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VOM WIDERSTAND ZUR AKZEPTANZ
WIE UX PROZESSE DIE VERWALTUNG IN BEWEGUNG BRINGEN
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Was haben wir gemacht?

Problemraum Losungsraum
Entdecken Definieren Entwickeln Testen Umsetzen
Exploration Creation Reflection Implementation Definition
Discover Define Develop Deploy Deliver

Abb.: Service Design Prozess ,Service Design Prozess 4+1“ nach dem Leipziger Modell.

AV 4V 4 4

Folie 4

WOLFSBURG



AV 4V 4 4

Folie 5

Eormalarsahiiraan Wirkungsorientiertes Leicht zugangliches “
) ach Feedback Monitoring
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Folie 6
Top 1 Beratungsanliegen:
Bestandsanalyse Ausflllhilfe bei Formularen
_ in der Beratungslandschaft 88% der Migrationsberater*innen
56% der Fachberater*innen

Nacherhebung in der Top 1: Burger*innengeld (nicht veranderbar)
Migrationsberatung Top 2: Auslanderbehorde (nicht veranderbar)

MaRnahme (Notlosung):

Schulungskonzept gemeinsam
— 03 Mehrsprachige Formularschulung

mit Berater*innen entwickelt.
UX- Methoden in der Shadowing, Feedbackbogen,
Formularschulung Kurzgesprache im Anschluss

WOLFSBURG
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Maximilian Mustermann

Formularschulungen Zur Erflllung von Aufgaben der Jobcenter leisten Kommunen einen
betrachtlichen personellen und finanziellen Beitrag. WOLESBURG
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H %

Postfach

Betreff Anfrage bzgl. Ausfillhilfen von Formularen

Sehr geehrter Herr Spielvogel,

[‘Jheq bei uns im Jobcenter bin ich auf Ihre E-Mailadresse gestolen. Kiirzlich hatte ich den Fall, dass
einer meiner Kunden Unterstitzung beim Ausflllen von Formularen (auch beziglich des Jobcenters) bendtigte.
Daher meine Frage: Was fur Stellen haben wir- die solche Ausfill- und ggf. Erklarhilfen anbieten?

Mir is I Dekannt, die das aber aus Kulanz machen. Dann habe ich noch eine Stelle in -
gefunden, die das ehrenamtlich machen sowie der- bei dem man aber Mitglied sein muss.
Gibt es beispielsweise entsprechende Anlaufstellen im Rathaus? Oder kennen Sie noch weitere Anlaufstellen?

Formularschulungen
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—{ o1 ) Problemlage:
Nutzer*inneninterviews

Entwicklung einer
Wirkungsorientierung

——{ 03 Produktentwicklung

Test und Anpassung
Think-Aloud-Methode

Auswertung der

Leicht zugangliches
Monitoring

Kennzahlenerfassung

AV 4V 4 4
komplexe Excel-Tabellen Folie 9
fehlende Verknipfung von Daten und Zielen

fehlende Datenvergleichbarkeit

Angst vor fehlender Ubersetzung der Beratungsarbeit

Wirkungsziele und Kennzahlen fur die Beratung

Entwicklung einer digitalen Kennzahlenerfassung

Das Tool wurde im Beratungsalltag
eingesetzt und stetig optimiert.

Datenbasierte Mallnahmenplanung

« Mehrwert fur Ratsuchende (Gainpoint)

« Uberzeugt die spate Mehrheit (Late
Majority , Changekurve)

WOLFSBURG



STRATEGISCHES STAKEHOLDER-MANAGEMENT Folie 10
VOM WIDERSTAND ZUR AKZEPTANZ ZUR BEWEGUNG

Punktuell befragen Kollaboration bis Co-Design
\ & ¥

=
2,
S Mithilfe von UX-Methoden
= (Nutzer*inneninterviews,
$ Politik Think-Alound)
A
Q
Q
=

Berater*innen

Nur Information Regelméfig informieren und
einbinden

Einfluss auf das Projekt WOLFSBURG



GELINGENSBEDINGUNG Folie 11

SCHAFFT PERSPEKTIVENVIELFALT!

