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Willkommenskultur ist in aller Munde. Das Bundesamt
flir Migration und Fliichtlinge hat wesentlich zur Ent-
wicklung des Begriffspaares ,Willkommens- und Aner-
kennungskultur” beigetragen, nicht zuletzt durch den im
Jahr 2012 ins Leben gerufenen Runden Tisch ,,Aufnah-
megesellschaft“ Eine der Empfehlungen hieraus war die
Umsetzung von Willkommenskultur in Ausldnderbehor-
den. Um diese umzusetzen, startete das Bundesamt fur
Migration und Fliichtlinge im Oktober 2013 das zweijih-
rige Modellprojekt ,Auslinderbehérden - Willkommens-
behorden® Ziel des Projekts war es, Instrumentarien zu
entwickeln, die beim Aufbau einer Willkommensbehorde
genutzt werden konnen. Hierzu wurden mit Beteiligung
der jeweiligen Bundeslidnder zehn Modellstandorte pro-
fessionell begleitet und unterstiitzt.

Ausldnderbehdrden waren in der Vergangenheit reine
Ordnungsbehorden. Das Handeln aller Behorden ist
immer den herrschenden zuwanderungs- und integra-
tionspolitischen Primissen unterworfen. Das Bild einer
~Auslinderpolizei“ haben immer noch viele Menschen in
ihren Kopfen. Die Ausldnderbehorde von heute ist Ord-
nungs- und Willkommensbehorde zugleich. Im Integrati-
onsprozess haben diese einen wichtigen Anteil an einem
gelungenen Start. Die Ausldnderbehorde ist zur ,Visiten-
karte des Landes” gegeniiber neu und alt zugewanderten
Personen geworden. Und wenn Deutschland langfristig
ein attraktiver Arbeits- und Lebens-standort fiir Zuwan-
derer werden und bleiben méchte, sind Auslanderbehor-
den ein wesentlicher Baustein bei der Entwicklung einer
lebendigen Willkommens- und Anerkennungskultur.

In allen Modellstandorten ist es gelungen, konkrete Maf-
nahmen in den Bereichen Organisations- und Strategie-
entwicklung, Personalentwicklung und Vernetzung vor Ort

umzusetzen und den Begriff der ,Willkommenskultur®
ftir die alltagliche Praxis mit Leben zu fiillen. Ich danke
den beteiligten Auslinderbehdrden in Bietigheim-Bis-
singen (Baden-Wiirttemberg), Deggendorf (Bayern),
Potsdam (Brandenburg), Wetteraukreis, (Hessen), Essen
(Nordrhein-Westfalen), Mainz (Rheinland-Pfalz), Chem-
nitz (Sachsen), Magdeburg (Sachsen-Anhalt), Kiel (Schles-
wig-Holstein) und Weimar (Thiiringen) fiir ihr grofies
Engagement, mit dem sie entscheidend zum Gelingen
des Projektes beigetragen haben. Der Werkzeugkoffer
ist Verdienst aller beteiligten Auslanderbehérden. Die
Auslidnderbehorden Heidelberg (Baden-Wiirttemberg),
Erlangen (Bayern), Kassel und Wiesbaden (Hessen), K6In
(Nordrhein-Westfalen), Dresden (Sachsen) standen dem
Projekt als Partnerbehorde zur Seite.

Der vorliegende Werkzeugkoffer mit seinen ,,Schritt fir
Schritt“-Anleitungen dient als Orientierung bei der Wei-
terentwicklung und dem Aufbau einer gelebten Willkom-
menskultur in Ausldnderbehorden. Er ist auch fiir andere
Behorden und Organisationen nutzbar. Der Werkzeug-
koffer soll helfen, neue Impulse in der alltdglichen Praxis
zu setzen, Bewidhrtes weiterzuverfolgen, Innovationen zu
wagen und Mafdstdbe zu setzen.

Ich wiinsche eine spannende Lektiire.

