen, fiir die
Mitarbeiter_innen, fiir andere)?

* Welcher Aufwand ist damit verbunden und welcher
Zeithorizont muss flr diese Veranderung veranschlagt
werden?

Anhand von zusatzlichen Spalten in der » ,Auswahlhilfe Mal3-
nahmen® kann fir diejenigen Malnahmen, fiir die bereits ein
groRer (und ggf. mittlerer) Veranderungsbedarf identifiziert
wurde, nun auch noch der Arbeitsaufwand von entsprechen-
den MaRnahmen (hoch, mittel, gering) bewertet werden.

Grundsétzlich liegt es nahe, vor allem diejenigen Arbeitsfelder
flreinen ersten Umsetzungszyklus auszuwahlen, bei denen ein
groRRer Verdanderungsbedarf und ein geringer Arbeitsaufwand

zusammenfallen. Fir die Auswahl von kurzfristig umsetzbaren
MaRnahmen spricht beispielsweise ein schnelles Erfolgserleb-
nis, das die Motivation der Beteiligten erhohen kann. Auf der
anderen Seite kann es auch sinnvoll sein, die wegen des hohen
Arbeitsaufwands nur mittel- bis langfristig erreichbaren Mal3-
nahmen gerade aus diesem Grund friihzeitig anzugehen.

Ferner ist es hilfreich, ausdriicklich auch MaRknahmen auszu-
waéhlen, die

* einen erkennbaren Nutzen fiir die Mitarbeiter_innen (und
nicht nur fir die Kund_innen) mit sich bringen,

* unmittelbar die Neuausrichtung der Auslanderbehdrde
zum Ausdruck bringen.

Je nach Gewicht, das den einzelnen Bewertungsdimensionen
beigemessen wird, kann in der » ,Auswahlhilfe MaRnahmen®
schlieRlich anhand einer dreistufigen Skala eine Priorisierung
der MaRnahmen erfolgen (hoch, mittel, gering).

Generell ist zu empfehlen, nur die Anzahl von ,Baustellen par-
allel aufzumachen, die auch in einem Prozesszyklus bearbeitet
werden kann. Damit soll vermieden werden, dass es zu einer
Uberforderung aller Beteiligten (v.a. im Hinblick auf die verfiig-
baren Zeitressourcen) kommt.
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3

A . PHASE 2: PLANUNGSPHASE

P
{J An die Initiierungsphase schliel3t sich unmittelbar die Planungsphase an. Zu den Aufgaben gehoren:

a. die Festlegung von Ergebnissen, Aktivitaten und ggf. Meilensteinen,

or

die Festlegung von umsetzungsrelevanten Informationen,

c. die Dokumentation aller Informationen in einer Formatvorlage.

a. FESTLEGUNG VON ERGEBNISSEN, AKTIVITATEN UND GGF. MEILENSTEINEN

Fir jede ausgewahlte MalRnahme gilt es, das damit angestreb-
te Ergebnis wie auch die einzelnen Aktivitaten (Arbeitsschritte)
festzulegen, die erforderlich sind, um das Ergebnis zu errei-
chen. Bei komplexeren Prozessen, die zu einem Ergebnis fih-
ren, kann es sinnvoll sein, zusatzlich Zwischenergebnisse (Mei-
lensteine) zu definieren.

Als Anregung ist in Teil C fir alle dort aufgeftihrten MaRnah-
men dargestellt, was das beabsichtigte Ergebnis sein konn-
te und welche Aktivitdten zu diesem Zweck moglicherweise
durchzufihren sind. Diese Vorschlage kénnen ibernommen
oder modifiziert oder durch passendere Formulierungen er-
setzt werden. Fir jede ausgewdhlte Malnahme sollten am
Ende das gewlinschte Ergebnis und die hierfiir erforderlichen
Aktivitaten definiert sein.
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b. FESTLEGUNG DER UMSETZUNGSRELEVANTEN INFORMATIONEN

Fir jede der festgelegten Aktivitaten sind folgende umsetzungsrelevanten Fragen zu beantworten:

* In welchem Zeitraum / bis spatestens wann soll die Aktivitdt durchgefiihrt werden?

) Wer ist fur die Durchfiihrung der Aktivitat verantwortlich, wer soll ggf. darliber hinaus an der Durchfiihrung beteiligt sein?

% Welche besonderen Ressourcen (Zeit, Personal, Budget) werden fir diese Aktivitat benotigt?

Mit diesen Informationen ist nun eine systematische Umsetzung der geplanten MaRnahmen méglich.

c. DOKUMENTATION DER INFORMATIONEN IN EINER FORMATVORLAGE

Zur Dokumentation der festgelegten Informationen kann
die auf Excel-Basis zur Verfligung stehende Arbeitshilfe
» ,Umsetzungsplan® verwendet werden. Die Spalteniber-
schriften in der Tabelle zeigen an, was dort fiir die einzelnen
Ergebnisse jeweils eingetragen werden soll, ndmlich die hierzu
erforderlichen Arbeitsschritte (Aktivititen), Zeitrahmen, Ver-
antwortliche und Mitwirkende sowie erforderliche Inputs und
Ressourcen. Darlber hinaus verfiigt der » ,Umsetzungsplan®

in der Spalte ,Status” (iber ein Auswahlmen, mit dem der ak-
tuelle Stand der Umsetzung (erledigt, in Arbeit, nicht begon-
nen) angegeben und darlber die Anzeige verschiedenfarbiger
Symbole (in Spalte 2) gesteuert werden kann. Ferner ist Raum,
um (stichwortartig) Eintrage zum aktuellen Sachstand vorneh-
men zu kdnnen, die flr interne Zwecke wie auch fir Berichte
an Akteure aulRerhalb der Auslanderbehorde genutzt werden
kdnnen.
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Abbildung 3:
Formatvorlage fiir den Umsetzungsplan

Stérkung der Serviceorientierung und der Willkommenskultur der Auslanderbehdrde

Umsetzungsplan
Planung
Arbeitsschritte Status Verantwort- Mit- Inputs,
Zeitrahmen fiche i Ressotrcen Bemerkungen Aktueller Sachstand
! « erledigt
2\ erledigt
3|
- in Arbeit
419
in Arbeit
53¢ nicht
begonnen
T«
erledigt
kS nicht
begonnen
Verfligbare Instrumente:
Umsetzungsplan » Formatvorlage auf Excel-Basis zur Dokumentation aller Arbeitshilfe 2.1

umsetzungsrelevanten Informationen zu einem Veranderungsprozess
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~ L PHASE 3: MOBILISIERUNGSPHASE

< Der Erfolg eines Veranderungsprozesses hangt wesentlich davon ab, ob dieser von den Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern akzeptiert und mitgetragen wird. Dabei muss mit der Méglichkeit gerechnet werden, dass es zumindest zu Beginn auch
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gibt, bei denen eher Unsicherheit und Skepsis im Hinblick auf die beabsichtigten Neuerungen
Uberwiegen. Daher stellen sich parallel zur Initiierung, Planung und Umsetzung von MalRnahmen die folgenden Aufgaben, um
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fiir eine Mitwirkung am Veranderungsprozess zu mobilisieren:
a. Information iiber den intendierten Veranderungsprozess,
b. Uberzeugungsarbeit im Hinblick auf die Notwendigkeit und den Nutzen,

c. Beteiligung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bei dessen Gestaltung,

d. Gewahrleistung der personellen Voraussetzungen fiir eine Umsetzung der Neuerungen.

a. INFORMATION UND KOMMUNIKATION UBER DEN INTENDIERTEN VERANDERUNGSPROZESS

Eine Voraussetzung dafiir, die Akzeptanz der Mitarbeiterinnen * Welche Veranderungen werden daraus fiir die Arbeitspraxis
und Mitarbeiter flir einen Verdanderungsprozess zu gewinnen, in der Auslanderbehdrde voraussichtlich erwachsen? Was
liegt darin, sie friihzeitig dartiber zu informieren: bleibt unverandert?

* Worin liegt der Nutzen - fiir die Verwaltung insgesamt, fir
die Auslanderbehorde, fiir die Kund_innen und nicht zuletzt
flr die Mitarbeiter_innen?

* Was hat die Filhrungsebene zur Einleitung dieses
Veranderungsprozesses bewegt und welche Ziele verbindet
sie damit? Warum ist dieser Prozess so wichtig?
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* Welche moglichen Besorgnisse sind unbegriindet?
Wie kann auf die begriindeten eingegangen werden?

* Wie soll der Prozess verlaufen? Welche Rolle und Aufgaben
haben die Mitarbeiter_innen darin?

* Wie werden sie beteiligt? Wie wird auf ihre Bedenken
eingegangen? Wie werden sie bei der Umsetzung der
Neuerungen unterstitzt?

Bei aller Fokussierung auf die intendierten Verdnderungen
sollte immer deutlich gemacht und gewirdigt werden, dass

diese auf einer bereits vorhandenen guten Praxis aufbauen.

Es empfiehlt sich, der erstmaligen ,offiziellen® Information der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und der Beantwortung auf-
kommender Fragen hinreichend Raum zu geben (etwa in einer
gesondert anberaumten Teambesprechung) und damit einen
offiziellen Auftakt fiir den Veranderungsprozess zu setzen.

In regelmdRigen Abstanden sollte zudem Gelegenheit beste-
hen, in einem geeigneten Rahmen Fragen im Zusammenhang
mit dem Veranderungsprozess zu behandeln.

b. UBERZEUGUNGSARBEIT IM HINBLICK AUF DIE NOTWENDIGKEIT UND DEN NUTZEN

Wie generell bei jedem Verdanderungsprozess wird auch ein
Verdanderungsprozess in der Ausldanderbehorde nicht immer
auf ungeteilte Zustimmung stofden, sondern zumindest in der
Anfangszeit teilweise auch Skepsis oder sogar Widerstand her-
vorrufen. Dies kann unterschiedliche Griinde haben wie bei-
spielsweise:

* fehlendes inhaltliches Verstandnis fir den Sinn und/oder
die Notwendigkeit,

* die Wahrnehmung, dass damit eine Geringschatzung der
bisher ausgelibten Arbeit zum Ausdruck gebracht wiirde,

* die Sorge vor einer damit verbundenen Ausweitung der
Aufgaben und einer zunehmenden Arbeitsbelastung,

* die grundsatzliche Ablehnung eines sich
weiterentwickelnden Aufgabenverstandnisses der
Ausldanderbehorde.

Daher ist es wichtig, dass die Leitungsebene der Ausldnder-
behdrde in der taglichen Kommunikation eine Sensorik fiir
skeptische oder ablehnende Haltungen und fir die hierfir
maRgeblichen Griinde entwickelt. Je besser die Leitungsebene
versteht, woran sich Widerstande gegeniiber Veranderungen
festmachen, desto besser kann sie darauf eingehen. Einerseits
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sollte sie Skepsis und Besorgnisse ausdricklich ernst nehmen
und Gelegenheiten schaffen, dass diese offen geduRert und
besprochen werden konnen. Gleichzeitig sollte sie aber auch
deutlich machen, dass der Prozess unausweichlich ist und er-
wartet wird, dass sich alle an der Gestaltung der Neuerungen
beteiligen.

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden sich hierzu umso
eher motivieren lassen, wenn sie eine Wertschatzung ihrer Ar-
beit erfahren und sehen, dass die Leitungsebene eine Vorbild-
funktion einnimmt und den Verdanderungswillen vorlebt.

Eine gute Veranderungskultur ist noch wichtiger als eine gute
Veranderungsstrategie.

c. BETEILIGUNG BEI DER GESTALTUNG DES VERANDERUNGSPROZESSES

Im Rahmen des Modellprojekts hat es sich als Gberaus wich-
tig erwiesen, dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bei
der Identifizierung und Planung von MalRnahmen im Rahmen
eines Verdnderungsprozesses aktiv beteiligt waren. Darin wird
eine Voraussetzung gesehen, dass sie auch an der Umsetzung
der geplanten MaRRnahmen engagiert mitwirken.

Mogliche Felder und Formen der Beteiligung sind:

* inder Initiierungsphase die Einholung eines Meinungsbildes
Uber den Verdnderungsbedarf zu vorgegebenen Bereichen
in einer anonymen Befragung sowie die Nutzung einer
Teambesprechung zur gemeinsamen Konkretisierung des
Veranderungsbedarfs, zur Festlegung von Zielen und zur
Priorisierung von Malknahmen,

* in der Planungsphase die gemeinsame Entwicklung von
MaRnahmen sowie die gemeinsame Festlegung des
Umsetzungsplans,

* in der Umsetzungsphase die Beteiligung an der Umsetzung
von Arbeitsschritten (im Rahmen der hierfir einsetzbaren
Zeitressourcen) sowie die Abfrage der Erfahrungen mit den
Neuerungen.
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d. GEWAHRLEISTUNG DER PERSONELLEN VORAUSSETZUNGEN FUR EINE UMSETZUNG DER NEUERUNGEN

Eine grundsatzliche Akzeptanz wird vermutlich nur dann in
eine nachhaltig aktive Beteiligung an einem Veranderungspro-
zess munden, wenn die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter den
Eindruck haben, dass die Neuerungen mit den personellen Ge-
gebenheiten in einer Auslanderbehorde gut umzusetzen und
zu bewaltigen sind. Die sich in diesem Zusammenhang stellen-
den Fragen betreffen insbesondere drei Felder:

* Ist mit den beabsichtigten Neuerungen (z.B. einer
Ausweitung von Beratungs- oder Verweisaufgaben) ein
zusdatzlicher Arbeits- und Zeitaufwand verbunden und wie
wird darauf ggf. eingegangen?

* Bendtigen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Fortbildungsangebote (z.B. Sprachkurse), in denen
sie spezifische Kompetenzen im Sinne der Ziele des
Veranderungsprozesses verbessern kdnnen und haben sie
ggf. Zugang zu diesen?

* Erhdhen sich mit den Neuerungen insgesamt die
Anforderungen an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
und wie wird dies ggf. gewirdigt?
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3
A 3 PHASE 4: UMSETZUNGSPHASE

v
\ In der Umsetzungsphase erfolgt die Durchfiihrung der im Umsetzungsplan festgelegten Arbeitsschritte. Je nach Art
der angestrebten Ergebnisse und definierten Arbeitsschritte kann sich eine jeweils andere Form der Organisation, Koordination
und Steuerung dieses Prozesses anbieten. Wichtig ist, dass die mit der Gesamtverantwortung betraute Person stets den Uberblick
lber den Umsetzungsprozess behalt. Ferner empfiehlt es sich, dass die an der Umsetzung mitwirkenden Personen in regelmafi-
gen Abstanden gemeinsam den bis dato erreichten Stand der Umsetzung betrachten. Dabei geht es um folgende Fragen:

* Sind die MaRnahmen wie geplant durchgefiihrt worden? Wo haben sich moglicherweise Hindernisse/Verzogerungen
ergeben? Wie konnten diese ggf. iberwunden werden?
* Welchen Fortschritt haben wir hinsichtlich der Zielerreichung gemacht?

X Wie schatzen wir insgesamt den aktuellen Stand der Zielerreichung ein? Inwieweit sind die Zielwerte erfiillt?

Wichtig ist es, aufgetretene Hiirden zu reflektieren und nach Die im Rahmen des Modellprojekts fir die Umsetzung ver-

Losungen zu suchen. Falls erforderlich, sollte der Umsetzungs- schiedener MaRnahmen entwickelten Arbeitshilfen sind in

plan aktualisiert und ggf. angepasst werden. Teil C - zugeordnet zu den jeweiligen Arbeitsfeldern und MaR-
nahmen - aufgefiihrt. Auf der folgenden Seite sind sie zudem
zu einer Gesamtilbersicht zusammengestellt.
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Verfligbare Instrumente:

Struktur fiir ein »
Gesamtkonzept

Erfassung der »
Beratungsleistungen

Informations- »
grundlage

Infomaterialien »

Checkliste »
Einbiirgerung

Kriterien und Beispiele fiir »
den Webauftritt

Kundenbefragung »

Raumliche Gegebenheiten in [E3
der Auslanderbehérde

40

Formatvorlage mit Zielformulierungen und Textbausteinen
zur Darstellung des strategischen Rahmens eines
Verdnderungsprozesses

Arbeitshilfe zur Erfassung der Art und des Aufwands von erbrachten
Beratungsleistungen

Arbeitshilfe zur Vergemeinschaftung und Ergdnzung des in der
Behorde vorhandenen Beratungswissens

Kommentierte Liste von relevanten Infomaterialien, die als Broschiire
oder im Internet erhaltlich sind

Aufstellung der Grundvoraussetzungen fiir eine Einbirgerung zur
Durchfiihrung eines ,Schnell-Checks® in der Auslanderbehdrde

Hinweise zur Bewertung eines Webauftritts und Anregungen zur
Erganzung bzw. Neugestaltung

Hinweise zur Vorbereitung, Gestaltung und Durchfiihrung einer
Kundenbefragung

Checkliste zur Uberprifung und Bewertung der Raumlichkeiten
unter verschiedenen Gesichtspunkten

Arbeitshilfe 4.1

Arbeitshilfe 4.2

Arbeitshilfe 4.3

Arbeitshilfe 4.4

Arbeitshilfe 4.5

Arbeitshilfe 4.6

Arbeitshilfe 4.7

Arbeitshilfe 4.8
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=
A~ 3\ PHASE 5: KONSOLIDIERUNGSPHASE

P M

< Die Konsolidierungsphase umfasst keine genau abgegrenzte Zeitspanne im Verdnderungsprozess, sondern stellt
sich fir jede MalRnahme unterschiedlich dar. Konsolidierung meint, dass jede Neuerung daraufhin Gberprift wird, ob
% die Umsetzung (gemessen an den Vorgaben des Umsetzungsplans) erfolgreich war,

% die intendierten Ergebnisse erreicht wurden oder (zu Beginn nicht bedachte) Hindernisse oder Probleme aufgetreten sind,

* sich die Neuerung bewahrt hat und dauerhaft beibehalten werden soll oder ob es Nachsteuerungsbedarf gibt.