@ Symptombekampfung reicht nicht

* Veranderungen an einzelnen Komponenten (z. B. Formulare) greifen zu kurz
« Ganzheitliche Perspektive reduziert das Projektrisiko (z.B. Ubersehen von Stakholdern
und deren Bedurfnissen)

{i¢ Kenne deine Stakeholder und Nutzer*innen auf allen Ebenen

& Fangt an: Redet mit Nutzer*innen und Stakeholdern
* Fragt euch: Was bewegt die Nutzer*innen wirklich?
* Anstatt einmaliger Beteiligung - durchgangiger Co-Design-Prozess steigert Vertrauen und Aktivitat

@ Politik befahigen

* Liefere Empfehlungen und MaRnahmen ausgehend von Daten.
* Regelmallige Feedbackschleifen fiir einen nachhaltigen Lernprozess.
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GELINGENSBEDINGUNGEN

FUR AKZEPTANZ UND ANERKENNUNG

O Du brauchst ein echtes Team - keine Projektgruppe

Ein Team mit...
Interessenausgleich methodischer Offenheit
Transparenz Respekt
Commitment Mut
Fokus

... und mit strategischer Rollenaufteilung

Folie 12
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VIELEN DANK!

Hier gibt's den ganzen Bericht.

Dr. Jagoda Motowidlo

Strategisches Bildungsmanagement
Stadt Wolfsburg
[ jagoda.motowildo@stadt.wolfsburg.de

Niels C. Spielvogel
Integrationsreferat

Stadt Wolfsburg
&9 niels-christopher.spielvogel@stadt.wolfsburg.de

Referat @%
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Folie 15
Entwicklung eines _ o _
— 01 Feedbacksystems wirkungsorientiert und mehrsprachig
fur Ratsuchende
Erster Test mit Think-Aloud-Methode mit deutschsprachigen

Ratsuchenden Ratsuchenden in der Berufsberatung

Die Fragen wurde mithilfe von Kl
ubersetzt und von Menschen mit
Sprachkompetenz kontrolliert.

Weiterentwicklung und
—— 03 Ubersetzung der Fragen

Anpassung und Test des

Feedbacksystems Ab (3 2025

Wirkungsorientiertes
Feedback

WOLFSBURG



MaBnahmen im Uberblick

» Ubergreifendes Fallmanagement
» Strategieorientierte Fallwerkstatten
» Digitalisierung in der Beratung

» Communitybasierte Antirassismus-Beratung
» Aktualisierung von fachspezifischen
Kenntnissen

::) gtandardllaer:tes Il-':{ ep()jobrtlng »  Kooperation und Vernetzung: Biindelung
* Systematisches Feedbac sozialer Dienstleistungen mit fachspezifischer
Beratung; Tandems von Berater*innen anstatt
Verweisung

von der Politik priorisiert

Folie 16
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Handlungsempfehlung

Ortliche Biindlung mit fachspezifischer Beratung

VISION
!

Ortliche Biindelung

der Beratungsdienste

Ankommensberatung:
Erstkontakt,
Orientierungsberatung,
Fallsteuerung

Koordinierung von Beratung zu den
Integrations- und Themen Familie
Sprachkurse und Erziehung

Communitybasierte
rassismuskritische Soziale Hilfen Jobcenter
Beratung

Bildung von multidisziplindaren Teams/Tandems
(je nach Thema und Bedarf)
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Folie 17

Notwendige Sprachkompetenzen:
Englisch, Arabisch, Dari, Farsi
(Entspricht dem aktuellen Bedarf)

Optional — je nach Thema/
Bedarf: Ukrainisch, Italienisch,
Franzosisch
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