Dr. Michael Griesbeck

Vizeprisident des Bundesamtes fiir Migration und
Fliichtlinge
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Sie halten den Werkzeugkoffer ,Auslanderbehérden -
Willkommensbehorden” in den Hianden. Diese Sammlung
von ,Werkzeugen*“ ist ein Ergebnis des Modellprojekts
LJAuslinderbehorden - Willkommensbehorden®, das von
Oktober 2013 bis November 2015 finanziert durch das
Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge (BAMF) und
von den zehn beteiligten Bundesldndern in zehn Auslan-
derbehdrden umgesetzt worden ist. Die Umsetzung wurde
durch die Projekttriger Rambgll Management Consulting
und imap - Institut fiir Management und Politikbera-
tung begleitet. Details zum Projekt und dessen Rahmen-
bedingungen finden Sie auf den nichsten Seiten. Vorab
mochten wir Thnen einige generelle Hinweise mit auf den
Weg geben; eine Art ,Gebrauchsanweisung®, wie Sie diesen
Werkzeugkoffer optimal fiir sich und Thre Auslédnderbe-
horde nutzen kénnen.

Wir richten unseren Werkzeugkoffer an die Fiihrungskréf-
te der Auslanderbehorden und der tibergeordneten Hie-
rarchieebenen. Wir méchten Thnen praktische Anleitun-
gen (= Werkzeuge) an die Hand geben, mit Hilfe derer Sie
eine Entwicklung Ihrer Auslinderbehorde in Richtung
einer Willkommensbehorde angehen konnen. Selbstver-
standlich sind auch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
der Ausldnderbehdrden und anderer Verwaltungsein-
heiten, Integrationsbeauftragte oder auch Externe aus
beispielsweise Migrationsberatungsstellen eingeladen,
neue Ideen, Inspiration oder praktische Hilfestellung aus
dem Werkzeugkoffer abzuleiten.

Der Fokus des Werkzeugkoffers liegt darauf, zu beschrei-
ben, wie es Ihnen gelingen kann, sich zu einer Willkom-
mensbehorde weiterzuentwickeln. Die Beantwortung

der Frage ,,Wie mache ich das?“ ist damit die Grundlage
der Werkzeuge. Damit wird deutlich: Es liegt an IThnen,
die Werkzeuge in die Hand zu nehmen und Verinde-
rungen vor Ort in Threr Auslinderbeh6rde umzusetzen.
Aus unserem Projekt wissen wir, wie unterschiedlich die
Auslianderbehorden in Deutschland sind (Gréfie, Region,
Kompetenzen, lokale Besonderheiten und Herausforde-

rungen). Daher finden Sie an vielen Stellen in der Be-
schreibung des ,Wie mache ich das“ keine Patentrezepte,
sondern vielmehr Fragen und Anregungen, die Sie dazu
befihigen sollen, die Werkzeuge so zu nutzen, dass Sie eine
gute Losung fiir Ihre ganz individuelle Situation vor Ort
ergeben.

Anlass fiir die Veranderung zur Willkommensbehorde
kann nicht der Druck von auflen sein. Entscheidend ist,
dass Sie und Thre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in
der Weiterentwicklung Ihrer Behorde in Richtung einer
Willkommensbehorde einen Nutzen sehen. Gerade unter
den aktuell schwierigen Rahmenbedingungen kommt
schnell die Frage auf: Warum sollte ich mich jetzt noch
zusitzlich mit dem Thema ,Willkommensbehorde®
auseinandersetzen?

Der Einsatz der Werkzeuge zielt in erster Linie darauf ab,
einen erlebbaren praktischen Nutzen zu erzeugen -

fiir Sie, fur Thre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter oder fur
Ihre Kundinnen und Kunden. Verdnderung und Weiter-
entwicklung Threr Auslinderbehérde zu einer Willkom-
mensbehorde lohnen sich, weil Sie dadurch:

neue Chancen entwickeln, den Arbeitsalltag effektiv
Zu organisieren,

Wege zur Entlastung im Arbeitsalltag finden,

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter iiber neue Gestal-
tungsmoglichkeiten motivieren,

die Kommunikation mit den Kundinnen und Kunden
vereinfachen,

Ihre Ressourcen durch effektive Zusammenarbeit mit
Dritten schonen sowie

eine Verbesserung des Bildes der Auslinderbehérde
in der Offentlichkeit oder auch innerhalb der Verwal-
tung erreichen.



Die Erfahrungen im Modellprojekt zeigen, dass die Ent-
wicklung einer Auslinderbehorde zu einer Willkommens-
behorde ein umfassender und vielschichtiger Prozess ist.