Eine solche Uberpriifung erfolgt schon wihrend der Umset- Es empfiehlt sich, einmal im Jahr eine Teambesprechung fir
zung der MaRRnahme und dann insbesondere nochmals nach eine Gesamteinschatzung der erreichten Veranderungen zu
ihrem Abschluss. Wesentliche Informationsquellen sind die ei- nutzen und die gewonnenen Lernerfahrungen bei weiteren

gene Beobachtung und die Erfahrungen der Mitarbeiterinnen Prozessen zu verwenden.
und Mitarbeiter.

A \ FOLGEZYKLUS: INITIIERUNGS- UND PLANUNGSPHASE

4
{J Wenn der Umsetzungsplan fir den ersten Verdanderungszyklus im Wesentlichen abgearbeitet ist, kann ein erneuter
Einstieg in die (moglicherweise nun zusammenfallenden) Phasen 1 und 2 (Initiierungs- und Planungsphase) und eine Anschlusspla-
nung vorgenommen werden.
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Teil C des Orientierungsrahmens umfasst einen Katalog von
MaRnahmen, die zur Umsetzung der in Teil A genannten zwolf
Ziele dienen. Ausldanderbehdrden, die einen Veranderungspro-
zess gestalten mochten, konnen hieraus Anregungen gewin-
nen und eigene Malknahmen entwickeln. Oder sie kénnen aus
dem Katalog die fir ihre Zwecke sinnvollen MaRnahmen lber-
nehmen und die beschriebenen Schritte vornehmen.

Der MalRnahmenkatalog ist wie folgt aufgebaut: Die zwolf Ziel-
formulierungen werden jeweils mittels einer kurzen Beschrei-
bung prazisiert. Jedem Ziel ist eine unterschiedliche Anzahl an
MaRnahmen zugeordnet, welche nochmals in Arbeitsfelder
untergliedert sind. Zu jeder MalRnahme werden das gew{insch-
te Ergebnis wie auch zentrale Aktivitaten benannt, welche die
Ausldnderbehorde ergreifen kann, um dieses Ergebnis zu er-
zielen.

Fur die meisten MaRnahmen werden Erlduterungen zur Um-
setzung der MalRnahme gegeben oder ihr Nutzen genauer be-
schrieben.

Das Pfeil-Symbol zeigt an, dass liber eingefligte Links zu
anderen Malnahmen im Katalog gesprungen werden
kann, die mit der jeweils beschriebenen in engem Zu-
sammenhang stehen, auf ihr aufbauen oder die Grund-
lage zu ihrer Umsetzung bieten. Zudem fiihren kom-
mentierte Weblinks zu hilfreichen Beispielen oder er-
ganzender Literatur.

Das Symbol ,Dokument” macht auf » Arbeitshilfen auf-
merksam, die zur Umsetzung der MaRnahmen einge-
setzt werden kénnen. Die jeweiligen Checklisten, Analy-
setools, Durchfiihrungshinweise o0.3. befinden sich in
der Instrumentensammlung auf der beiliegenden CD-
ROM.
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Ziel 1: pie Auslinderbehérde verhilft im Rahmen ihres Handlungsspielraums Menschen mit auslandischer Staatsangehorig-

keit zu einem gesicherten Aufenthaltsstatus, indem sie aktiv Wege dahin aufzeigt und entsprechende Entscheidungen trifft.*

Eine Kernaufgabe der Auslanderbehorde ist die Entscheidung
liber den Aufenthaltsstatus in Deutschland lebender Personen
mit auslandischer Staatsangehorigkeit. Der in dieser Hinsicht
vorhandene Beurteilungs- und Handlungsspielraum der Aus-
landerbehdrde ergibt sich aus den bestehenden rechtlichen
Vorgaben. Indem die Auslanderbehérde Kundinnen und Kun-
den proaktiv und umfassend tber Voraussetzungen und Wege
zu einer Verbesserung ihres Aufenthaltsstatus informiert und

bei Erflllung dieser Voraussetzungen entsprechende Entschei-
dungen trifft, leistet sie einen wichtigen Beitrag zur Integrati-
on ausldndischer Menschen. Gleichzeitig muss die Auslédnder-
behorde Antrdge negativ entscheiden, wenn es die Rechtslage
erfordert. Die Erfillung ordnungsbehdrdlicher Aufgaben mit
den Erfordernissen einer Willkommenskultur in Einklang zu
bringen, wird dabei immer eine Herausforderung bleiben.

* Eine Modell-Auslanderbehdrde hat abweichend folgende Formulierung vorgeschlagen: ,Die Auslanderbehorde verhilft im Rahmen ihres Handlungsspielraums bleibeberechtigten
auslandischen Menschen zu einem gesicherten Aufenthaltsstatus, indem sie aktiv Wege dahin aufzeigt und entsprechende Entscheidungen trifft.”
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ARBEITSFELD 1: ERMOGLICHUNGSKULTUR IN DER BERATUNG UND BEI ENTSCHEIDUNGEN

MaRnahme 1.1: Beratung iiber eine mégliche Verbesserung des Aufenthaltsstatus

Ergebnis:

Zentrale »
Aktivitaten:

Erlduterungen: Eine Verbesserung des Aufenthaltsstatus ist an
bestimmte Voraussetzungen gekniipft. Mit einer Beratung, die
nicht nur prift, ob diese Voraussetzungen vorliegen, sondern
auch konkrete Schritte aufzeigt, wie diese Voraussetzungen
erflllt werden kdnnen, kann die Auslanderbehdrde einen wich-
tigen integrationspolitischen Beitrag leisten. Dabei analysieren
die Beschaftigten die Situation der hierfir in Frage kommen-
den Kundinnen und Kunden danach, welche Hindernisse aktu-
ell einem besseren Aufenthaltsstatus entgegenstehen und wie
diese Uberwunden werden konnten. Gegebenenfalls knlpfen
sie Kontakte mit diesbeziiglich wichtigen Organisationen oder

Die Verfahrensstandards der Auslanderbehorde beinhalten eine systematische Priifung der Hindernisse fiir
einen verbesserten Aufenthaltsstatus und abhangig von der Rechtslage eine proaktive Beratung, wie diese
Hindernisse kurz- oder mittelfristig iberwunden werden kénnen.

Die Auslanderbehorde identifiziert, welche Beratungsméglichkeiten sie in Bezug auf typische Hindernisse
flr einen verbesserten Aufenthaltsstatus ihrer Kundinnen und Kunden hat.

» Die Beschaftigten erweitern bei Bedarf ihre (nicht-auslanderrechtliche) Beratungskompetenz im Hinblick
auf Wege zur Erfillung der Voraussetzungen fir einen verbesserten Aufenthaltsstatus.

» Die Auslanderbehorde identifiziert andere relevante Akteure (z.B. Jobcenter) und bindet diese ggf. in die
Entwicklung von aufenthaltsrechtlichen Perspektiven ein.

» Die Auslanderbehorde verankert die relevanten Beratungsinhalte im Wissensbestand aller Beschaftigten.

Akteuren und leiten ihre Kundinnen und Kunden an diese wei-
ter. Unter den Beschaftigten sollte ein einheitliches Vorgehen
vereinbart sein.

Die Identifizierung der relevanten Beratungsfelder kann
mit der Erfassung der bereits erbrachten Beratungsleis-
tungen, mit der Festlegung von Inhalten und Umfang
der Beratungs- und Verweisaufgaben sowie mit der
Schaffung einer Informationsgrundlage Uber relevante
Organisationen und Akteure einhergehen.
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MaRnahme 1.2: Nutzung von Beurteilungs- und Handlungsspielrdaumen

Ergebnis: Bei aufenthaltsrechtlichen Entscheidungen werden bestehende Beurteilungs- und Handlungsspielraume
identifiziert und ausgeschopft.

Zentrale » Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter besprechen fiir haufiger auftretende Fallkonstellationen, wie weit
Aktivitaten: ihre aufenthaltsrechtlichen Beurteilungs- und Handlungsspielraume grundsatzlich reichen.

Erlduterungen: Mit der Leitlinie, dass bestehende Beurtei-
lungs- und Entscheidungsspielrdume grundsatzlich ausge-
schopft werden sollen, macht die Ausldnderbehérde deutlich,
dass der Anspruch der ,Willkommenskultur® auch fir ihre Ent-
scheidungspraxis handlungsleitend sein soll. Fiir die Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter leitet sich daraus die Aufgabe ab, bei

» Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Auslanderbehdrde verstandigen sich auf eine einheitliche
Ausgestaltung von Beurteilungs- und Handlungsspielraumen im Sinne einer ,\Willkommenskultur®.

» Im Einzelfall nutzen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ihren vorhandenen Beurteilungs- und
Handlungsspielraum fir eine moglichst positive Entscheidung unter Berlcksichtigung der Rechtslage.

ihren Entscheidungen stets zu priifen, welche Spielraume fur
eine positive Entscheidung bestehen und genutzt werden kon-
nen. Eine Besprechung von exemplarischen Fallkonstellationen
fordert ein einheitliches Verstandnis und Vorgehen aller Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter in der Behorde.
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Ziel 2: pas selbstverstindnis als Willkommens- und Servicebehérde beinhaltet die kundenorientierte Beratung zu aufent-

haltsrechtlichen Anliegen und zu weiteren Angeboten und Akteuren.

Die Ausldnderbehérde ist fir Auslanderinnen und Auslan-
der - insbesondere fiir jene mit kiirzerer Aufenthaltsdauer in
Deutschland - eine zentrale Anlaufstelle in einer Verwaltung.
Angesichts der komplexen Rechtsmaterie ist die Beratung zu
aufenthaltsrechtlichen Anliegen von grofRer Bedeutung. Dar-
Uber hinaus treten in der Gesprachssituation mit Kundinnen
und Kunden hdufig Anliegen und Beratungsbedarfe zutage, die
Uber aufenthaltsrechtliche Fragen hinausgehen. Die Auslan-
derbehorde leistet auch diesbezliglich einen wichtigen Beitrag

fir gelingende Integrationsprozesse in einer Kommune, indem
sie frihzeitig einen Beratungsbedarf erkennt, zu explizit oder
implizit gestellten Beratungsfragen grundlegende Informatio-
nen und Auskiinfte erteilt und die Personen an die jeweils zu-
standigen Ansprechpersonen und Anlaufstellen verweist. Des
Weiteren achtet sie darauf, ob die Grundvoraussetzungen fir
eine Einblrgerung erfillt sind und verweist ggf. an das Bera-
tungsangebot der Einbiirgerungsbehorde.
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ARBEITSFELD 2 A: VERWEIS- UND BERATUNGSAUFGABEN

MaRnahme 2.1: Erfassung bereits wahrgenommener Beratungsleistungen

Eine Ubersicht tiber die von der Auslanderbehérde aktuell geleisteten wesentlichen Beratungsaufgaben liegt vor.

Zentrale » Uber einen bestimmten Zeitraum halten alle Beschéaftigten Fragen und Anliegen von Kund_innen, die
Aktivitaten: weitergegebenen Informationen und Materialien, die Dauer der Beratung sowie die Haufigkeit der
jeweiligen Fragestellungen fest.

» Die Aufzeichnungen der einzelnen Mitarbeiter_innen werden in einem Dokument zusammengefiihrt.

Erlduterungen: An die Beschéftigten in der Ausldnderbehdrde |:> Die Ubersicht bietet auRerdem eine Orientierung fir die
werden seitens der Kund_innen vielfaltige Fragen und Anliegen Festlegung zukilnftig zu erbringender Beratungs-

herangetragen, die z.T. auch Uber auslanderrechtliche Zusam- leistungen - ggf. im Sinne eines umfassenden Bera-
menhdnge hinausgehen. Je nach individuellem Wissensstand tungskonzepts - und kann fir eine angestrebte Uber-
und zeitlichen Ressourcen werden diese Fragestellungen von prifung der Stellenbemessung und Stellenbewertungen
den Mitarbeiter_innen beantwortet. Eine Ubersicht Uber diese Argumente liefern.

Beratungsaufgaben, die die einzelnen Beschaftigten der Aus-

landerbehdrde bereits in ihren Arbeitsalltag integriert haben, Als Arbeitshilfe 4.2 steht das Dokument » ,Erfassung
stellt eine Grundlage fir eine einheitliche Informations- und der Beratungsleistungen” zur Verfligung.
Beratungspraxis der Auslanderbehdrde dar.
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MaRnahme 2.2: Festlegung von Inhalten und Umfang der Beratungs- und Verweisaufgaben

Zentrale
Aktivitaten:

abgestimmt und festgeschrieben.

Verweisaufgaben abgestimmt.

festgelegt.

Erlduterungen: Die von den Beschaftigten der Auslanderbe-
horde wahrgenommenen Verweis- und Beratungsaufgaben
werden in der Regel ,nebenher” erbracht. Sie reagieren auf die
Bedarfe der Kund_innen, die die Gelegenheit eines Termins mit
den Sachbearbeiter_innen nutzen, um Fragen jenseits auslan-
derrechtlicher Inhalte zu stellen. Die Behérde nimmt auf die-
se Weise eine wichtige Lotsenfunktion insbesondere fiir neu
Zugewanderte ein, die im Zuge einer verstarkten Serviceorien-
tierung gestdrkt und ggf. erweitert werden sollte. Indem die
Behorde festlegt, welche Beratungsleistungen sie auf welche
Weise erbringen will, geht sie einen wichtigen Schritt zur Ver-
ankerung dieser Aufgabe in ihrem Tatigkeitsbereich, dem wei-

Inhalte und Umfang der von der Auslanderbehdrde wahrzunehmenden Beratungs- und Verweisaufgaben sind

» Innerhalb der Auslanderbehdrde werden Gegenstand und Umfang der wahrzunehmenden Beratungs- und
» In Absprache mit der zustandigen Leitung werden die zukiinftigen Beratungs- und Verweisaufgaben

» Beschaftigte und Fiihrungskrafte ergdnzen die jeweiligen Stellenbeschreibungen um eine Darstellung der
Beratungsleistungen und die damit verbundenen Anforderungen.

tere Schritte wie die Sicherung der notwendigen Ressourcen,
die Befahigung des Personals u.a. folgen.

Hilfreich zur Vorbereitung dieser Malknahme kann die
Erfassung der bereits wahrgenommenen Beratungsauf-
gaben sein. Auf der Festlegung der Beratungsleistungen
aufbauende Schritte sind die Sicherstellung personeller
Ressourcen, eine entsprechende Befahigung des Perso-
nals sowie die Schaffung einer Informationsgrundlage
fir die Beratung.
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MaRnahme 2.3: Sicherstellung personeller Ressourcen fiir die Beratungsaufgaben

Ergebnis: Fir die abgestimmten Verweis- und Beratungsaufgaben stehen ausreichende zeitliche und personelle
Ressourcen zur Verfligung.

Zentrale » Auf Basis der Uberarbeiteten Stellenbeschreibungen legt die Auslanderbehdrde fir jede ihrer Stellen den
Aktivitaten: Prozentanteil der Gesamtarbeitszeit fest, der fiir Beratungstatigkeiten aufgewendet wird.

» In Abstimmung mit Verwaltungsspitze und Personalabteilung erfolgt eine Uberpriifung und ggf.
Neuberechnung der Stellenbemessung.

Erlduterungen: Mit dem Konzept der ,Willkommensbehorde® Ressourcen entstehen, der gegeniiber der Verwaltungsspitze
geht moglicherweise eine Verschiebung oder Ausweitung der angemeldet und begriindet werden muss.
Aufgabenschwerpunkte der Ausldnderbehorde einher. Zur

Umsetzung einer stdrkeren Serviceorientierung werden die |:> Vorbereitet wird diese Maldnahme durch die Festlegung
Beratungsleistungen systematisiert und ggf. ausgebaut. Mit
dieser MalRnahme kann ein Bedarf an zusatzlichen personellen

der Beratungsaufgaben.
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MaRnahme 2.4: Gewahrleistung der Beratungskompetenzen

Zentrale

Verweisaufgaben wahrnehmen zu kénnen.

Aktivitaten

Fortbildungsbedarf fest.

Erlduterungen: Je nach Art und Inhalt der von der Auslander-
behdrde beschriebenen Beratungsaufgaben sind verschiedene
Kenntnisse und Fertigkeiten der Beschaftigten notwendig. Es
kann sich hier um ein bestimmtes Wissen handeln, bspw. tiber
Sprachkursanbieter oder die Bildungslandschaft in der Kom-
mune. Gefragt sind ggf. auch kommunikative Kompetenzen
wie Sprachkenntnisse sowie methodisches Beratungswissen.
Die Auslanderbehorde sollte gewéhrleisten, dass die Beschéf-
tigten tber die Kompetenzen verfiigen, die als notwendig fest-
gestellt werden. Dazu sind nicht immer aufwendige Trainings-
malnahmen erforderlich. Insbesondere fachliches Wissen
kann durch kollegialen Austausch in der Behorde oder verwal-
tungsintern erworben werden.