Der Startpunkt ist dabei die grundsitzliche Entscheidung
der Verantwortlichen, sich fiir eine Verdnderung zu
offnen und die bisherigen Denk- und Arbeitsprozesse zu
hinterfragen. Wenn Sie sich fiir die Weiterentwicklung
Ihrer Auslanderbehoérde entschieden haben, ist es wichtig,
Unterstiitzung fiir den Prozess zu gewinnen: Hierbei

ist die Unterstiitzung der politischen Ebene und Ihrer Vor-
gesetzten zentral. Ebenso ist die Uberzeugung Threr
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wichtig, denn ohne sie
konnen Verdnderungen nur an der Oberfliche und nicht
im tiglichen Arbeitshandeln umgesetzt werden.

Als ersten Schritt empfehlen wir [hnen, eine Standortbe-
stimmung vorzunehmen (vgl. Kapitel 5). Dadurch kénnen
Sie ableiten, wo Ihre Auslanderbehdrde heute steht und
an welchen Punkten Sie in der Weiterentwicklung zur
Willkommensbehorde Thre Schwerpunkte setzen moéchten.

Durch die Standortbestimmung kénnen Sie ableiten, welche
Mafinahmen Sie auf den Weg bringen wollen und kénnen.
Mithilfe der Werkzeugbeschreibungen in Kapitel 6 erfah-
ren Sie, wie Sie einzelne Mafinahmen angehen und daraus
individuelle MafRnahmenpline fiir Ihre Auslinderbehorde
entwickeln kdnnen. Dann geht es an die Umsetzung. Hier sind
Sie als Fithrungskraft gefragt. Sie miissen und sollen nicht alles
selbst machen - die erfolgreichen Modellstandorte haben in
der Regel Arbeitsgruppen mit Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern gebildet und Aufgaben auf kleine ,,Projektteams” verteilt.

Wenn Sie erste Schritte in Richtung Willkommensbehorde
gegangen sind, bewerten Sie die Verinderung und den Nut-
zen, den es flr die Auslanderbehorde gebracht hat. Feiern Sie
erste Erfolge und stellen Sie sicher, dass Sie am Ball bleiben.

An dieser Stelle beschreiben wir den Aufbau des Werk-
zeugkoffers. Eilige Veranderungswillige konnen die
theoretische Einleitung tiberspringen und direkt mit der
Standortbestimmung in Kapitel 5 einsteigen.

In finden Sie zunéchst eine kurze Beschrei-
bung des Modellprojekts und seiner Rahmenbedin-
gungen.

In geben wir eine Definition davon, was unter
einer Willkommensbehorde zu verstehen ist und
erldutern die ,,Fiinf Eckpunkte einer Willkommens-
behorde”.

Im beschreiben wir, welchen Herausforde-
rungen Fithrungskrifte in Auslinderbehérden
begegnen miissen und leiten aus den Erfahrungen im
Modellprojekt Tipps ab, wie diese Herausforderungen
in der Entwicklung zur Willkommensbehoérde erfolg-
reich gemeistert werden konnen.

enthilt das erste Werkzeug: Die Standort-
bestimmung. Dieses Werkzeug dient der Reflexion
dariiber, wo Ihre Auslinderbehérde heute steht und
der Ableitung der individuellen Ansatzpunkte zur
Weiterentwicklung in Richtung der Willkommensbe-
horde.

stellt das Kernstiick des Werkzeugkoffers
dar: unsere Werkzeugsammlung. 24 Werkzeuge, die
Sie dazu befihigen, Ihre Behorde hinsichtlich der fiinf
Eckpunkte entsprechend Ihrer Bedarfe und Ressour-
cen in Richtung einer Willkommensbehorde weiter-
zuentwickeln.

In fassen wir abschliefend zentrale Er-
folgsfaktoren fiir das Gelingen der Entwicklung von
Willkommensstrukturen zusammen.

Im finden Sie schlussendlich eine Vielzahl
von praktischen Beispielen, die wir im Rahmen des
Modellprojekts zu den Werkzeugen gesammelt haben.
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2. Das Modellprojekt ,,Auslanderbehorden -
Willkommensbehoérden®

2.1 Kurzbeschreibung des Projekts ,,Auslinderbehérden - Willkommensbehorden®

Das Modellprojekt ,,Auslinderbehérden - Willkommensbehérden

Anlass des  Praktische Unterstiitzung der Auslinderbehorden bei der Entwicklung einer
Modellprojekts Willkommenskultur vor Ort durch

- individuelle Strategie- und Organisationsentwicklungsprozesse,

- Personalentwicklung,

+ Vernetzung,

- Entwicklung eines kollegialen Netzwerks zwischen den Modellstandorten,

- Entwicklung eines Werkzeugkoffers, um die Projektergebnisse allen Auslinderbehorden
zur Verfligung zu stellen.

Modellstandorte und - Bietigheim-Bissingen (Baden-Wiirttemberg), Partnerbehorde Heidelberg
Partnerbehdrden + Deggendorf (Bayern), Partnerbehoérde Erlangen

+ Potsdam (Brandenburg)

« Wetteraukreis (Hessen), Partnerbehérden Kassel und Wiesbaden

« Essen (Nordrhein-Westfalen), Partnerbehorde Koln

« Mainz (Rheinland-Pfalz)

« Chemnitz (Sachsen), Partnerbehérde Dresden

« Magdeburg (Sachsen-Anhalt)

« Kiel (Schleswig-Holstein)

» Weimar (Thiiringen)

Das Vorgehen im + Individuell angepasster Verdnderungsprozess an den 10 Modellstandorten

Modellprojekt o
o Vernetzung mit anderen

Strategie- und Behérden, Institutionen und Personalentwicklung
Organisationsentwicklung Interessenvertretungen Starkung des kundenorien-
Weiterentwicklung interner tierten Handelns und

Prozesse und Ablaufe interkultureller Kompetenzen
| Projektumsetzung in den |

Auslanderbehorden

Entwicklung des
Werkzeugkoffers

Projekttrager » Rambpll Management Consulting GmbH
- imap - Institut fir interkulturelle Management- und Politikberatung GmbH

Laufzeit « Oktober 2013 bis November 2015
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3. Was ist eine ,,Willkommensbehorde®?

3.1 Einfiihrung der ,Fiinf Eckpunkte einer Willkommensbehdrde“

Was bedeutet es, ,Willkommensbehorde“ zu sein und
welche Anforderungen sind damit verbunden? Diese - be-
rechtigten - Fragen wurden zu Beginn des Projekts immer
wieder gestellt. Vor diesem Hintergrund wurden im
Rahmen des Projekts die ,,Fiinf Eckpunkte einer Willkom-
mensbehérde” entwickelt. Ausgangspunkt der Uberle-
gungen war dabei, dass die Weiterentwicklung zu einer
Willkommensbehorde verschiedene Bereiche betrifft.

Als besonders relevant wurden dabei die folgenden finf
Eckpunkte identifiziert:

1. Selbstverstindnis als Willkommensbehorde
2. Binnenorganisation

3.Auflendarstellung

4, Mitarbeiterkompetenzen

5.Vernetzung

In ihrem Selbstverstandnis
hat sich die ABH von einer
reinen Ordnungsbehoérde zu
einer Willkommensbehdrde

o

Die Binnenorganisation
der Willkommensbehorde ist
auf die Bedarfe der
Kunden/innen ausgerichtet.

Willkommens

behorde

S

Die Mitarbeiter/innen
der Auslanderbehérde
haben die fir eine Willkom-
mensbehdrde notwendigen
Kompetenzen.

Bei der Entwicklung der Eckpunkte und Dimensionen
waren drei Dinge handlungsleitend

1. Basis sind bestehendes Wissen und Erfahrungen,
insbesondere bei Auslinderbehérden selbst
(,,Das Rad nicht neu erfinden®, sondern vorhandene
,Best Practices“ identifizieren und nutzen).

entwickelt.

1 Eine detaillierte Beschreibung der Entwicklung der finf Eckpunkte und
eine Ubersicht tiber die hinzugezogenen Quellen finden Sie im Anhang.
Ebenso finden Sie dort eine komplexe Ubersicht, welche Aspekte und
Indikatoren zur Ableitung und Erlduterung der einzelnen Dimensionen
hinzugezogen werden kénnen.

2 Die Eckpunkte beschreiben in erster Linie Kennzeichen einer Willkom-
mensbehérde; generelle Grundsatze moderner Verwaltungsfiihrung (wie
z.B. gute Mitarbeiterfihrung) sind hier auRen vor gelassen worden.

AuReres Erscheinungsbild
und externe Kommunikation
schaffen Orientierung fur
Kunden/innen und
allgemeine Offentlichkeit.

v

----------- Vernetzung: Die Auslander-

behorde arbeitet mit allen
relevanten Akteuren in der
Kommune /in der Region/im
Bundesland zusammen.