Die Beschaftigten verfiigen liber die notwendigen Kenntnisse und Fertigkeiten, um die Beratungs- und

» Beschaftigte und Leitung der Auslanderbehorde definieren die zur Erfiillung der festgeschriebenen
Beratungsaufgaben erforderlichen fachlichen und sozialen Kompetenzen und stellen den

» Die Auslanderbehorde trifft geeignete FortbildungsmaRnahmen.

|:> Zur schriftlichen Sicherung des Beratungswissens kann
eine von allen Beschéftigten nutzbare Informations-
grundlage dienen.
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MaRnahme 2.5: Schaffung einer Informationsgrundlage fiir die Beratung

Zentrale »
Aktivitaten:

Erlduterungen: Die Beschéftigten der Ausldnderbehorden ver-
flgen individuell Gber unterschiedliche Kenntnisse zu Themen,
die von ihren Kundinnen und Kunden angesprochen werden.
Die Informationsgrundlage dient zur Vergemeinschaftung und
Erganzung des in der Behdrde vorhandenen Beratungswissens.
Sie enthdlt Informationen zu haufig gestellten Fragen sowie
Ansprechpersonen und Anlaufstellen, an die die Kund_innen
verwiesen werden konnen. Ziel ist es, dass alle Beschaftigten
Uber dasselbe Beratungswissen verfligen und entsprechende
Auskinfte geben kénnen.

Die Informationsgrundlage kann in elektronischer Form oder

Den Beschaftigten steht eine schriftliche Grundlage zur Verfligung, die relevante Informationen zu etwaigen
Fragen und Anliegen der Kund_innen enthalt (z.B. inhaltliche Erlauterungen, Anlaufstellen, Ansprechpersonen).
Die Beschaftigten tragen ihr Wissen zu den verschiedenen Fragen der Kundinnen und Kunden zusammen.
» Sie verstandigen sich auf Form und Struktur der Informationsgrundlage.

» Ggf. werden die Informationen durch weitere Recherchen erganzt.

» Eine oder mehrere ausgewahlte Personen fiillen die festgelegte Struktur mit Inhalten.

» Die Informationsgrundlage wird allen Beschaftigten zuganglich gemacht.

» Eswird vereinbart, wie das Dokument kontinuierlich aktualisiert wird.

in Papierform bereitgestellt werden, je nach technischen Mog-
lichkeiten und praktischen Erwdgungen der Mitarbeitenden.
Gegf. kann auf bereits vorhandene Informationsbroschiren der
Kommune (,Willkommenspaket®, ,Neublrgerbroschiire” 0.4.)
zurlickgegriffen werden.

Hinweise auf haufige Fragestellungen in der Arbeits-
praxis kann die Erfassung der wahrgenommenen Bera-
tungsaufgaben liefern.

Als Arbeitshilfe 4.3 steht das Dokument » ,Informations-
grundlage” zur Verfiigung.
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MaRnahme 2.6: Entwicklung eines Beratungskonzepts

Ergebnis:

Zentrale »
Aktivitaten:

Erlduterungen: Beratungsaufgaben konnen in Ausldnderbe-
horden eine wichtige Serviceleistung sein, zumal sie haufig
die erste Anlaufstelle von Neuzuwandernden sind. In vielen
Kommunen erbringen sie nicht nur Beratungsleistungen zu
auslanderrechtlichen Angelegenheiten, sondern beantworten
in mehr oder weniger umfangreichem Male auch Fragestel-

Es liegt ein Beratungskonzept flr die Auslanderbehdrde vor. Darin ist das zugrunde liegende
Beratungsverstandnis der Behorde dargelegt, und es sind Ziele, Inhalte und Umfang ihrer Beratungsaufgaben
definiert. Zudem werden die zur Umsetzung des Konzepts erforderlichen Voraussetzungen benannt.
Zielgruppen und Beratungsbedarfe werden von den Beschéaftigten der Auslanderbehdrde ermittelt.

» Beschaftigte der Auslanderbehdrde und Leitungspersonen legen das zugrunde liegende
Beratungsverstandnis und die Ziele der Beratung fest.

» Sie verstandigen sich lber die zielgruppenbezogenen Inhalte der Beratungsleistungen.

» Die Auslanderbehorde beschreibt die raumlichen, personellen, finanziellen und sonstigen
Rahmenbedingungen, die zur Umsetzung des Konzepts gegeben sein missen.

lungen jenseits des Auslanderrechts. Zumeist geschieht dies
individuell und in Abhangigkeit von Bereitschaft, Kenntnissen
und Zeitressourcen der einzelnen Beschaftigten. Selten jedoch
gibt es klare Vorstellungen oder gar Vorgaben dariiber, welche
Beratungsleistungen auf welche Weise durch die Beschaftig-
ten der Auslanderbehdrde erbracht werden sollen.
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Im Rahmen der Erstellung eines Beratungskonzepts werden
wichtige grundsatzliche Fragen geklart, darunter:

* Welchen Stellenwert sollen Beratungsaufgaben innerhalb
des Aufgabenprofils der Auslanderbehorde einnehmen?
* Auf welche Weise soll die Beratung erbracht werden?

* Welche Zielgruppen berat die Auslanderbehorde zu
welchen Themen?

* Welchen inhaltlichen und zeitlichen Umfang soll die
Beratung haben?

* Welche Voraussetzungen missen geschaffen sein
bezliglich Raumlichkeiten, Personal, Informationsmaterial,
Kompetenzen und Wissen?

* Welche Partner werden gebraucht fiir eine weiterflihrende
Anschlussberatung?

Ein Beratungskonzept schafft die Grundlage fir die struktu-
rierte und einheitliche Umsetzung dieser Aufgaben. Gleich-
zeitig bietet es eine Argumentationslinie zur Herstellung der
notwendigen personellen, zeitlichen und wissenspraktischen
Voraussetzungen. Flr die Beschaftigten kann das Konzept ein
Leitfaden fir ihre Arbeitspraxis sein.

Die vorangehend beschriebenen MalRnahmen 2.1 bis 2.5
kénnen sinnvolle Schritte auf dem Weg zur Erstellung
eines Beratungskonzepts sein.
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ARBEITSFELD 2 B: RUCKKEHRBERATUNG

MaRnahme 2.7: Initiierung eines Projekts zur freiwilligen Riickkehr

Die Kommune etabliert ein Projekt zur Forderung der freiwilligen Riickkehr.

Zentrale
Aktivitaten:

bestimmt.

kommunaler Projekte.

Asylbewerber_innen entsprechend.

Erlduterungen: Im Jahr 2014 betrug die bereinigte Schutzquote
flr Flichtlinge knapp 50 Prozent. Fliichtlinge ohne eine Bleibe-
perspektive missen hingegen die Bundesrepublik verlassen.
Um die mit einer Abschiebung verbundenen erheblichen Be-
lastungen fir die Betroffenen, aber auch fir die beteiligten
Behorden moglichst zu vermeiden, wird Ausreisepflichtigen
die Moglichkeit der freiwilligen Rickkehr er6ffnet. Unter be-
stimmten Voraussetzungen kénnen sie eine finanzielle For-
derung fur den Neuanfang im Heimatland erhalten, wenn sie
freiwillig dorthin zurtickkehren.

» Eswird ein_e Projektbeauftragte_r in der Kommune, z.B. in der Auslanderbehorde oder im Sozialamt

» Die Kommune nutzt das Beratungsangebot des Beratungsbiiros beim Diakonischen Werk in Trier zur
Forderung der freiwilligen Riickkehr mit Bundes- und Landesmitteln sowie zur Planung und Durchfiihrung

» Die Kommune plant das Projekt und setzt es selbst um oder beauftragt damit einen regionalen Trager.

» Die relevanten Stellen werden tiber das Projekt informiert und beraten ausreisepflichtige

Fur die ,Landesinitiative Rickkehr®, welche die Riickkehrpro-
gramme von Bund und Landern ,REAG" und ,GARP* erginzt,
stellt die Landesregierung jahrlich einen siebenstelligen Be-
trag zur Verfugung (1,4 Mio. Euro im Jahr 2014). Mithilfe dieser
Mittel konnen die Kommunen eigene Riickkehrprojekte planen
und umsetzen. Alternativ kénnen sie solche Projekte auch an
Tragerorganisationen vergeben oder Einzelfallldsungen erar-
beiten. Die Riickkehr eines Fliichtlings in sein Heimatland kann
finanziell geférdert werden, bspw. indem ein Startkapital fir
eine Existenzgrindung zur Verfligung gestellt wird.
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Ein beim Diakonischen Werk der evangelischen Kirchen- Herr Einwich und Frau Dr. Pistalo
kreise Trier und Simmern-Trarbach angesiedeltes Bera-  TheobaldstralRe 10, 54292 Trier
tungsblro unterstiitzt die Kommunen bei der Entwick-  Tel.: 0651/2090052

lung und Umsetzung der Rickkehrforderung und halt E-Mail: einwich@diakoniehilft.net
Informationen Uber bestehende Rickkehrprojekte und oder pistalo@diakoniehilft.net
MaRnahmen bereit. Ansprechpersonen sind

MaRnahme 2.8: Beratung von Ausreisepflichtigen zur freiwilligen Riickkehr

Ergebnis: Die Auslanderbehorde schopft die zur Verfligung stehenden Maoglichkeiten der Riickkehrférderung aus.
Zwangsmalinahmen zur Rickfiihrung ausreisepflichtiger Personen werden weitestgehend vermieden.
Zentrale » Bei allen ausreisepflichtigen Personen priift die Auslanderbehorde, ob eine Riickkehrférderung in Frage

Aktivitaten: kommt.

» Sind die Kriterien erfillt, wird den Asylbewerber_innen die Moglichkeit der freiwilligen Riickkehr in einem
Beratungsgesprach erlautert und empfohlen.

» Ausreisepflichtige erhalten eine individuelle Unterstiitzung und Férderung.

Erlduterungen: Ausreisepflichtige kénnen unter bestimmten |:> Naheres ist unter Malknahme 2.7 - Initiierung eines Pro-
Voraussetzungen eine finanzielle Férderung fiir den Neuan- jekts zur freiwilligen Riickkehr - beschrieben.

fang im Heimatland erhalten, wenn sie freiwillig dorthin zu-

riickkehren.

57


http://ekkt.ekir.de/trier/index.php?id=2123
http://ekkt.ekir.de/trier/index.php?id=2123
mailto:einwich%40diakoniehilft.net?subject=Kontakt
mailto:pistalo%40diakoniehilft.net?subject=Kontaktaufnahme

MASSNAHMENKATALOG

58

Ziel 3: Die Auslinderbehsrde legt Wert auf eine umfassende Information der Kundinnen und Kunden und nutzt die hierfiir

geeigneten Mittel.

Eine gute Serviceorientierung beinhaltet, Kundinnen und Kun-
den in umfassender Weise tber die jeweiligen (insbesondere
auslanderrechtlichen) Themen zu informieren, die Anlass und
Gegenstand des Kontakts zwischen Behorde und Kunde bzw.
Kundin sind. Ein wesentlicher Teil der Informationen wird

ARBEITSFELD 3: ORIENTIERUNGSHILFEN

im personlichen Gesprach vermittelt. Ergdnzend dazu sorgt
schriftliches Informationsmaterial dafir, dass Kundinnen und
Kunden bereits mit Vorwissen in einen Beratungskontakt ge-
hen und mindlich vermittelte Informationen nochmals nach-
vollziehen kénnen.

MaRnahme 3.1: Vereinbarung von Standards zur Terminvorbereitung

Ergebnis: Der Kunde/die Kundin nimmt Termine mit der Auslanderbehorde vorbereitet wahr und legt alle notwendigen
Unterlagen vor.

Zentrale » Beschaftigte der Auslanderbehdrde und Leitungspersonen legen Inhalt und Vorgehensweise fiir eine
Aktivitaten: sinnvolle Terminvorbereitung fest. Zu klaren ware dabei u.a.,

mindlich...),

e wie die Kund_innen auf ihren Termin hingewiesen werden (schriftlich, postalisch, per E-Mail,

e welche Inhalte der Terminhinweis enthalt (Checkliste mitzubringender Unterlagen, Antragsformulare,
sonstige Hinweise) und wie er formuliert sein soll,

e wie die Beschaftigten sich auf anstehende Termine vorbereiten.

» Die Vorgehensweise wird als Standard festgelegt.
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Erlduterungen: Zahlreiche Ausldnderbehorden steuern ihren
Kundenverkehr tber die Vergabe von Terminen. Dies bietet
die Moglichkeit einer effizienten und fir Mitarbeitende und
Kund_innen gleichermalen zufriedenstellenden Organisation
der Tatigkeiten. Die Sachbearbeiter_innen kénnen ihre Termine
so vorbereiten, dass alle relevanten Informationen und Unter-
lagen sowohl seitens der Behorde als auch kundenseitig vorlie-
gen und das jeweilige Anliegen rasch bearbeitet werden kann.

Dies fihrt im Idealfall zu kiirzeren Bearbeitungszeiten und
weniger Terminen, da Kund_innen bspw. nicht aufgrund nicht
vorliegender Unterlagen erneut vorsprechen missen.

|:> Die zu Leitziel 2 aufgefiihrten MalRnahmen - insbeson-
dere die Informationsgrundlage und das Beratungskon-
zept - kdnnen bei der Umsetzung dieser Aktivitat hilf-
reich sein.

MaRnahme 3.2: Erstellung einer (mehrsprachigen) ,Checkliste zur Antragstellung”

Zentrale »
Aktivitaten:

Terminbestatigung.

Die Kund_innen erhalten zur Vorbereitung einer Antragstellung eine Checkliste, der die jeweils benétigten
Unterlagen zu entnehmen sind. Idealerweise liegt diese Checkliste in mehreren Herkunftssprachen vor.

Die Auslidnderbehdrde erstellt eine Ubersicht, in der - bspw. nach Anliegen und Kundengruppe sortiert -
die jeweils benétigten Unterlagen und Dokumente aufgefiihrt sind.
» Die Checkliste wird in zuvor festgelegte Herkunftssprachen tbersetzt.

» Die Checkliste wird in den Herkunftssprachen bereitgestellt, z.B. online sowie als Anlage von
Informationsschreiben (iber eine erforderliche Aufenthaltsverlangerung bzw. eine schriftliche

Erlduterungen: Die Checkliste ist ein zentrales Element der Standards zur Terminvorbereitung.
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MaRnahme 3.3: Optimierung des Internetauftritts der Auslanderbehdrde

Die Auslanderbehorde verfligt Gber einen aussagekraftigen und tbersichtlichen Internetauftritt.

Zentrale »
Aktivitaten:

Offentlichkeitsarbeit abgestimmt.

Erlduterungen: Ein informativer Internetauftritt der Auslan-
derbehdrde erfiillt mehrere Zwecke. Er dient zundchst einer
besseren Information von Kund_innen sowie Personen und
Einrichtungen, die in unterschiedlichen Zusammenhangen Aus-
linder_innen beraten. Durch Angaben zu Offnungszeiten bzw.
Moglichkeiten zur Terminvereinbarung, zu Zustandigkeiten
und zur Erreichbarkeit einzelner Sachbearbeiter_innen kann die
Steuerung des Kundenverkehrs erleichtert werden. Zum Down-
load zur Verfligung gestellte Antragsformulare verringern das
Besucheraufkommen in der Behorde und ersparen Kund_innen
Wege. Zusatzlich bietet der Internetauftritt die Moglichkeit der
Darstellung der Behorde und ihrer Dienstleistungen und kann zu

Die Beschaftigen analysieren und bewerten ggf. den bestehenden Internetauftritt der Auslanderbehérde.

» Die Beschaftigten legen auf dieser Grundlage die (zu erganzenden) Inhalte des Webauftritts fest. Diese
kénnen sein: Eigendarstellung der Behérde, Ansprechpersonen, Offnungszeiten und Erreichbarkeit,
Terminvergabe, Verfahrensbeschreibungen, Hinweise zur Antragstellung, Download von Merkblattern,
Antragsvordrucke und Infomaterialien, Links.

» Zustandigkeiten fir die Erstellung bzw. Erganzung und spatere Aktualisierung der Inhalte werden benannt.

» Das Konzept wird mit der EDV-Abteilung und ggf. mit den Verantwortlichen fiir Presse- und

» Die Inhalte werden ggf. recherchiert und verfasst und die Einstellung der Inhalte wird initiiert.

einer verbesserten AuRenwahrnehmung der Behorde beitragen.
Die Webseite stellt des Weiteren ein Mittel zur Personalgewin-
nung dar. Es kann hier nicht nur auf etwaige offene Stellen hin-
gewiesen, sondern auch um Praktikant_innen und Auszubilden-
de geworben werden.
Die Arbeitshilfe » ,Kriterien und Beispiele fiir den Web-
auftritt” gibt Hinweise zur Bewertung des vorhandenen
Webauftritts sowie Anregungen zur Ergdnzung bzw.
Neugestaltung. Die Kriterien werden anhand von Bei-
spielen illustriert.
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MaRnahme 3.4: Bereitstellung vorhandener Informationsmaterialien

Zentrale
Aktivitaten:

ausgegeben werden.

Kolleg_innen) werden vereinbart.

Erlduterungen: An die Zielgruppe der Migrantinnen und Mig-
ranten richtet sich eine relativ grof3e Anzahl von Informations-
materialien, die alle das Ziel verfolgen, die Teilhabe von Mig-
rantinnen und Migranten in verschiedenen gesellschaftlichen
Bereichen zu verbessern. Der Zugang von Migrantinnen und
Migranten zu diesen Informationsangeboten ist aber haufig
begrenzt. Die Verbreitung ausgewahlter Informationsmateri-
alien durch die Ausldnderbehdrde ist vor diesem Hintergrund
ein integrationsunterstiitzender Service einer Verwaltungs-
stelle, die regelmaRigen Kontakt zu Teilen der Zielgruppe hat.
Darliber hinaus kénnen sich aus Angeboten und Hinweisen
bestimmter Informationsmaterialien mittelbar auch positive

Kund_innen der Auslanderbehorde erhalten die fir sie relevanten verfligbaren Informationsmaterialien.