2. Die Eckpunkte miissen zur ,Realitit“ in den Auslinder-
behorden passen und diese gleichzeitig weiter-
entwickeln konnen - und nicht umgekehrt.

3. Die Eckpunkte sind ein ,lebendes System*, die stetig
weiterentwickelt und hierdurch noch praxisniher
werden.

Wichtig erschien es tiberdies, die Eckpunkte weiter zu
konkretisieren, um ihre Umsetzung zu erleichtern. So
liegen hinter den fiinf Eckpunkten jeweils drei bis vier
Dimensionen, die verschiedene Facetten und Details des
jeweiligen Eckpunkts abbilden.
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In ihrem Selbstverstdandnis hat sich die Auslander-
behdrde von einer reinen Ordnungsbehdrde zu einer
Willkommensbehdrde entwickelt

Die Auslinderbehorde verfiigt iiber ein Selbstbild in
dem sowohl ihre ordnungsbehérdlichen Aufgaben
als auch die Eckpunkte einer Willkommensbehoérde
integriert sind.

In der Auslinderbehérde werden ordnungsrechtliche
Ermessensspielriume zugunsten der Kundinnen und
Kunden ausgelegt.

Die Auslinderbehdrde nimmt Beratungsaufgaben
wabhr.

Die Fithrungsebene der Auslinderbehorde lebt die
Werte einer Willkommenskultur vor.

~

Die Binnenorganisation der Willkommensbehorde ist auf
die Bedarfe der Kundinnen und Kunden ausgerichtet

Die Auslinderbehorde hat Losungen gefunden, mit
der Mehrsprachigkeit der Kundinnen und Kunden
umzugehen.

Die Auslinderbehorde hat Moglichkeiten fiir die Kun-
dinnen und Kunden geschaffen, dass vorab gepriift
wird, ob Unterlagen fiir einen Termin vollstindig
vorliegen.

Die Auslinderbehorde hat die Terminvergabe so
organisiert, dass es vor Ort zu moglichst kurzen Warte-
zeiten kommt.

Die Auslinderbehorde hat die Arbeitsprozesse so
organisiert, dass es zu moglichst kurzen Bearbeitungs-
dauern kommt.

~

AuReres Erscheinungsbild und externe Kommunikation
schaffen Orientierung fiir Kundinnen und Kunden
sowie allgemeine Offentlichkeit

Die Auslinderbehorde arbeitet in ansprechenden und
funktionalen Rdumlichkeiten.

Die Auslinderbehorde stellt umfassende Informationen
gut zuginglich zur Verfiigung.

Die Auslinderbehorde leistet proaktive externe Kom-
munikation.

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Auslinder-
behorde verfiigen iiber die Kompetenz, mit Vielfalt
umzugehen.

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verhalten sich
dienstleistungsorientiert.

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind in der
Lage, den rechtlichen Ermessensspielraum transpa-
rent und mit vergleichbaren Ergebnissen auszulegen.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter vermitteln
den Entscheidungsprozess und die Art der gefillten
Entscheidung transparent und Klar.

~

Die Auslinderbehorde arbeitet mit allen relevanten
Akteuren in der Kommune/in der Region /im Bundesland
zZusammen

Die Auslinderbehorde verfiigt iiber optimale Vernet-
zungsstrukturen innerhalb der Verwaltung (Jobcenter,
Jugendamt, Integrationsbeauftragte, etc.).

Die Auslinderbehorde verfiigt iiber optimale Vernet-
zungsstrukturen mit externen Akteuren (Migrationsbe-
ratungsstellen, Jugendmigrationsdienst, Sprachkurs-
trager etc.).

Die Auslinderbehorde hat Losungen gefunden, mit
anderen Verwaltungseinheiten auf kurzen Wegen
zusammenzuarbeiten.



Die fiinf Eckpunkte sind Orientierungspunkte und
konnen aktiv als Prozesswerkzeug eingesetzt werden, um
die Strategie und Zielstellung der Verdnderung in den
einzelnen Auslianderbehérden abzuleiten und individuelle
Prozesse auf dem Weg dorthin zu entwickeln. Aus dieser
Arbeit hat sich schlussendlich auch die in Kapitel 5 vor-
gestellte Standortbestimmung entwickelt, die die Basis fiir
den aktiven Verdnderungsprozess in Richtung Willkom-
mensbehorde mit Hilfe des Werkzeugkoffers darstellt.