» Die Beschaftigten erstellen eine Liste relevanter Informationsmaterialien von externen Stellen oder
anderen Abteilungen der Kommunalverwaltung wie bspw. Flyer und Broschiiren des Bundesamts fiir
Migration und Fliichtlinge, von Sprachkursanbietern oder der Einblirgerungsstelle.

» Die Liste mit Informationsmaterialien und deren Bezugsquellen ist allen Mitarbeitenden zuganglich.

» In der Behdrde wird eine Vereinbarung getroffen, wo die Informationsmaterialien ausliegen bzw. wie sie

» Regelungen zur Beschaffung, Lagerung und Verteilung der Materialien (an die Infopunkte und

Aspekte fir die aufenthaltsrechtliche Situation bis hin zur An-
derung des Rechtsstatus (Erwerb der deutschen Staatsbiirger-
schaft) eines Kunden oder einer Kundin ergeben.
Die in der Arbeitshilfe 4.4» Infomaterialien” aufge-
flhrten Flyer und Broschiiren enthalten bundes- bzw.
landesweit giltige Informationen zum jeweiligen The-
mengebiet, welche durch regionalspezifische Informati-
onen ergdnzt werden konnen. Die beigefligte Bestell-
Gbersicht kann der Auslanderbehorde dazu dienen,
einen Uberblick tiber verfiigbare Printmedien zu erhal-
ten und deren Bestellung zu organisieren.
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MaRnahme 3.5: Erstellung einer Liste von Anlaufstellen und Ansprechpersonen

Ergebnis: Kund_innen der Ausldnderbehérde erhalten bei Bedarf eine Ubersicht mit relevanten Anlaufstellen und
Ansprechpersonen.

Zentrale » Die Beschaftigten recherchieren die fir ihre Kundengruppen relevanten Anlaufstellen und
Aktivitaten: Ansprechpersonen und stellen diese in einer Liste bzw. einem Flyer zusammen.

» Regelungen zur Aktualisierung der Liste werden vereinbart.

» Alle Sachbearbeiter_innen handigen die Liste im Bedarfsfall den Kund_innen aus.

Erlduterungen:

|:> Sofern eine Liste mit Ansprechpersonen und Anlauf-
stellen bereits als Informationsgrundlage fiir die Ver-
weisberatung der Auslanderbehérde genutzt wird, kann
diese (leicht aufbereitet) auch an Kundinnen und Kun-
den in Form eines Papierausdrucks ausgegeben werden.
Eine einfache Aufmachung erleichtert die regelméRige
Aktualisierung einer solchen Liste.
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MaRnahme 3.6: Erstellung eines ,Willkommenspakets*

Ergebnis:

Zentrale »
Aktivitaten:

Materialien.

Erlduterungen: Personen, die aus dem Ausland zuwandern, ha-
ben einen grolRen Informationsbedarf zu lebenspraktischen
Fragen in der neuen Umgebung. Viele Kommunen halten be-
reits ,Willkommenspakete* oder Infobroschiiren fiir Neubiir-
ger_innen vor. Diese kdnnen als Grundlage dienen und um
entsprechende Hinweise fiir Migrant_innen erganzt werden.
Im Idealfall werden die Infopakete in wichtigen Herkunftsspra-
chen vorgehalten und um zielgruppenspezifische Angaben er-
weitert. Fiir die Entwicklung eines ,\Willkommenspakets® bietet
sich eine Zusammenarbeit mit weiteren Stellen der Kommu-
nalverwaltung wie bspw. dem oder der Integrationsbeauftrag-
ten und dem Blrgeramt bzw. der Meldebehorde an.

» BeiBedarf werden diese Materialien erganzt.

Neu zugewanderte Personen erhalten von der Auslanderbehorde ein Paket mit wichtigen Erstinformationen
Uber Anmeldung, Aufenthaltsfragen, Wohnungssuche, Arbeitsmoglichkeiten, Bildungsangebote,
Gesundheitsvorsorge, Hilfen fir Familien, Krisendienste, Hilfsangebote in Notfallen.

Die Auslanderbehorde erstellt eine Liste mit fir ihre Kund_innen wichtigen Themen.

» Die Beschaftigten recherchieren die zu diesen Themen bereits existierenden Informationen und

» Die Materialien werden zu einem ,Paket” zusammengefasst.

|:> Hinweise auf die wichtigen Anliegen und Fragestellun-
gen kdonnen sich aus der Erfassung wahrgenommener

Beratungsleistungen ergeben. Anregungen zu Inhalten,
Struktur und Gestaltung des Infopakets bieten die Bro-

schire ,Willkommen in Berlin“ und das ,Willkommens-

paket” der Stadt Heidelberg.
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http://www.berlin.de/lb/intmig/publikationen/willkommen/
http://www.heidelberg.de/hd,Lde/02_06_2014+Stadt+begruesst+Neubuerger+mit+Willkommenspaket.html
http://www.heidelberg.de/hd,Lde/02_06_2014+Stadt+begruesst+Neubuerger+mit+Willkommenspaket.html
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MaRnahme 3.7: Initiative zum Aufbau eines Pools von ,Integrationslotsen®

Zentrale »
Aktivitaten:

denen Integrationslots_innen tatig sind.

Arbeitsweise der ,Integrationslotsen®.

Erlduterungen: In zahlreichen Kommunen wurden in den letz-
ten Jahren sogenannte Integrationslotsinnen und -lotsen aus-
gebildet. Sie helfen Neuzuwanderinnen und Neuzuwanderern
bei der Orientierung in einer fiir sie fremden Umgebung und
unterstiitzen schon langer hier lebende Migrantinnen und Mi-
granten und Spataussiedlerinnen und Spataussiedler bei der
sprachlichen, schulischen, beruflichen oder gesellschaftlichen
Integration. Die professionellen Betreuungs- und Beratungs-
angebote fiir Zuwanderinnen und Zuwanderer werden durch
zumeist ehrenamtlich tdtige Integrationslotsen unterstitzt

Die Initiative der Auslanderbehérde zum Aufbau eines Pools von ,Integrationslotsen® wird von einer
geeigneten Stelle in der Kommune aufgegriffen und umgesetzt.

Beschaftigte der Auslanderbehdrde recherchieren Best Practice-Beispiele aus anderen Kommunen, in

» Die Auslanderbehorde spricht geeignete Stellen (z.B. Integrationsbeauftragte_r, Volkshochschule,
Migrationsbiiro) an und wirbt fir den Aufbau eines Pools von Integrationslots_innen.

» Die Auslanderbehorde beteiligt sich an der Entwicklung eines Konzepts zu Gewinnung, Aufgaben und

» Beschaftigte unterstlitzen bei der Gewinnung potenzieller Integrationslots_innen, indem sie in der
Auslanderbehorde dafir werben und ggf. (ehemalige) Kund_innen ansprechen.

und erweitert, die fiir diese Aufgabe qualifiziert und in Aus-
Ubung ihrer ehrenamtlichen Tatigkeit begleitet werden.

Fir Auslanderbehorden kann eine enge Zusammenarbeit mit
Integrationslotsen eine wertvolle Unterstltzung sein: Eine
Integrationslotsin oder ein -lotse hilft Neuzuwanderern bei
der Vorbereitung auf den Behordengang, begleitet sie auf die
Auslanderbehorde, unterstltzt dort ggf. bei der sprachlichen
Verstandigung und der Umsetzung der Hinweise oder Empfeh-
lungen der Auslanderbehdrde.
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In vielen Projekten wurde bereits die Qualifizierung von Als Beispiel fiir Kommunen, in denen Integrations-
Integrationslots_innen gefordert. Informationen (ber lots_innen tdtig sind, sei hier verwiesen auf die Stadt
Projekte in Niedersachsen und umfangreiche Schulungs- Ludwigshafen und das Projekt ,Briickenbauer”, den
materialien werden hier zum Download angeboten. Verein ,Integrationslotsen im Landkreis Cloppenburg

eV." und die Integrationslotsen der Stadt Oldenburg.

Ziel 4: pie Auslinderbehsrde hat den Anspruch einer maglichst hohen Verstandlichkeit ihrer Auskiinfte und Nachvollzieh-
barkeit ihrer Entscheidungen.

Auskinfte und vor allem Entscheidungen der Auslanderbehér- nachvollziehbar dargelegt wird. Insbesondere bei neu zuge-
de haben flir Menschen mit ausléndischer Staatsangehdrigkeit ~ wanderten Personen und Menschen mit geringen Deutsch-
haufig eine grolRe Tragweite. Umso wichtiger ist es, dass die kenntnissen bedarf es MaRnahmen, die die sprachliche Ver-
vermittelten Informationen inhaltlich verstanden werden und standigung unterstiitzen.

die Begriindung gerade auch von negativen Entscheidungen

ARBEITSFELD 4 A: SCHRIFTLICHE KOMMUNIKATION

MaRnahme 4.1: Erstellung von (mehrsprachigen) Merkblittern

Ergebnis: Kund_innen erhalten Merkblatter zur Vorgehensweise bei verschiedenen Antragen. Idealerweise liegen diese
Merkblatter in mehreren Herkunftssprachen vor.

Zentrale » Die Auslanderbehorde erstellt Merkblatter, die Informationen geben zur Beantragung eines
Aktivitaten: Aufenthaltstitels oder einer Arbeitserlaubnis, zur Abgabe einer Verpflichtungserklarung etc. Mogliche
Inhalte sind: Ablauf des Verfahrens, bendtigte Dokumente, Gebiihren und Ansprechpersonen.

» Die Merkblétter werden in zuvor festgelegte Herkunftssprachen tibersetzt.

» Die Merkblatter werden den Kund_innen online und in der Auslanderbehérde zur Verfligung gestellt.
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http://www.ms.niedersachsen.de/portal/live.php?navigation_id=26524&article_id=91263&_psmand=17
http://www.ludwigshafen.de/nachhaltig/engagement/brueckenbauer/
http://www.integrationslotsen.com/
http://www.integrationslotsen.com/
http://www.oldenburg.de/microsites/ehrensache/integrationslotsen.html
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MaRnahme 4.2: Erstellung mehrsprachiger Formulare

Ergebnis: Die in der Auslanderbehorde verwendeten Antragsformulare enthalten neben den deutschen auch die
entsprechenden Formulierungen in wichtigen Herkunftssprachen.

Zentrale » Die Beschaftigten der Auslanderbehorde legen fest, welche Formulare durch mehrsprachige Hinweise

Aktivitaten: erganzt werden sollen.

» Die Formulare werden in festgelegte Herkunftssprachen Ubersetzt.

» Alternativ wird gepriift, ob von anderen Auslanderbehorden verwendete mehrsprachige Formulare in
angepasster Form Gibernommen werden kénnen.

Erlduterungen: Das Verstehen und korrekte Ausfillen der ver- |:> Die Auslanderbehdrden der in der Metropolregion

schiedenen Antrage, bspw. auf einen Aufenthaltstitel oder eine Rhein-Neckar zusammengeschlossenen Kommunen ha-
Arbeitserlaubnis, bedeutet oft eine groRe Herausforderung fur ben ein mehrsprachiges Formular entwickelt, welches
die Kund_innen. Die Ergdnzung der deutschen Formulierungen mittlerweile auch von einzelnen Ausldnderbehérden au-
durch Ubersetzungen in mehrere Herkunftssprachen kann fir Rerhalb dieser Region verwendet wird. Die Stadte Lud-
die Kund_innen eine Erleichterung darstellen und die Arbeits- wigshafen am Rhein und Radolfzell (u.a.) haben ihre For-
abldufe in der Behdrde vereinfachen und beschleunigen. mulare zum Download bereitgestellt:

* Antrag auf Erteilung/Verlangerung eines
Aufenthaltstitels — Stadt Ludwigshafen

* Antrag auf Erteilung eines Aufenthaltstitels - Stadt
Radolfzell
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https://www.formulare-zidkor.de/forms/findform?shortname=antr_aufenth&formtecid=2&areashortname=ludwigshafen
http://www.radolfzell.de/bausteine.net/f/11283/AntragAufenthaltstitelohneDuldungStadtRadolfzell.pdf?fd=2
http://www.radolfzell.de/bausteine.net/f/11283/AntragAufenthaltstitelohneDuldungStadtRadolfzell.pdf?fd=2
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MaRnahme 4.3: Anwendung der Prinzipien der Leichten Sprache

Ergebnis: In der schriftlichen (und mindlichen) Kommunikation der Auslanderbehérde werden die Prinzipien der
Leichten Sprache angewandt.

Zentrale » Das Team der Auslanderbehorde informiert sich tiber die Regeln und Anwendungsmaoglichkeiten der
Aktivitaten: Leichten Sprache, entweder ber eigene Recherchen oder eine_n Expert_in.

» Die Auslanderbehorde beschliet die Anwendung der Prinzipien der Leichten Sprache in der
Behordenkommunikation.

» Schriftstlicke wie Antrage, Standardbriefe, Infomaterialien etc. werden Gberpriift und in Leichte Sprache
Ubertragen.

» Die Beschaftigten werden in der Anwendung der Leichten Sprache geschult.

Erlduterungen: Leichte Sprache ist eine speziell geregelte |:> Das ,Netzwerk Leichte Sprache e.\." in Kassel und das

sprachliche Ausdrucksweise des Deutschen, die auf besonders ,Buro flr Leichte Sprache” der Lebenshilfe Bremen ha-
leichte Verstdndlichkeit abzielt. Die Leichte Sprache soll Men- ben Informationsmaterialien Uber Prinzipien und An-
schen, die aus unterschiedlichen Griinden Schwierigkeiten mit wendung der Leichten Sprache herausgebracht, bieten
mindlichen und schriftlichen deutschsprachigen Texten ha- Schulungen an und helfen bei der Ubertragung von Tex-
ben, das Verstehen erleichtern. ten, Briefen und Formularen in Leichte Sprache. Ein Bei-

spiel fur die Anwendung der Leichten Sprache in der Be-
hordenkommunikation ist die Broschire ,Worterbuch
SGB Il Leichte Sprache”, die fiir Beschéaftigte in der Ar-
beitsverwaltung entwickelt wurde.
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http://leichtesprache.org/
http://www.leichte-sprache.de/
http://www.netzwerk-iq.de/fileadmin/redaktion/Publikationen/07_IQ_Publikationen/07_weitere-Themen/2013_Woerterbuch_SGB_II_-_Leichte_Sprache.pdf
http://www.netzwerk-iq.de/fileadmin/redaktion/Publikationen/07_IQ_Publikationen/07_weitere-Themen/2013_Woerterbuch_SGB_II_-_Leichte_Sprache.pdf
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ARBEITSFELD 4 B: MUNDLICHE KOMMUNIKATION

MaRnahme 4.4: Aufbau und Nutzung eines verwaltungsinternen Dolmetscherpools

Ergebnis: Die Auslanderbehorde kann auf einen verwaltungsinternen Dolmetscher_ innenpool zurtickgreifen und bei
Bedarf Unterstiitzung fir Kund_innengesprdche anfordern.

Zentrale »
Aktivitaten:

»

»

>

»

»

Die Auslanderbehorde erstellt in Absprache mit der Verwaltungsspitze ein Konzept zu Aufbau und
Funktionsweise des Dolmetscherpools.

In Abstimmung mit der Verwaltungsspitze werden Rahmenbedingungen bzgl. Koordinierung des
Dolmetscherpools, Freistellung der Beschaftigten fiir den Einsatz als Dolmetscher_innen, ggf.
Fortbildungen etc. geklart.

Die Auslanderbehorde bereitet eine Abfrage der Sprachkenntnisse aller Mitarbeitenden der Verwaltung
vor. Gleichzeitig wird die Bereitschaft erhoben, im Bedarfsfall als Dolmetscher_in zur Verfiigung zu stehen.

Die Abfrage wird tiber die Verwaltungsspitze gesteuert.

Gemal des Riicklaufs der Befragung erstellt die Behorde eine Liste mit Kontaktdaten und Verfligbarkeit
der fir den Einsatz als Dolmetscher _innen zur Verfligung stehenden Kolleg_innen.

Die Liste wird allen Beschaftigten zur Verfligung gestellt.

Erlduterungen: Durch den Aufbau eines verwaltungsinternen nutzbar gemacht. Auch andere publikumsintensive Behérden
Dolmetscherpools werden die fremd- und muttersprachlichen kdnnen diese Dienste nutzen.
Kompetenzen der Beschaftigten aller Verwaltungsbereiche
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MaRnahme 4.5: Weiterentwicklung der Sprachkompetenzen der Beschiftigten

Ergebnis: Die Beschaftigten verfligen liber Kompetenzen in unterschiedlichen Sprachen und wenden diese in der
Beratung von Kund_innen an.

Zentrale » In der Ausldnderbehdrde werden die Sprachkenntnisse der Beschaftigten erhoben.

Aktivitaten:

» Das Team verstandigt sich darlber, in welchen Sprachen, fiir welche Sachverhalte und in welchem Umfang
kiinftig vermehrt Kommunikation in nicht-deutscher Sprache stattfinden soll.

» Der Fortbildungsbedarf wird identifiziert; die Mitarbeitenden besuchen entsprechende Schulungen.

MaRnahme 4.6: Erstellung von Vokabellisten mit Verwaltungsfachbegriffen

Ergebnis: » Den Beschaftigten stehen in mehreren Sprachen Vokabellisten mit den wichtigsten
Verwaltungsfachbegriffen und deren Erlduterungen im Fachgebiet zur Verfligung.