In der praktischen Umsetzung mit den Modellstandor-
ten bedeutet die Arbeit mit den Eckpunkten, dass jede
Ausldanderbehorde, entsprechend der regionalen Rah-
menbedingungen und spezifischen Voraussetzungen bei
ihrem eigenen Weg in Richtung Willkommensbehorde

Der Begriff der ,Willkommensbehorde® wurde in der Dis-
kussion der beteiligten Akteure auch kritisch diskutiert und
hinterfragt. Der Begriff wurde sowohl bei den Fachveran-
staltungen im Rahmen des Modellprojekts als auch in der
Arbeit in den Modellstandorten z. T. in Frage gestellt.

Kritische Anmerkungen bezogen sich dabei insbesondere
auf die rechtsstaatlichen Ordnungsaufgaben der Auslin-
derbehorden. Es wurde darauf hingewiesen, dass auch in
Zukunft die Auslanderbehorden in erster Linie ordnungs-
behérdliche Funktionen iibernehmen wiirden. Zudem
konne die Umbenennung den Eindruck einer starken Auf-
gabenveranderung suggerieren, die so gesetzlich nicht
vorgesehen sei. Die ordnungsstaatlichen Aufgaben stin-
den nach wie vor im Mittelpunkt und beinhalteten z.B.
auch aufenthaltsbeendende Mafinahmen. Insbesondere in
diesem Zusammenhang wurde der Begriff ,Willkommens-
behoérde” von manchen Teilnehmenden als unzutreffend
gewertet. Des Weiteren vermittle die Neueinfiihrung des
Begriffs den Eindruck, als gébe es bislang in den Auslander-
behorden keine Willkommenskultur. Einige Teilnehmen-
den bemerkten zudem, dass eine fehlende Identifikation
der Mitarbeitenden mit dem Begriff die Akzeptanz fiir den
Verdnderungsprozess erschwere. Manche Beteiligte wiesen
auflerdem darauf hin, dass die derzeit hohen Fliichtlings-
zahlen die Akzeptanz des Begriffs ,Willkommensbehorde®
ebenfalls erschweren kdnnten.

Die Bundesregierung hilt die interkulturelle Offnung der
Verwaltungen und die Etablierung einer Willkommenskul-
tur auch im Koalitionsvertrag fest und bemerkt, dass ins-
besondere Ausldnderbehérden eine Schliisselfunktion bei
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Unterstiitzung erfahren hat. Dabei stand die Entwicklung
von individuellen Losungen im Vordergrund. Um z.B. , mit
der Mehrsprachigkeit der Kundinnen und Kunden um(zu)
gehen® wurden bspw. Sprachkurse fiir bestehende Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter angeboten, gezielt neue Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter mit den entsprechenden
Sprachkenntnissen eingestellt oder es wurde verstarkt mit
Dolmetscherinnen und Dolmetschern zusammengear-
beitet. Um mit ,anderen Verwaltungseinheiten auf kurzen
Wegen zusammenzuarbeiten“ gibt es Auslanderbehorden,
die bspw. Beratungsraume fiir Migrationsberatungsstellen
innerhalb der Ausldnderbehorde zur Verfiigung stellen,
andere haben eine funktionierende Verweisberatung eta-
bliert. Diese Beispiele zeigen: Der Weg kann unterschiedlich
sein, das Ziel bleibt das gleiche!

der Verbesserung der Willkommenskultur in Deutschland
haben. Vor dem Hintergrund der neuen gesellschaftlichen
Entwicklungen stehen damit die staatlichen Institutionen
vor einem Wandel. Von daher muss die Bezeichnung ,Will-
kommensbehorde” vor dem Hintergrund ihres Einflusses
auf diesen Verdnderungsprozess bewertet werden.

Im Laufe des Prozesses wurde zunehmend von der Aus-
landerbehorde als ,,Ordnungs- und Willkommensbehor-
de“ gesprochen. Trotzdem hat die Bezeichnung ,Willkom-
mensbehorde” aus Sicht der Projekttréger einen positiven
Einfluss auf das Projekt gehabt. In einem Veranderungs-
prozess ist der kritische Umgang mit neuen Strukturen,
Prozessen und Begrifflichkeiten wichtig, um bei den
Beteiligten ein Bewusstsein fiir die Wichtigkeit von Veradn-
derung zu schaffen. Der Begriff der Willkommensbehorde
hat dabei diese Diskussionen verstarkt und zu einem
Reflexionsprozess tiber ein verdndertes Selbstverstindnis
gefiihrt. Dieser offene Reflexionsprozess ist wichtig, um
ein Bewusstsein fiir den Prozess der interkulturellen
Offnung zu schaffen. Insofern soll der Begriff als Leitziel
und Motivation der Organisation und aller Beteiligten
verstanden werden. In den einzelnen Projektstandorten
war im Laufe des Projekts eine wachsende Identifikation
mit dem Begriff zu beobachten.
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Modellprojekt Auslanderbehérden — Willkommensbehérden / 3. Was ist eine ,Willkommensbehérde*?