Zentrale » Die Beschaftigten erstellen eine Liste mit haufig verwendeten Verwaltungsfachbegriffen.

Aktivitaten:

Erlduterungen: Auch bei guten Kompetenzen im Alltags-
sprachgebrauch kénnen Verstandnisschwierigkeiten bei der
Verwendung spezieller Verwaltungsfachbegriffe entstehen.
Eine Liste mit diesen Begriffen in den wichtigsten Sprachen
der Kund_innen kann zur Unterstiitzung der Kommunikation

» Die Begriffe werden erganzt durch eine kurze Erlauterung ihrer Bedeutung und Zusammenhange.

» Begriffe und Erlduterungen werden Ubersetzt, ggf. mit Hilfe der/des Integrationsbeauftragten oder
Kolleg_innen mit entsprechenden Sprachkenntnissen.

eingesetzt werden. Zusatzlich zur Ubersetzung der einzelnen
Begriffe kann es hilfreich sein, diese in Sinnzusammenhdnge
zu setzen, d.h. den Begriff mit einem haufig verwendeten Satz
zu Ubersetzen. Darliber hinaus oder alternativ kann der Aus-
druck erlautert werden.
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MaRnahme 4.7: Entwicklung von Visualisierungshilfen

Zentrale
Aktivitaten:

zurlickgreifen.

Erlduterungen: Die Verwendung von Bildern und Symbolen
kann die Kommunikation mit Personen ohne ausreichende
Deutschkenntnisse erleichtern. Im Gesprach kénnen die Sach-
bearbeiter_innen auf das entsprechende Bild zeigen und so
ihre miindliche Aussage verstandlicher gestalten. Zur Erlaute-
rung einfacherer Alltagsbegriffe eignen sich ggf. im Buchhan-
del erhaltliche Zeige- oder Bildworterbiicher fiir die Verwen-
dung in der Behorde.

Schriftliche Informationen kénnen zudem durch bildliche Dar-
stellungen ergdnzt werden. Bspw. kann eine Wegbeschreibung
nicht nur mit einer StralRenkarte versehen werden, sondern
auch mit Fotos von wichtigen Wegpunkten wie der Haltestelle
sowie des zu benutzenden 6ffentlichen Verkehrsmittels und
dem Zielgebaude.

Die Sachbearbeiter_innen kénnen zur Erlauterung bestimmter Sachverhalte auf bildliche Darstellungen

» Die Mitarbeitenden listen Begriffe, Sachverhalte oder Situationen auf, die sich in der miindlichen und
schriftlichen Kommunikation als schwierig erwiesen haben.

» Eswerden Ideen zur bildlichen Unterstiitzung der Kommunikationssituationen gesammelt.
» Ein ,Bildworterbuch® wird angelegt und allen Beschéaftigten zur Verfligung gestellt.

» Wegbeschreibungen werden durch Karten und Fotos erganzt.

|:> Als Anregung fiir die Umsetzung dieser MaRnahme kann
die ,SGB Il Visualisierungshilfe" dienen, die fiir Mitarbei-
ter_innen in der Arbeitsverwaltung erstellt worden ist.



http://www.nobi-nord.de/fileadmin/redaktion_nobi-nord/PDFs/Publikationen_Institutionen/Visualisierungshilfe_SGB_II_6-2015.pdf
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Ziel 5: pie Verfahrensabliufe in der Auslinderbehsrde gewabhrleisten eine hohe Servicequalitit.

Servicequalitat der Auslanderbehorde zeigt sich darin, dass
Kundinnen und Kunden mit dem Ablauf der Dienstleistungser-
bringung zufrieden sind. Dies umfasst den Zugang zu Dienst-
leistungen, die Gestaltung von telefonischen, schriftlichen und
personlichen Kontakten, die Steuerung des Kundenverkehrs

ARBEITSFELD 5: AUFBAU- UND ABLAUFORGANISATION

sowie den zeitlichen Rahmen von Kundenkontakten und Fall-
bearbeitungen. Bei der Optimierung von Verfahrensabldaufen
im Sinne der Kundinnen und Kunden wird das Interesse der
Auslanderbehorde an einer effektiven Erfillung ihrer Aufga-
ben ebenfalls berlicksichtigt.

MaRnahme 5.1: Optimierung des Systems zur Regelung des Kundenverkehrs

bestmdglichen System geregelt.

Zentrale
Aktivitaten:

Erlduterungen: Bei der Wahl des am besten geeigneten Verfah-
rens zur Steuerung des Kundenverkehrs spielen verschiedene
Aspekte eine Rolle, die vereinbart werden miissen: Zum einen
soll eine kundenfreundliche Erreichbarkeit ohne lange Warte-
zeiten gewahrleistet werden. Zum anderen gilt es, die Fallbear-
beitungszeiten gering zu halten. Diese MaRgabe setzt Phasen

Der Kund_innenverkehr der Ausldnderbehérde wird nach einem fir Kund_innen und Beschéftigte

» Die Auslanderbehorde analysiert Starken und Schwachen des aktuellen Systems und moglicher
alternativer Systeme (Terminvergabe, offene Sprechzeiten, Mischsystem).

» Das Team plant ggf. Optimierungsmaflinahmen und setzt sie um.

ungestorter Antragsbearbeitung durch die Sachbearbeiter_in-
nen voraussetzt. Dartiber hinaus soll die Auslanderbehérde
Uber eine einheitliche Entscheidungspraxis verfligen, neueste
gesetzliche Regelungen kennen und ihre Kompetenzen erwei-
tern. Hierfir sind Zeitraume fiir gemeinsame Besprechungen
oder Fortbildungen des Teams notwendig.
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Je nach Gewichtung dieser Ziele wird ein geeignetes System der Kundensteuerung gewahlt. Zur Auswahl stehen:

* Terminvergabe. Die Sachbearbeiter_innen vergeben
selbstverantwortlich Termine fir ihre Kundengesprache.
Eine individuelle und flexibel gestaltbare Balance zwischen
Kundenverkehr und Fallbearbeitung wird dadurch moglich.
Die Sachbearbeiter_innen konnen sich auf die anstehenden
Gesprache und die Anliegen des Kunden vorbereiten,
und es entstehen keine Wartezeiten fiir die Kund_innen
vor Ort. Arbeitnehmerfreundliche Termine am spaten
Nachmittag oder frithen Abend kénnen bspw. durch einen
spateren Arbeitsbeginn ausgeglichen werden. Das Team
kann gemeinsame terminfreie Zeiten verabreden, um
Besprechungen zu ermdglichen.

* Offene Sprechzeiten. Die Behdrde kann innerhalb
bestimmter Offnungszeiten ohne Voranmeldung
aufgesucht werden. Spontane Besuche der Kund_innen
sind moglich und missen nicht im Voraus geplant werden;
dringliche Anliegen lassen sich sofort erledigen. Aus
Mitarbeiter_innensicht ist der Arbeitsablauf durch die
vorgegebenen Zeiten mit und ohne Publikumsverkehr
strukturiert.

* Mischsystem. Sowohl das System der Terminvereinbarung

als auch die offenen Sprechzeiten bergen Nachteile.

So kénnen dringende Angelegenheiten nicht sofort
erledigt werden, wenn der ndchste Termin erst in zwei
Wochen frei ist. Behorden mit offenen Sprechzeiten
machen die Erfahrung, dass zu bestimmten Zeiten hohes
Publikumsaufkommen herrscht und lange Wartezeiten
entstehen. In einem Mischsystem kann diesen Nachteilen
begegnet werden. Behdrden kdnnen hier bspw. zusatzlich
zur Terminvergabe bestimmte Zeiten einrichten, in denen
eine Vorsprache ohne Termin méglich ist. Oder die Behérde
vergibt zwar grundsatzlich Termine fiir planbare Anliegen
wie die Verlangerung von Aufenthaltstiteln, bietet aber
gleichzeitig im Rahmen der allgemeinen Offnungszeiten
der Verwaltung die Moglichkeit fiir Besuche ohne Termin.
Ggf. missen die Kund_innen dann eine gewisse Wartezeit
in Kauf nehmen.
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MaRnahme 5.2: Optimierung der Aufgabenzuordnung

Zentrale
Aktivitaten:

Erlduterungen: Die Art der Aufgabenverteilung innerhalb der
Auslanderbehérde wird von Kommune zu Kommune unter-
schiedlich gehandhabt. Wahrend in einem Teil der Auslander-
behorden die Sachbearbeiter_innen flir bestimmte Buchsta-
benbereiche zustandig sind und innerhalb dessen eine gewisse
Bandbreite an Aufgaben tbernehmen, sind die Sachbearbei-
ter_innen in anderen Auslanderbehérden spezialisiert auf ein-
zelne Gebiete innerhalb des Auslanderrechts. Haufig wird ein
Mischsystem angewandt, in dem einzelne Beschaftigte aus-
schlieRlich bspw. den Bereich Asyl bearbeiten und die anderen
Rechtsgebiete nach Buchstabenbereichen bearbeitet werden.

Die Auslanderbehorde hat eine fiir Beschaftigte und Kund_innen bestmaogliche Form der Aufgabenzuordnung.

» Die Auslanderbehorde analysiert die Starken und Schwachen der aktuellen Aufgabenzuordnung
und maglicher Alternativen (Spezialisierung auf einzelne Aufgabenfelder oder Zielgruppen;
Gesamtzustandigkeit fiir nach Buchstabenbereichen gebildete Gruppen; Mischsystem).

» Das Team plant ggf. Optimierungsmaflinahmen und setzt sie um.

Einzelne Auslanderbehdrden wenden die sogenannte ,ganz-
heitliche Sachbearbeitung” an. Hier sind die Sachbearbeiter_in-
nen in allen Fachgebieten tatig und betreuen die Kund_innen
und ihre Familien von der Einreise bis zur Einblrgerung.

Die verschiedenen Systeme bergen Vor- und Nachteile. So ist
z.B. bei einem hohen Grad an Spezialisierung ein grol3es Fach-
wissen bei einzelnen Beschaftigten vorhanden. Jedoch kannim
Krankheits- oder Urlaubsfall besonders in kleineren Behorden
nur schwer eine addquate Vertretung gewahrleistet werden.
Bei einer kritischen Prifung des angewandten Systems kon-
nen Schwachen identifiziert und Verbesserungsmaflnahmen
getroffen werden.
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MaRnahme 5.3: Verfahren zur Sicherstellung der Einheitlichkeit von Entscheidungen

Die Einheitlichkeit von Entscheidungen der Auslanderbehdrde liber vergleichbare Antrdge ist sichergestellt.

Zentrale » Die Auslanderbehorde analysiert das aktuelle Verfahren zur Sicherstellung einheitlicher Entscheidungen.

Aktivitaten:

Erlduterungen: Im Rahmen der gesetzlichen Vorgaben hat die
Auslanderbehdrde gewisse Entscheidungsspielraume. Im Sinne
eines transparenten und verldsslichen Verwaltungshandelns,
welches dem Grundsatz der Gleichbehandlung verpflichtet ist,
sollte in vergleichbaren Fallen und von jedem und jeder Sach-
bearbeiter_in die gleichen Entscheidungen getroffen werden.

» Sie vereinbart mit allen Beschaftigten zukiinftige Verfahren zur Sicherstellung der Einheitlichkeit.

Hierzu dienen bspw. Fallbesprechungen im Team und die Ver-
einbarung von Riicksprachen mit der Leitungsebene bei nicht
eindeutigen Fallen. Durch diese und ggf. weitere MalRnahmen
wird zusatzlich die Entscheidungssicherheit der Beschaftigten
erhoht.
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MaRnahme 5.4: Optimierung der Software-Ausstattung

Ergebnis: Die Auslanderbehorde verfiigt tiber eine hinreichende und storungsfreie Software. Die Moglichkeit der
Einfihrung der elektronischen Akte ist geprift worden und diese wird ggf. umgesetzt.

Zentrale » Die Behorde analysiert etwaige Mangel in der Software-Ausstattung.

Aktivitaten:

» Sie stellt die Anforderungen an eine geeignete Software zusammen und sichtet in Frage kommende
Angebote.

» Darlber hinaus analysiert sie die Vor- und Nachteile der elektronischen Akte und tberpriift die
Méglichkeiten zur Einfiihrung.

Erlduterungen: Die in einer Auslanderbehdrde zum Einsatz ~ Der Umstieg auf elektronische Aktenfiihrung bietet Vorteile.

kommende Software muss bestimmte Anforderungen erfil- Dazu zahlt insbesondere die Verringerung des Platzbedarfs fiir
len, die eine komfortable Antragsbearbeitung ermdglichen.  Papierakten. Allerdings ist mit dieser Umstellung ein erhebli-
Auch der reibungslose Datenaustausch mit anderen Instituti-  cher Aufwand verbunden, so dass eine sorgfaltige Abwadgung

onen wie dem Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge oder sinnvoll erscheint.
der Meldebehtrde der Kommune muss gewahrleistet sein.

Darliber hinaus sollte die EDV-Ausstattung Arbeitsabldufe

erleichtern kdnnen. Wenn bspw. von jedem Arbeitsplatz aus

auch auf die Kundenakten von Kolleg_innen zugegriffen wer-

den kann, ist eine gegenseitige Vertretung weniger kompliziert

umzusetzen.

75



MASSNAHMENKATALOG

76

Ziel 6: pie Organisationsstruktur der Verwaltung begiinstigt Synergien zwischen der Auslinderbehorde und anderen Verwal-

tungseinheiten mit der Zielgruppe auslandischer Biirgerinnen und Biirger.

Im Zusammenhang mit dem Wandel des Selbstverstdandnisses
der Ausldnderbehorde ist auch diese als ein fir die Gestaltung
kommunaler Integrationsprozesse wichtiger Akteur anzuse-
hen. Daher ist es sinnvoll, alle mit Aspekten der Migration und

ARBEITSFELD 6: ORGANISATIONSSTRUKTUR

Integration befassten Verwaltungsstellen so in der Organisati-
onsstruktur anzusiedeln bzw. diese organisatorisch so mitein-
ander zu vernetzen, dass Kooperationsfelder wachsen und sich
daraus Synergien ergeben konnen.

MaRnahme 6.1: Organisatorische Verbindung mit anderen Verwaltungsstellen

Ergebnis:

sind ebenfalls Teil dieser Organisationseinheit.

Zentrale
Aktivitaten:
zukiinftigen Zusammenarbeit hervorgeht.

Erlduterungen: Die organisatorische Verbindung von Verwal-
tungsbereichen, die malgeblich Dienstleistungen fir Kund_
innen mit Migrationsgeschichte erbringen, hat durch kurze
Wege und leichtere Abstimmungen eine integrationsfordern-
de Wirkung, indem bspw. in der Auslanderbehdrde die grund-
satzlichen Einblrgerungsvoraussetzungen geprift und die

Die Verwaltungsbereiche Einbiirgerungs- und Auslanderbehorde sind organisatorisch verbunden und
liegen raumlich nah beieinander. Die fiir Integrationsfragen zustandigen Fachgebiete und Stellen (z.B.
Integrationsbiiro, Geschaftsstelle des Beirats fiir Migration und Integration, Integrationsbeauftragte_r 0.4.)

» Gemeinsam mit allen relevanten Verwaltungseinheiten wird ein Konzept erstellt, in dem die
Umstrukturierungsvorschldge beschrieben werden und aus dem die Art und Organisationsweise der

» Das von der Verwaltungsspitze beschlossene Konzept wird umgesetzt.

Kundin oder der Kunde im positiven Fall zur anschlieRenden
Beratung nach ,nebenan” empfohlen werden kann. Befinden
sich Ausldnderbehérde und der Integrationsbereich in einer
Organisationseinheit, kann dies eine starker aufeinander be-
zogene Beratung des Kunden oder der Kundin und generell
eine bessere Kooperation fordern.
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MaRnahme 6.2: Starkung der Kooperation von Auslander- und Einbiirgerungsbehérde

Zentrale »
Aktivitaten:

zukiinftigen Zusammenarbeit getroffen.

Einblrgerungsvoraussetzungen an.

erfillen.

Erlduterungen: Haufig sind die Aufgabenbereiche der Einbtirge-
rungs- bzw. Staatsangehdrigkeitsbehérde und der Auslander-
behdrde organisatorisch getrennt. Die Auslanderbehdrde kann
aber bei Vorsprachen routinemdRig priifen, ob wesentliche
Einblrgerungsvoraussetzungen vorliegen. Ist dieser ,Schnell-
check® positiv ausgefallen, sollte die Kundin bzw. der Kunde
auf die Moglichkeit der Beantragung der deutschen Staatsbiir-
gerschaft hingewiesen, mit Informationsmaterial ausgestattet
und ihr oder ihm eine Beratung bei einer Ansprechpersonin der
Einblrgerungsbehdrde empfohlen werden.

Die Auslanderbehorde empfiehlt potenziellen Einblirgerungskandidat_innen proaktiv eine Beratung bei der
Einblrgerungsstelle und tragt somit zur Steigerung der Einbiirgerungsquote bei.

In einem Kooperationsgesprach mit der Einbirgerungsbehorde werden Verabredungen bezliglich der

» Die Beschaftigten der Auslanderbehorde eignen sich das Wissen Uber die wesentlichen

» Sie priifen routinemaRig bei Terminen, ob die Kund_innen die Grundvoraussetzungen zur Einbiirgerung

» Geeignete Kund_innen werden an die Kolleg_innen der Einblrgerungsstelle empfohlen.

Als glinstig hat es sich erwiesen, wenn beide Behdrden in
raumlicher Nahe, moglichst im selben Gebaude, zu finden sind
und ein Termin bei der Auslanderbehdrde direkt mit einem in-
formativen Besuch bei der Einblrgerungsbehdrde verbunden
werden kann. Kurze Wege zwischen den Amtern erleichtern
auch im Ubertragenen Sinne die Zusammenarbeit. So gehen
die Kommunen zunehmend dazu Uber, Aufgaben der Einblr-
gerungsbehorde und der Auslanderbehorde in einem Dezernat
oder Referat zusammen zu fihren.
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Das Ministerium flr Integration, Familie, Kinder, Jugend
und Frauen hat die Arbeitshilfe 4.5 » Grundvoraus-

setzungen fir die Einbirgerung. Check-Liste fir die
Auslanderbehorden® erstellt, die fir eine erste Prifung
der Einblirgerungsvoraussetzungen in der Auslanderbe-
horde verwendet werden kann. Zur Information der
Kund_innen stellt das Ministerium die Broschire
,Fragen und Antworten der Einblrgerung” zur Verfligung.

MaRnahme 6.3: Biindelung von Serviceangeboten fiir Migrant_innen

Ergebnis: Die von Verwaltung und Freien Tragern bereit gestellten Dienstleistungen und Angebote fiir Migrantinnen
und Migranten sind an einem Ort gebilindelt.

Zentrale » Die Auslanderbehorde und ihre Kooperationspartner entwickeln ein Konzept zur raumlichen und
Aktivitaten: organisatorischen Blindelung ihrer Serviceangebote.

» Die Behorde bindet in Frage kommende Verwaltungsbereiche (z.B. Einblrgerungsbeharde,
Integrationsbeauftragte_r, Geschédftsstelle des Beirats fiir Migration und Integration, Leitstelle fir
Integration oder Migrationsbiiro) und Freie Trager (z.B. Migrationsberatungsstellen, Sprachkurstrager,
Arbeitsverwaltung) ein.

» Moglichkeiten der rdumlichen Verortung werden gepriift.

78


http://mifkjf.rlp.de/fileadmin/mifkjf/service/publikationen/Integration/Fragen_und_Antworten_zur_Einbuergerung.pdf

MASSNAHMENKATALOG

Ziel 7: pie Auslinderbehérde bezieht die Sicht der Kundinnen und Kunden bei der Verbesserung ihrer Serviceorientierung mit ein.

Kundenorientierung spielt bei der Reorganisation von Verwal-  rauf, wie der Servicecharakter der Behorde bewertet wird und
tungsprozessen eine bedeutende Rolle. Die Einbeziehung der inwiefern dieser ggf. durch verschiedene MalRnahmen gestarkt
Kundensicht auf die Organisation der Dienstleistungen und  werden kann.

Abldufe in der Auslédnderbehérde liefert wichtige Hinweise da-

ARBEITSFELD 7: BETEILIGUNG DER KUND_INNEN

MaRnahme 7.1: Erkundung der Kund_innenperspektive

Ergebnis: Die Auslanderbehorde verfligt Gber ein Instrument zur Einbeziehung der Kund_innenperspektive und wendet
es regelmalig an.

Zentrale » Die Behorde legt fest, zu welchen Aspekten die Kund_innen befragt werden sollen.
Aktivitaten:

» Sofern sie die Befragung nicht mit den eigenen Personalressourcen durchftihren kann oder will, schlieRt
sie Vereinbarungen mit Kooperationspartnern.

» Sie wahlt ein geeignetes Instrument zur Kund_innenbefragung aus, passt dieses entsprechend des eigenen
Erkenntnisinteresses an und legt Details zum Verfahren der Erhebung fest.

» Die Erhebung wird durchgefiihrt und ausgewertet.

» Die gewonnenen Erkenntnisse flieRen in OptimierungsmaRnahmen ein.

Erlduterungen: Durch eine Befragung der Kund_innen zu ihren der Kund_innen positiv auf das Kommunikationsklima auswir-
Dienstleistungen und Angeboten erlangt die Auslanderbehor- ken und das Image der Behdrde verbessern.

de eine verbesserte Kenntnis von Stadrken und Schwachen und _

erhdlt Hinweise auf Verbesserungspotenziale. Darliber hinaus Die Arbeitshilfe 4.7 » ,Kundenbefragung" liefert

kann sich ein ernsthaftes Interesse der Behdrde an der Sicht Hinweise zur Durchfiihrung.
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MaRnahme 7.2: Etablierung eines Managements von Kundenriickmeldungen

Der Umgang mit positiven und negativen Riickmeldungen der Kund_innen ist geregelt.

Zentrale » Die Auslanderbehorde stellt den Ist-Zustand beziiglich des Umgangs mit etwaigen Beschwerden oder

Aktivititen: positiven AuRerungen fest.

von Kundenriickmeldungen.

» Verbesserungsmoglichkeiten werden identifiziert.

» Die Auslanderbehorde vereinbart in Abstimmung mit den Leitungspersonen ein Verfahren zur Behandlung

Ziel 8: Das Erscheinungsbild der Auslanderbehérde bringt zum Ausdruck, dass Kundinnen und Kunden willkommen sind und

wertgeschitzt werden.

Der duRere Eindruck, den Personen mit ausldndischer Staats-
angehorigkeit beim Aufsuchen der Auslanderbehorde erhal-
ten, bestimmt den Gesamteindruck lber die dort und in der
Kommunalverwaltung insgesamt anzutreffende Willkom-

ARBEITSFELD 8: RAUMLICHE ASPEKTE

MaRnahme 8.1: Gewahrleistung eines barrierefreien Zugangs

menskultur maRgeblich mit. Die Gestaltung der Raumlichkei-
ten, in denen Kundinnen und Kunden mit der Auslanderbehor-
de in Kontakt treten, ist daher von dhnlich hoher Bedeutung
wie die Art des Umgangs, mit denen ihnen dort begegnet wird.

Ergebnis: Mobilitatseingeschrankte Personen wie Menschen mit Behinderung, Senior_innen und Menschen mit
Kinderwagen kénnen die Raumlichkeiten der Auslanderbehérde problemlos erreichen.
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Zentrale » Die Auslanderbehorde hat mit Unterstiitzung durch die Zentralabteilung und ggf. die beauftragte Person
Aktivitaten: flr die Belange von Menschen mit Behinderung den Zugang zu ihren Raumlichkeiten auf Barrierefreiheit
getestet. Etwaige Mangel werden festgestellt.

» Ein Konzept zur Beseitigung festgestellter Barrieren ist entwickelt.

MaRnahme 8.2: Gewahrleistung einer verstandlichen Besucherfiihrung

Ergebnis: Die Beschilderung am und im Gebaude ermdglicht auch Kund_innen ohne Deutschkenntnisse ein rasches
Zurechtfinden.

Zentrale » Die Auslanderbehorde erstellt eine Analyse der vorhandenen Wegweiser am Gebdude sowie innerhalb
Aktivitaten: des Gebaudes zu und an den Biiros des Fachbereichs, wie auch zu wichtigen Einrichtungen wie Toiletten,
Kassenautomat etc.

» Verbesserungsmoglichkeiten werden beschrieben und umgesetzt.

Erlduterungen: Mangelnde Orientierungsmoglichkeiten tragen Mit Hilfe der Arbeitshilfe 4.8 » ,Checkliste Raumliche
zur Erhéhung des Stressniveaus der Kund_innen bei. Eine aus- Gegebenheitenin der Ausldnderbehorde” kénnen Raum-
reichende und leicht verstandliche Besucherfiihrung wirkt sich lichkeiten unter verschiedenen Gesichtspunkten lber-
folglich positiv auf die Atmosphdre im Wartebereich und in der prift und beurteilt werden.

Kommunikation mit den Beschaftigten aus.

Wegweiser in ausreichender Zahl und durch Piktogramme er-
ginzte bzw. ersetzte Hinweise erleichtern die Orientierung
auch fir Personen ohne deutsche Sprachkenntnisse oder Le-
sefertigkeiten.
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MaRnahme 8.3: Angenehme Gestaltung des Wartebereichs

Ergebnis: Der Empfangs- und Wartebereich ist angenehm gestaltet und multifunktional ausgestattet. Relevante
Informationen und Materialien stehen zur Verfligung.

Zentrale » Die Auslanderbehorde erstellt ein Gestaltungs- und ggf. Moblierungskonzept.
Aktivitaten:

» Nach Genehmigung des Konzepts werden die Raumlichkeiten entsprechend gestaltet und ggf. Mobel
angeschafft.

» Ausgewahlte Informationsmaterialien wie Broschiiren, Flyer und Poster werden beschafft und auf
geeignete Weise zur Verfligung gestellt (Anschlagtafeln, Displays etc.).

Erlduterungen: Eine angenehm gestaltete Wartezone kann den Mit der Arbeitshilfe 4.8 » ,Checkliste Raumliche Gege-
Gesprachsverlauf im Vorfeld positiv beeinflussen. Neben einer benheiten in der Ausldnderbehérde” kann die Gestal-

ausreichenden Beleuchtung und einer positiven Atmosphdre tung des Wartebereichs tberprift und beurteilt werden.
sollte auf eine ausreichende Anzahl von Sitzmdglichkeiten ge-

achtet werden. Falls es sich anbietet, kdnnen Antragsformulare
an einem Schreibplatz im Wartebereich bereit gelegt werden.
Eine Kinderspielecke stellt ein zus&tzliches Serviceangebot fiir
Familien dar. Der Wartebereich kann zudem genutzt werden,
um Kund_innen wichtige Mitteilungen und Informationen zu
vermitteln.
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MaRnahme 8.4: Gewahrleistung von Vertraulichkeit und Datenschutz

Ergebnis: Die Gesprache zwischen den Beschaftigten und den Kund_innen der Auslanderbehorde finden in einem
vertraulichen Rahmen statt; Datenschutzbestimmungen werden bericksichtigt.

Zentrale » Die Auslanderbehorde analysiert die raumliche Situation unter Berlicksichtigung datenschutzrechtlicher

Aktivitaten: Vorgaben.

Erlduterungen: In der Auslanderbehdrde findet ein Austausch
personenbezogener Daten zwischen Kund_innen und Sach-
bearbeiter_innen statt, die aus datenschutzrechtlicher Sicht
besonders sensibel sind. Oftmals werden in den Beratungsge-
sprachen sehr private Details der Lebenssituation von Kundin-
nen und Kunden erortert. Hier ist es die Aufgabe der Behor-
de sicherzustellen, dass unbeteiligte Dritte wie bspw. andere
Kund_innen keine Kenntnis Uber diese Daten erlangen kénnen
und keine zusétzliche Belastung durch eine ,6ffentliche” Ge-
sprachssituation entsteht.

» Verbesserungsoptionen werden festgestellt und beschrieben und Entscheidungstrager informiert.

» Auf der Grundlage von gefallten Entscheidungen trifft die Auslanderbehérde MalRnahmen zur Anpassung
der raumlichen (und ggf. organisatorischen) Gegebenheiten.

Mit der Arbeitshilfe 4.8 » ,Checkliste Raumliche Gege-
benheiten in der Ausldnderbehorde® kénnen auch die
datenschutzrechtlichen Belange tberpriift und beurteilt
werden.
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Ziel 9: pie Wahrnehmung von Beratungs-, Service- und Informationsaufgaben im Sinne einer Willkommensbehorde findet

angemessenen Ausdruck in der Stellenbemessung, Stellenbeschreibung und Stellenbewertung.

Eine Reihe von Ansatzpunkten zur Starkung der Serviceori-
entierung und Mittlerfunktion sind mit einem zusatzlichen
Zeitaufwand verbunden. Wird eine Umsetzung entsprechen-
der Malinahmen beabsichtigt, ist zu beriicksichtigen, welche
Zeitressourcen hierfiir notwendig sind und wie sich dies in der
Stellenbemessung niederschlagen muss.

Die Stellenbewertung von Beamten und Beamtinnen wie auch
von Angestellten orientiert sich an festgelegten Bewertungs-
bzw. Tatigkeitsmerkmalen auf der Grundlage von Stellenbe-
schreibungen. Der sich vollziehende und von vielen propagierte
Wandel im Aufgaben- und Selbstverstandnis von Auslanderbe-
horden spiegelt sich in den Stellenbeschreibungen meist noch
nicht wieder und spielt dementsprechend fiir die Bewertung
der Stellen kaum eine Rolle. Dies legt eine Uberpriifung nahe,
welche Auswirkungen die verdnderten Anforderungen an die
Auslanderbehérde auch im Hinblick auf die Stellenbewertung
haben.
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ARBEITSFELD 9 A: STELLENBESCHREIBUNG UND -BEWERTUNG

MaRnahme 9.1: Uberarbeitung der Stellenbeschreibungen

Ergebnis: Fir die Stellen der Auslanderbehérde existieren aktualisierte Stellenbeschreibungen, in denen auch das
verdnderte Aufgabenverstandnis der Auslanderbehdrde zum Ausdruck gebracht wird.

Zentrale
sollen.

Aktivitaten:

Stelle beschrieben.

Erlduterungen: Die Arbeitsinhalte der Auslanderbehdrde und
die Anforderungen an die Stelleninhaber_innen haben sich in
den letzten Jahren verandert. Darliber hinaus ergibt sich aus
einer neuen Rolle der Ausldnderbehérde als Willkommensbe-
horde” die Ausweitung einzelner Aufgabenbereiche, ggf. kom-
men neue hinzu. Insbesondere erhalten Beratungsleistungen

» Die Auslanderbehorde benennt die Stellen, fir die Stellenbeschreibungen vorliegen bzw. iberarbeitet sein

» Die relevanten Beratungs- und Lotsenaufgaben sowie die hierfiir erforderlichen sozialen und
interkulturellen Kompetenzen werden unter Beriicksichtigung der relevanten Bewertungskriterien flr eine

ein hoheres Gewicht als bisher. Diese Aufgaben und Anforde-
rungen werden in die Stellenbeschreibungen aufgenommen.

Die Neufassung der Stellenbeschreibung bietet die
Grundlage fir eine Uberpriifung der Stellenbewertung
und Stellenbemessung.
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MaRnahme 9.2: Beriicksichtigung der Arbeitszeit fiir Beratung in Stellenbeschreibungen

Ergebnis: In den Stellenbeschreibungen der Auslanderbehdrde ist fiir die einzelnen Arbeitsvorgange auch der auf
Beratungstatigkeiten entfallende Zeitaufwand explizit berlicksichtigt. Beratungstatigkeiten jenseits der
auslanderrechtlichen Beratung werden ggf. als eigener Arbeitsvorgang ausgewiesen.

Zentrale » Alle Mitarbeiter_innen erfassen tiber einen bestimmten Zeitraum den zeitlichen Aufwand fiir
Aktivitaten: wahrgenommene Beratungs- und Verweisaufgaben.

» Beider Bestimmung der Prozentanteile der einzelnen Arbeitsvorgange an der Gesamtarbeitszeit wird der
Zeitaufwand fur Beratungsleistungen eingerechnet.

Erlduterungen: Der Zeitaufwand fir faktisch bereits erbrach- |:> Im Beratungskonzept werden die Beratungsleistungen

te oder kiinftig beabsichtigte Beratungsleistungen wird in den der Auslanderbehorde definiert. Die Berechnung der Ar-
Stellenbeschreibungen meist nicht berlicksichtigt. Eine Erhe- beitszeit fiir Beratungsaufgaben kann eine Vorarbeit fir
bung der auf Beratungsleistungen entfallenden Arbeitszeit die MaRRnahme ,Abgleich von Personalbedarf und Stel-
kann dazu genutzt werden, den Zeitaufwand realistisch einzu- lenplan” darstellen.

schatzen. Die Einbeziehung des Zeitaufwands flr Beratungs-

leistungen unterstreicht das veranderte Aufgabenverstandnis Zur Erfassung des zeitlichen Aufwandes der wahrge-
einer Behdrde. Ferner versetzt dies die Mitarbeiter_innen der nommenen Beratungsaufgaben kann die Arbeitshilfe 4.2
Behorde in die Lage, den an sie gerichteten Erwartungen tat- » ,Erfassung der Beratungsleistungen® genutzt werden.
sdchlich auch gerecht zu werden.
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MaRnahme 9.3: Uberpriifung und ggf. Anpassung der Stellenbewertung

Erlduterungen: Die Aufgaben der Auslanderbehorden haben in
den letzten Jahren an Komplexitat zugenommen und stellen
hohere Anforderungen an die Beschaftigten. Zusatzlich ist die
Neuausrichtung der Auslanderbehdrde mit einer Ausweitung
ihrer Aufgaben verbunden. Dieser Zuwachs an Anforderungen
spiegelt sich in den bestehenden Stellenbewertungen oftmals
noch nicht wieder, die daher einer Uberprifung bedirfen. Ziel
dieser MaRnahme ist es sicherzustellen, dass die Qualifikation

Die Bewertung der Stellen in der Auslanderbehorde wurde auf der Grundlage der Leistungen und

» Die Auslanderbehorde regt bei der Leitung, der Personalabteilung und anderen zustandigen Stellen eine

Ergebnis:

- Anforderungen in den (modifizierten) Stellenbeschreibungen tberpriift und ggf. angepasst.
Zentrale
Aktivitaten: Uberpriifung der Stellenbewertung in der Behérde an.

der Beschaftigten mit den Anforderungen der Stellen Uber-
einstimmt. Dies konnte sich auch positiv auf die Attraktivitat
der Tatigkeiten in der Ausldnderbehorde auswirken und damit
sowohl die Bewerber_innensituation bei Neubesetzungen ver-
bessern als auch die Fluktuation verringern.

Grundlage fur diese MaRnahme ist eine Uberarbeitung
der Stellenbeschreibungen.
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ARBEITSFELD 9 B: PERSONALPLANUNG UND -GEWINNUNG

MaRnahme 9.4: Abgleich von Personalbedarf und Stellenplan

Ergebnis: Es liegen konkrete Berechnungen zum aktuellen und fiir die kommenden Jahre zu erwartenden Personalbedarf
vor. Die fir die Stellen- und Personalplanung zustdndige Verwaltungseinheit ist ggf. tiber Diskrepanzen
zwischen Personalbedarf und aktuellem Stellenplan informiert.

Zentrale » Die Auslanderbehorde berechnet den aktuellen und kiinftig erwarteten Personalbedarf.

QR |, £ryvaige Abweichungen zum Stellenplan werden festgestellt und der ggf. bestehende Personalmehrbedarf

benannt.

» Die zustandige Verwaltungseinheit wird ggf. iiber das Ergebnis des Abgleichs informiert.
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MaRnahme 9.5: Entwicklung einer Strategie zur Personalgewinnung

Eine Strategie zur Personalgewinnung fiir freie bzw. frei werdende Stellen ist erarbeitet und umgesetzt.

Zentrale » Die Auslanderbehorde sammelt Aspekte, die aus der Wahrnehmung von potentiellen Bewerber_innen fiir
Aktivitaten: bzw. gegen eine Bewerbung auf eine Stelle in der Auslanderbehdrde sprechen kénnten.

» Die Auslanderbehorde identifiziert MalRnahmen, wie potentiell negativ wahrgenommene Aspekte
minimiert und potentiell positiv wahrgenommene Aspekte weiter gestarkt werden kénnen.

» Die Auslanderbehdrde setzt die identifizierten MalRnahmen im Rahmen ihrer Moglichkeiten um. Je nach
Inhalt der vorausgegangenen Einschatzungen konnten dazu folgende, teilweise bereits an anderer Stelle
im Orientierungsrahmen beschriebene Ansatzpunkte gehoren:

« Hervorhebung der (eher positiv besetzten) Servicefunktion der Auslanderbehorde neben den
(oft negativ besetzten) ordnungsbehaordlichen Aufgaben (vgl. z.B. MaRnahmen 1.1, 1.2.),

+ Erarbeitung und Umsetzung einer Kommunikationsstrategie (vgl. MaRnahme 12.1) zur Vermittlung des
neuen Aufgaben- und Selbstverstandnisses der Auslanderbehdrde,

- Expliziter Hinweis auf die mit dieser Stelle verbundenen Fortbildungs- und Aufstiegsmaoglichkeiten
(vgl. z.B. MaRnahmen 4.5, 10.5) z.B. in der Stellenausschreibung,

+ Engagement fiir ausreichende Personalressourcen zur Bewaltigung des (steigenden)
Arbeitsaufkommens (z.B. MaRnahme 2.3).

- Gezielte Ansprache und Gewinnung von Zielgruppen, die in der Verwaltung bislang gering reprasentiert
sind (z.B. Menschen mit Migrationshintergrund); ggf. in Zusammenarbeit mit der Personalabteilung

Erlduterungen: Die Neu- oder Wiederbesetzung von Stellen  derbehorde sehr hdufig mit besonderen Belastungen, so dass
stellt die Auslanderbehorde vor grolRe Herausforderungen. Po- sie von einer Bewerbung absehen. Das Bewerbungsverfahren
tentielle Bewerber_innen verbinden die Tatigkeit in der Auslan- lauft so ins Leere, offene Stellen bleiben lange unbesetzt.
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Eine Veranderung der AuRenwahrnehmung der Auslanderbe-
horde durch potentielle Bewerber_innen inner- und auRRerhalb
der eigenen Verwaltung ist vermutlich weder kurzfristig noch
allein durch eine MaRnahme zu erreichen. Vielmehr sind es

unterschiedliche, in diesem Orientierungsrahmen an jeweils
anderer Stelle beschriebene Ansatzpunkte, die zusammen ge-
nommen einen Wandel der Wahrnehmung beférdern kénnen.

MaRnahme 9.6: Gewinnung und Beschaftigung von Auszubildenden

Zentrale »
Aktivitaten:

Auszubildenden geschaffen.

bspw. flir das Intranet.

fest.

Erlduterungen: Die Beschaftigung von Auszubildenden in der
Auslanderbehdrde dient der vorausschauenden Personalpla-
nung sowie der Verbesserung der Wahrnehmung der Auslan-
derbehdrde innerhalb der Verwaltung. Auszubildende, die von
ihrer Beschéftigung in der Auslanderbehdrde einen positiven

Die Auslanderbehorde hat die Voraussetzungen fir die erfolgreiche Gewinnung und Beschaftigung von

Die Auslanderbehorde nimmt eine Abstimmung mit der Personal- und ggf. weiteren Abteilungen vor.

» Die Behorde erarbeitet eine Prasentation der Auslanderbehérde und der Moglichkeiten fiir Auszubildende,

» Die Auslanderbehorde gewdhrleistet, dass qualifiziertes Ausbildungspersonal verfiigbar ist.
» Ein addquater Arbeitsplatz fiir Auszubildende wird geschaffen.

» Die Ausbildungspersonen legen ggf. in Zusammenarbeit mit der Personalabteilung den Ausbildungsablauf

Eindruck behalten, kénnen ggf. spater als Fachkraft fir die Be-
horde gewonnen werden. Zudem werden sie anderen Auszu-
bildenden sowie moglicherweise in anderen Ausbildungsstati-
onen von ihren Erfahrungen berichten und das oftmals wenig
positive Bild der Ausldnderbehdrde beeinflussen kénnen.
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MaRnahme 9.7: Gewinnung und Einsatz von Praktikant_innen

Die Auslanderbehorde hat Verfahren zur Gewinnung und zum Einsatz von Praktikant_innen etabliert.

Zentrale » Die Auslanderbehorde nimmt eine Abstimmung mit der Personalabteilung vor.
Aktivitaten:

» Die Auslanderbehorde beschreibt die Einsatzmoglichkeiten und Aufgaben von Praktikant_innen.

» Die Behorde erarbeitet eine Prasentation der Auslanderbehorde und der Moglichkeiten fir
Praktikant_innen (bspw. fiir die Homepage).

» In der Ausldnderbehdrde wird mindestens eine Ansprechperson fiir Praktikant_innen benannt.

» Es werden Uberlegungen angestellt, ob und ggf. wie Praktikant_innen mittelfristig als Beschaftigte fiir die
Auslanderbehorde gewonnen werden konnen.

Erlduterungen: Die Beschaftigung von Praktikant_innen dient ~ Zum anderen berichten sie im Idealfall innerhalb und aufer-
hauptsachlich zwei Zielen: Zum einen kdnnen Praktikant_innen halb der Verwaltungen uber ihre positiven Erfahrungen und
ggf. als Auszubildende und spétere Mitarbeitende gewonnen tragen dadurch zu einem positiven Bild der Behdrde bei.
werden.
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Ziel 10: pie mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in der Auslinderbehérde verfiigen iiber das fiir interkulturelle Beratungskon-

texte erforderliche Wissen sowie iiber kommunikative und soziale Kompetenzen.

Die Tatigkeit in der Ausldnderbehérde beinhaltet die Begeg-
nung mit Menschen unterschiedlicher Herkunft und Kultur
und mit unterschiedlichen Hoffnungen, Erwartungen und
Angsten, die ihren Kontakt mit der Auslédnderbehérde beglei-
ten. Um den Anforderungen in diesem - haufig auch mit Kon-
fliktpotenzialen verbundenen - Beratungskontext gerecht zu
werden, bendtigen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter be-
sondere Handlungskompetenzen, die oft als ,interkulturelle
Kompetenz“ bezeichnet werden. Der Sammelbegriff umfasst
verschiedene personale, soziale und kognitive Kompetenzen,
die bendtigt werden, um in interkulturellen Kontexten erfolg-
reich zu kommunizieren. Zu den personalen Kompetenzen
zdhlen Unvoreingenommenheit und Einfihlungsvermdgen,

ein Bewusstsein Uber Macht- und Abhdngigkeitsverhaltnis-
se zwischen Behdrdenmitarbeitenden und Antragstellenden,
aber auch Belastbarkeit in hadufig schwierigen Beratungssi-
tuationen. Wichtige soziale Kompetenzen sind respektvol-
les Verhalten, Kommunikationsfahigkeit, Deeskalations- und
Konfliktbewaltigungskompetenz sowie Fremdsprachenkennt-
nisse. Kognitive Kompetenzen sind (zwangslaufig begrenzte)
Kenntnisse Uber kulturelle Unterschiede und spezifische kul-
turelle Kontexte. Interkulturelle Kompetenz ist ein wichtiges
Anforderungskriterium bei der Personalauswahl und deren
Forderung ein fester Bestandteil von Qualifizierungsmalinah-
men.
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ARBEITSFELD 10 A: INTERKULTURELLE KOMPETENZ

MaRnahme 10.1: Entwicklung von Indikatoren fiir ,interkulturelle Kompetenz*

Ergebnis: Die Auslanderbehérde verfligt Gber Indikatoren, woran ,interkulturelle Kompetenz® in den Arbeitsvollziigen
der Ausldanderbehdrde gemessen werden kann/sollte.
Zentrale » Eswerden Beispielsituationen aus dem Berufsalltag der Auslanderbehérde gesammelt, in denen die

Aktivitaten: Kommunikation mit Kund_innen durch Spannungen, Missverstandnisse, Verhaltensunsicherheit oder
andere Schwierigkeiten gepragt war oder ist.

» Zu diesen Beispielsituationen werden geeignete Verhaltensweisen fiir eine erfolgreiche Kommunikation
beschrieben und daraus Anforderungsdimensionen fiir die Beschaftigten abgeleitet.

» Auf der Grundlage dieser erfolgsrelevanten Verhaltensweisen werden Verhaltensindikatoren fir die
einzelnen Anforderungskriterien entwickelt.

» Die beschriebenen Beispielsituation und Verhaltensindikatoren werden mit der Personalabteilung
abgestimmt und fir das Personalauswahlverfahren genutzt.

Erlduterungen: Das Anforderungsmerkmal interkulturelle Acht kreisfreie Stadte im Ruhrgebiet, darunter Essen,
Kompetenz“ bedarf einer Operationalisierung, d.h. der Festle- Dortmund und Duisburg, haben im Rahmen ihrer Stad-
gung von Kriterien, anhand derer gemessen werden kann, in tekooperation ,Integration.Interkommunal® die Publi-
welchen Arbeitssituationen welche Auspragung interkulturell kation ,Vielfalt schafft Zukunft. Ein Handlungsbuch®
kompetenter Verhaltensweisen gefordert sind. herausgegeben. In Heft 6, Interkulturelle Kompetenz in

Personalauswahlverfahren” werden Dimensionen inter-
kultureller Kompetenz und die Méglichkeiten der Ope-
rationalisierung aufgezeigt.
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MaRnahme 10.2: Verankerung von ,interkultureller Kompetenz* in Stellenbeschreibungen

Ergebnis:

Zentrale
Aktivitaten:

Erlduterungen: Stellenbeschreibungen stellen ein wesentli-
ches Instrument der Personalbeschaffung und -auswahl dar.
Sie beinhalten eine systematische Zusammenstellung der
Arbeitsanforderungen und Merkmale, die ein bestimmter Ar-

einzelnen Stellen.

beitsplatz an eine Person stellt. Stellenausschreibungen bauen
auf der Beschreibung der Anforderungen auf. Im Personalaus-
wahlverfahren werden die Stellenbewerber_innen im Hinblick
auf die erforderlichen Merkmale Uberprift.

Das Merkmal ,interkulturelle Kompetenz® ist eine Basisqualifikation fiir alle Stellen in der Ausléanderbehérde.

» Die Auslanderbehorde tiberarbeitet die Anforderungsprofile in den Stellenbeschreibungen fiir die

Bei einer grundlegenden Definition des Merkmals ,interkultu-
relle Kompetenz“ als einer Fahigkeit, in beruflichen Situationen
mit Menschen mit und ohne Migrationshintergrund erfolg-
reich und zur gegenseitigen Zufriedenheit agieren zu kdnnen,
kann davon ausgegangen werden, dass jede Person, die in der
Auslanderbehdrde beschaftigt ist, tiber interkulturelle Kompe-
tenz verflgen sollte.
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MaRnahme 10.3: Etablierung von ,jinterkultureller Kompetenz* als Auswahlkriterium

Ergebnis: JInterkulturelle Kompetenz* ist als Auswahlkriterium in Stellenausschreibungen genannt und wird im
Auswahlverfahren tberprift.

Zentrale
Aktivitaten:

Kompetenz® ergéanzt.

Kompetenz vertraut.

Erlduterungen: ,Interkulturelle Kompetenz* gilt als wichtiges
Merkmal von in der Auslanderbehodrde tatigen Personen. Da-
her sollte neben fachlichen Fahigkeiten und formalen Qualifi-
kationen die ,interkulturelle Kompetenz“ ein Kriterium bei der
Personalauswahl sein.

JIinterkulturelle Kompetenz*“ist die Bezeichnung fiir ein Biindel
sozialer und fachlicher Kompetenzen, die eine Person braucht,
um in einem von Vielfalt gepragten beruflichen Umfeld mit
Kundinnen und Kunden angemessen und erfolgreich kommu-
nizieren zu konnen. Wahrend beziiglich der formalen Eignung

» Die Stellenausschreibungen der Auslanderbehérde werden generell um das Merkmal ,interkulturelle

» Mit Unterstlitzung der Personalabteilung wahlt die Auslanderbehorde ein geeignetes Verfahren zur
Uberpriifung ,interkultureller Kompetenz* aus und passt es ggf. an die eigenen Anforderungen an.

» Die mit der Personalauswahl betrauten Personen sind mit Verfahren zur Uberprifung der interkulturellen

entsprechende Nachweise in Form von Zeugnissen oder Dip-
lomen vorgelegt werden konnen, kdnnen soziale Fahigkeiten
uber das beobachtete Verhalten oder AuRerungen der Perso-
nen bewertet werden. Daher wird in Personalauswahlverfah-
ren haufig die ,Critical Incident Technique“ angewandt. Be-
werber_innen wird eine Beispielsituation aus der Arbeitspraxis
vorgestellt, und sie werden gebeten, ihr eigenes Verhalten in
dieser Situation zu beschreiben. Die Antwort wird anhand ei-
nes zuvor festgelegten Katalogs von Verhaltensindikatoren,
anhand derer erfolgsrelevante Verhaltensweisen gemessen
werden kénnen, beurteilt.
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Acht kreisfreie Stadte im Ruhrgebiet, darunter Essen,
Dortmund und Duisburg, haben im Rahmen ihrer Stad-
tekooperation ,Integration.Interkommunal® die Publi-
kation , Vielfalt schafft Zukunft. Ein Handlungsbuch®
herausgegeben. Heft 6, ,Interkulturelle Kompetenz in

ARBEITSFELD 10 B: EINARBEITUNG UND FORTBILDUNG

Personalauswahlverfahren®, beschreibt ausfihrlich, wie
das Merkmal ,interkulturelle Kompetenz* in die Anfor-
derungsanalyse einbezogen und zur Personalauswahl
operationalisiert werden kann.

MaRnahme 10.4: Entwicklung eines Konzepts zur Einarbeitung neuer Mitarbeiter_innen

Zentrale
Aktivitaten:

vermittelnden Inhalten beschrieben,

Erlduterungen: Da die Tatigkeit in der Auslanderbehorde ein
hochspezialisiertes Fachwissen verlangt, verfligen neue Mit-
arbeiter_innen in der Regel Uber keine oder nur wenige der
bendtigten Kenntnisse. Das notwendige Wissen sowie - bei
fehlender Vorerfahrung - der Umgang mit den Kund_innen im
Sinne einer interkulturell ausgerichteten, dienstleistungsori-
entierten Behdrde missen ,,on the job® erlernt werden.

Die Einarbeitung neuer Mitarbeiter_innen erfolgt systematisch anhand eines Einarbeitungsplans.

» Die Auslanderbehorde erstellt ein Konzept zur Einarbeitung neuer Mitarbeiter_innen. Darin werden
+ die Schwerpunkte in der Einarbeitungsphase festgelegt,

+ der Einarbeitungsprozess in seinen unterschiedlichen Phasen, angewandten Methoden und zu

- die Zustandigkeiten wahrend des Einarbeitungsprozesses bestimmt (,Einarbeitungsbegleiter_innen®).

Die Einarbeitung erfolgt durch die erfahrenen Mitarbeiter_in-
nen. Ein abgestimmter Einarbeitungsplan kann die Effizienz
der Einfuhrung neuer Beschaftigter erhohen. Durch die Be-
stimmung moglichst mehrerer ,Einarbeitungsbegleiter_innen®
stehen feste Ansprechpersonen zur Verfiigung, die alle fir den
neuen Kollegen wichtige Wissensgebiete abdecken.
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Zudem wird der mit der Einarbeitung verbundene Aufwand auf
mehrere Personen verteilt.

Das Einarbeitungskonzept konnte folgendermalken gestaltet
sein: Die Einarbeitung wird in aufeinander aufbauenden Pha-
sen von jeweils festgelegter Dauer eingeteilt. In diesen Phasen
werden verschiedene Lern- und Lehrmethoden angewandst,
die von einer theoretischen Einflihrung - ggf. durch eine ex-

MaRnahme 10.5: Entwicklung eines Fortbildungskonzepts

terne Basisfortbildung - tber die Hospitation bei den ,Einar-
beitungsbegleiter_innen® und ein begleitetes ,Learning on the
job" im eigenen Arbeitsbereich bis hin zum selbststandigen
Arbeiten flhrt. Ergdnzt werden diese Phasen durch selbst zu
erarbeitendes Wissen. Die Inhalte werden in ,Pakete” einge-
teilt und ebenfalls im Einarbeitungskonzept beschrieben. Zu-
satzlich kann der Besuch weiterer Fortbildungen Bestandteil
der Einarbeitung sein.

Ein Fortbildungskonzept fir die Beschéftigten der Auslanderbehorde existiert und wird umgesetzt.

Zentrale » Die Auslanderbehorde (ggf. gemeinsam mit der Personalabteilung) ermittelt den generellen und

Aktivitaten:

Umfang, Haufigkeit).

individuellen Fort- und Weiterbildungsbedarf der Mitarbeitenden (Basisfortbildung, fachbezogene
auslanderrechtliche und andere Fortbildungen, soziale Kompetenzen, Fremdsprachenkenntnisse).

» In Abstimmung mit der Leitung wird der Anspruch der Beschéftigten auf Fortbildungen definiert (Art,

» Pflicht- und Wahlveranstaltungen werden festgelegt.

» Geeignete Fortbildungsangebote werden recherchiert. Es wird gepriift, ob Kenntnisse der Beschaftigten
und Fithrungskrafte fir interne Schulungen genutzt werden konnen.

» Die Inanspruchnahme der Fortbildungsangebote wird erméglicht.

» Eine Person koordiniert die Fort- und Weiterbildungswiinsche der Beschaftigten.
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ARBEITSFELD 10 C: INFORMATIONS- UND WISSENSMANAGEMENT

MaRnahme 10.6: Einfiihrung eines systematischen Informationsmanagements

Zentrale »

Aktivitaten:

Informationsmanagements statt.

» Etwaige Liicken werden identifiziert.

Erlduterungen: Auslanderbehdrden sehen sich taglich mit ei-
ner Flut von Informationen zu neuen Gesetzen und rechtlichen
Regelungen konfrontiert. Es besteht der Anspruch, diese Infor-
mationen zeitnah zu verarbeiten und in das Verwaltungshan-
deln zuintegrieren. Die Inhalte der in erster Linie auf elektroni-
schem Wege eingehenden Schreiben von Landes-, Bundes- und
sonstigen Behorden sind in unterschiedlichem MaRe fir die
Auslanderbehorde und die einzelnen Beschaftigten relevant.
Daher sind die Behorden bemiht, ein moglichst effizientes
Verfahren der Informationsverteilung, -aufbereitung und -ver-
arbeitung anzuwenden. Dabei werden unterschiedliche Wege
beschritten:

Die Auslanderbehorde verfligt Uber ein effizientes System zur Verarbeitung und Verteilung der an die Behorde
herangetragenen Informationen liber Gesetzesdnderungen, neue Regelungen etc.

Im Team findet ein Austausch tiber Beschaffenheit und Qualitat des vorhandenen

» Die Auslanderbehdrde einigt sich auf eine zukiinftige Vorgehensweise.

* Gefilterte Weiterleitung der eingehenden Informationen
durch eine Leitungsperson.

* Aufbereitung durch eine Leitungsperson oder einzelne
Sachbearbeiter_innen und mindliche und/oder schriftliche
Vermittlung einer Zusammenfassung an die Kolleg_innen.

* Einflhrung einer Wissensdatenbank.
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MaRnahme 10.7: Aufbau einer Wissensdatenbank

Ergebnis: Die Auslanderbehorde verfiigt tber ein allen Mitarbeiter_innen zugangliches und mit einer
benutzerfreundlichen Suchfunktion ausgestattetes elektronisches System zur Verwaltung aller zur Austibung
der Tatigkeit relevanten Informationen.

Zentrale » Die Auslanderbehorde definiert ihre Anforderungen an ein EDV-gestiitztes Wissensmanagement.

Aktivitaten:

» Mit Unterstlitzung der EDV-Abteilung wird eine geeignete Software ausgewahlt und eingerichtet.
» Die Auslanderbehorde legt Struktur und Inhalte der Datenbank fest.
» Eine oder mehrere Personen werden als Verantwortliche fir die Pflege der Datenbank bestimmt.

» Die Inhalte werden eingepflegt.

Erlduterungen: Die Beschaftigten der Auslanderbehorde verfii-
gen auf individueller Ebene (iber ein umfangreiches fachliches
Wissen. Verldsst ein_e Mitarbeiter_in die Behorde, geht ihr Wis-
sen verloren. Ein strukturiertes Wissensmanagementsystem in
Form einer elektronischen Datenbank kann einen Beitrag zur
Wahrung, Strukturierung und allgemeinen Verfligbarkeit des
vorhandenen Wissens leisten.
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Ziel 11: mit Akteuren der Migrations- und Integrationsarbeit sowie anderen relevanten Akteuren pflegt die Auslanderbehéor-

de kontinuierliche, konstruktive und respektvolle Beziehungen.

Im Rahmen ihrer Aufgabenerfillung unterhélt die Auslander-
behorde Arbeitskontakte mit zahlreichen Akteuren innerhalb
und aufRerhalb der Verwaltung. Eine gute Vernetzung und enge
Abstimmung fordert den Erfolg einer Verweisberatung oder
fallbezogenen Zusammenarbeit und kann dazu beitragen, die
aufenthaltsrechtliche und sozio6konomische Lage von Kun-
dinnen und Kunden zu verbessern.

Aufgrund ihrer unterschiedlichen Aufgaben sind Konfliktpo-
tenziale zwischen der Ausldnderbehérde und Akteuren der
Migrations- und Integrationsarbeit strukturell angelegt. Ziel
ist es, die unterschiedlichen Handlungsmaximen wechselseitig
anzuerkennen und im konstruktiven Dialog zu klaren, welche
Handlungs- und Kooperationsmdéglichkeiten im konkreten Fall
bestehen.

ARBEITSFELD 11 A: KOOPERATION MIT VERWALTUNGSINTERNEN PARTNERN

MaRnahme 11.1: Arbeitstreffen/Workshop zur Gestaltung von Schnittstellen

Ergebnis:

Zusammenarbeit.

Die Beschaftigten der Auslanderbehorden tauschen in einem gemeinsamen Arbeitstreffen oder Workshop
mit Fachkraften aus anderen Verwaltungsbereichen ihr spezifisches Wissen aus und erarbeiten Formen der

Zentrale » Die Auslanderbehorde identifiziert Schnittstellen mit anderen Verwaltungsbereichen.

Aktivitaten:
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» In Abstimmung mit diesen werden Ziel und Inhalte eines gemeinsamen Arbeitstreffens oder Workshops
zum Wissensaustausch und zur Entwicklung der zukiinftigen Kooperation erarbeitet.

» Das Arbeitstreffen oder der Workshop wird geplant und umgesetzt.



MASSNAHMENKATALOG

Erlduterungen: Die Kooperation zwischen Auslanderbehorden
und anderen, mit Leistungen fir einzelne Kundengruppen be-
fassten Verwaltungsbereichen ist aufgrund unterschiedlicher
Aufgabenstellungen erfahrungsgemald nicht immer problem-
los. Ein gemeinsames Arbeitstreffen oder ein Workshop von
Auslanderbehérden und anderen Behorden wie Sozialamter
(einschlieRlich der Asylbewerberleistungsstellen), Jugendamter

und Meldestellen sowie Gemeindeverwaltungen dient Fach-
kraften aus diesen unterschiedlichen kommunalen Organisati-
onseinheiten als Forum fiir den Informations- und Erfahrungs-
austausch. Durch Einblicke in die jeweils fachspezifischen
Belange und der sich daraus entwickelnden fachiibergreifen-
den Transparenz soll die Kompetenz erweitert werden, um in-
terne Arbeitsablaufe und die Zusammenarbeit zu optimieren.

MaRnahme 11.2: Einrichtung eines ,Schnittstellen-Arbeitskreises”

Ergebnis:

zusammen.

Zentrale
Aktivitaten:

Erlduterungen:

Aus einem erstmaligen Arbeitstreffen oder Workshop
von unterschiedlichen Behorden kann die Einrichtung
eines dauerhaften ,Schnittstellen-Arbeitskreis® resul-
tieren.

Die Auslanderbehorde und andere Verwaltungsbereiche, deren Aufgabengebiete und Rechtskreise sich
Uberschneiden, kommen regelmaRig oder bei Bedarf zu Austauschgesprachen und Fallkonferenzen

» Die beteiligten Behorden vereinbaren Form und Intervalle der Zusammenkunft des Schnittstellen-
Arbeitskreises sowie Verantwortlichkeiten fiir die Einberufung und Vorbereitung.
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ARBEITSFELD 11 B: KOOPERATION MIT EXTERNEN PARTNERN

MaRnahme 11.3: Engagement in Netzwerken

Zentrale

Aktivitaten:

Grindung eines solchen.

Erlduterungen: In vielen Kommunen bestehen bereits migra-
tions- und integrationspolitische Netzwerke, deren Mitglieder
- Beratungsstellen, Sprachkurstrager, Verwaltung, Integrati-
onsbeauftragte, Migrantenorganisationen und andere - Infor-
mationen austauschen und ihre Zusammenarbeit konkretisie-
ren.

Die Auslanderhorde steht in gutem Kontakt mit den regionalen und ggf. liberregionalen Akteuren der
Integrationsarbeit und tauscht sich regelmaRig im Rahmen von Netzwerktreffen aus.

» Die Auslanderbehorde recherchiert relevante Netzwerke bzw. Netzwerkpartner.

» Vertreter_innen der Auslanderbehdrde nehmen an bestehenden Netzwerken teil.

» Falls vor Ort kein Netzwerk besteht, initiiert die Auslanderbehdrde zusammen mit anderen Akteuren die

Die Teilnahme an solchen Netzwerken kann fir die Auslander-
behorde in mehrfacher Hinsicht sinnvoll sein. Zunachst findet
hier ein sachlicher Informationsaustausch in gréRerer Runde
statt. Eine Anndherung an Akteure, mit welchen die Kommu-
nikation in der Vergangenheit eher als konfliktbehaftet erlebt
wurde, fallt u.U. leichter. Zudem kann die Ausldnderbehdrde
durch die Vermittlung ihres auslanderrechtlichen Fachwissens
nicht nur zur Erweiterung des Kenntnisstandes der Netzwerk-
mitglieder beitragen, sondern auch bestimmte Entscheidun-
gen nachvollziehbar machen. Die Auslanderbehorde erhalt im
Gegenzug nitzliche Informationen fiir ihre eigene Beratungs-
tatigkeit.
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MaRnahme 11.4: Abschluss von Kooperationsvereinbarungen mit externen Akteuren

Zentrale »
Aktivitaten:

Erlduterungen: Eine gute Kooperation mit Akteuren der Inte-
grationsarbeit erleichtert die Tatigkeit der Auslanderbehor-
de und erhéht die Betreuungsqualitat fir die Kundinnen und
Kunden. Beispielsweise kann ein Hand in Hand-Arbeiten von
Ausldnderbehdrde und Jobcenter eine integrationsfordernde
Wirkung fir die Kund_innen haben und sich zudem positiv auf
die Wahrnehmung der Dienstleistungen der Auslanderbehorde
niederschlagen. Eine vertrauensvolle, gemeinsam abgestimm-
te Zusammenarbeit von Auslanderbehérde und Interessens-
vertretungen der Kund_innen kann zum Abbau etwaiger Span-
nungen oder Konflikten beitragen.

Mit einem oder mehreren verwaltungsexternen Akteuren besteht eine Kooperationsvereinbarung, in der der
Wille zur Zusammenarbeit bekundet wird und die Art und Weise der Kooperation festgeschrieben ist.

Die Auslanderbehorde analysiert die bestehenden Kooperationsstrukturen mit Akteuren der Migrations-
und Integrationsarbeit aufRerhalb der Verwaltung.

» Sieidentifiziert die Verbesserungsbedarfe hinsichtlich der Zusammenarbeit.

» In gemeinsamen Gesprachen werden Gegenstand und Bedingungen der Kooperation abgestimmt.

» In einer Kooperationsvereinbarung wird die zukinftige Zusammenarbeit beschrieben.

Eine Kooperationsvereinbarung kann das geeignete Mittel
sein, um die Zusammenarbeit zu institutionalisieren und die
jeweiligen Voraussetzungen, Regeln und Inhalte festzuschrei-
ben. Gegenstand der Vereinbarung konnen bspw. die Verabre-
dung regelmaRiger Treffen, die Veranstaltung gemeinsamer
Fachtagungen, eine gegenseitige Hospitation auf Sachbear-
beiter_innenebene sowie Regelungen zur gemeinsamen Fall-
bearbeitung sein.
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ZIE' 12: Die Auslinderbehdrde macht ihre handlungsleitenden Prinzipien wie ,Willkommenskultur” und ,Serviceorientie-

rung" in der eigenen Verwaltungsorganisation wie auch in der Offentlichkeit sichtbar.

Der Wandel im Selbstverstdndnis und Verdnderungen in den
Verfahren und Strukturen der Ausldnderbehorde werden in
anderen Bereichen der Verwaltung und in der Offentlichkeit
vermittelt. Eine dadurch erreichte Veranderung des Bildes von

der Ausldnderbehdrde wirkt sich wiederum vorteilhaft auf die
Bereitschaft von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern aus, in der
Auslanderbehorde zu arbeiten und die dort eingeleiteten Ver-
anderungsprozesse fortzusetzen.

ARBEITSFELD 12: OFFENTLICHKEITSARBEIT, KOMMUNIKATION

Mafnahme 12.1: Entwicklung und Umsetzung einer Kommunikationsstrategie

Ergebnis:

und interkulturellen Ausrichtung.

Zentrale
Aktivitaten:
erreicht werden sollen.

Erlduterungen: Zur Veranderung des Uber Jahre hinweg ge-
pragten, meist negativen Bildes der Ausldanderbehorde in der
Offentlichkeit kénnen Einzelmalnahmen wie ein Presseartikel
sinnvoll sein. Um nachhaltige Wirkungen zu erzielen, bedarf es
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Die Auslanderbehorde nutzt verschiedene Mittel und Wege zur AufRendarstellung ihres veranderten
Aufgabenverstdndnisses und der ergriffenen MalRnahmen zur Weiterentwicklung ihrer Serviceorientierung

» Die Auslanderbehorde entwickelt eine Kommunikationsstrategie, in der sie die ,Botschaft® ihrer
AufRendarstellung formuliert, Adressaten definiert und MaRnahmen festlegt, mittels derer die Adressaten

» Die festgelegten MaRnahmen werden geplant und umgesetzt.

allerdings einer Kommunikationsstrategie, die sich mit unter-
schiedlichen, aufeinander abgestimmten MaRnahmen an die
verschiedenen Adressaten der Auslanderbehorde richtet.
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Die Entwicklung einer Kommunikationsstrategie kann in den
folgenden drei Schritten verlaufen:

1.

Formulierung der ,,Botschaft” der AuRendarstellung der
Auslanderbehorde Die Auslanderbehorde trifft Grund-
aussagen zu ihrem Selbstverstandnis, ihren Aufgaben und
ihren Dienstleistungen. Die in dieser Handreichung vor-
geschlagenen zwolf Leitziele konnen dabei Orientierung
geben. Auch die Vervollstdndigung der Satzanfange ,Wir
sind...“, ,\Wir bieten...", ,Wir streben nach... kann bei der
Formulierung helfen

Identifizierung der Adressaten Die Kommunikationsstra-
tegie der Auslanderbehdrde richtet sich nicht allein an
ihre Kundinnen und Kunden. Auch andere Verwaltungs-
bereiche (z.B. Sozialamt, Jugendamt) und externe Koope-
rationspartner (z.B. Migrationsberatungsstellen, Migran-
tenorganisationen, Arbeitsverwaltung, Sprachkurstriger)
sowie die allgemeine Offentlichkeit stellen Adressaten
dar, flr die eine spezifische Ansprache notwendig ist.

Festlegung von geeigneten MaRnahmen zur Vermittlung
der ,Botschaft” Im dritten Schritt werden MaRnahmen
und Instrumente festgelegt, die - bezogen auf die einzel-
nen Adressaten - als geeignet erscheinen, um die formu-
lierte Botschaft zu vermitteln.

(e

Die MalRnahmen lassen sich in drei Kategorien unterteilen:

.Information: Hier geht es in erster Linie um die Vermittlung

von Fakten und die Darstellung sachlicher Inhalte wie die Be-
schreibung der Dienstleistungen und die hinreichende Infor-
mation Uber die Angebote der Auslanderbehorde. Als Instru-
mente kommen bspw. der Webauftritt, ein Tatigkeitsbericht
oder ein Infoflyer in Frage.

. Profilierung: Die Entstehung eines positiveren Bildes in der

Offentlichkeit soll gefordert werden; die Art der Darstellung
ist emotional geprdgt. Als Instrumente eignen sich z.B. eine
Reportage ,Ein Tag in der Ausldnderbehorde® oder Kunden-
portréts, die Uber verschiedene Medien verbreitet werden.

. Beziehungspflege: Wesentlich fir eine positive Aufenwahr-

nehmung der Auslanderbehérde ist nicht allein die Qualitat
der erbrachten Dienstleistungen. Der Aufbau konstruktiver
Beziehungen mit den Adressaten und schlieRlich der Aufbau
wechselseitigen Vertrauens tragen zu einer Verbesserung
der Dienstleistungen bei und kénnen die Wahrnehmung
der Auslanderbehérde malgeblich beeinflussen. Geeignete
Malnahmen sind u.a. Fallkonferenzen mit anderen Verwal-
tungsbereichen, Kooperationsvereinbarungen mit Bera-
tungseinrichtungen und eine Kund_innenbefragung.
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