Zielgruppe dieses Werkzeugkoffers sind die Fiihrungskréaf-
te der Auslanderbehorden. Im Modellprojekt hat sich ge-
zeigt, dass der Wille und die Fahigkeit der Fiihrungskrifte,
die Verdnderungen zu einer Willkommensbehorde aktiv
umzusetzen, zentrale Erfolgsfaktoren fiir das Gelingen des
Verdnderungsprozesses sind.

Wir widmen Ihnen, den Fiihrungskréften, daher ein
eigenes Kapitel, in dem wir einige grundsétzliche Tipps
zusammenfassen, die wir als Rahmenbedingungen fiir
die erfolgreiche Arbeit mit dem Werkzeugkoffer begreifen
und im Modellprojekt identifiziert haben.

Die aktuelle Lage in den Auslanderbehorden ist vielerorts
herausfordernd: Der massive Anstieg der Anzahl der Asyl-
suchenden fiihrt zu einer weiteren Erhéhung des Arbeits-
drucks auch in den Kommunen. Bereits vor der aktuellen
Entwicklung waren einige Auslinderbehérden im Projekt
durch eine herausfordernde Ausgangslage gekennzeichnet:

Die Arbeit in den Auslinderbehorden ist komplex; das
Auslinderrecht ist eines der komplexesten Rechts-
gebiete und dazu in den letzten Jahren zahlreichen An-
derungen unterworfen; dies erfordert eine permanen-
te Weiterbildung und Uberpriifung der Wissensstiinde
in der Belegschaft.

Die Arbeit mit Kundinnen und Kunden aus aller Welt
kann spannend und bereichernd sein; in den Aus-
linderbehorden ist sie gleichzeitig mit einer hohen
Anforderung an die eigenen Kommunikationskompe-
tenzen und die interkulturelle Sensibilitit verbunden.
Der hohe Arbeitsdruck der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter auf der einen Seite und die Existenzingste
auf Seiten der Kundinnen und Kunden kénnen diese
sensiblen Situationen zusitzlich verschirfen.

15

Grundsétzlich mochten wir Sie in diesem Kapitel auch zu
einer Reflexion Ihrer personlichen Fiihrungskompetenzen
einladen:

Wie schiitzen Sie Ihre Fithrungskompetenzen heute ein?
Wo liegen Ihre Stirken?

Wie konnen Sie diese im Verinderungsprozess nutzen?
Welche Fihigkeiten wollen Sie weiter ausbauen?
Welche Unterstiitzung briauchten Sie dafiir?

Es gibt sicherlich kaum eine Fiihrungskraft, die alle unten-
stehenden Anregungen in ihrer Vielschichtigkeit verinner-
licht hat. Nutzen Sie daher diese Aufstellung als Anregung,
Ihre eigenen Schwerpunkte zu setzen!

In einigen Auslinderbehérden ist das Stellen-Soll
ohnehin knapp bemessen. Ausfille durch Krankheit
oder hohe Fluktuationsraten kénnen dann kaum
kompensiert werden; die Stellen sind hiufig eher
niedrig eingruppiert und die Aufstiegschancen sind
gering — das macht die Gewinnung neuer Mitarbei-
tender schwierig.

Die Anforderungen an die Service- bzw. Dienstleis-
tungsorientierung steigen in allen Verwaltungsberei-
chen - so auch in der Auslinderbehorde. Das ist zwar
gut so, stellt fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
allerdings auch eine zusitzlich Anforderung dar,

der sie gerecht werden miissen.

Auslinderbehérden haben hiufig ein schlechtes
Image - sowohl innerhalb der Verwaltung, als auch
bei den Kundinnen und Kunden und in der Offent-
lichkeit. Das wirkt sich sowohl auf die Kooperation
mit anderen Akteuren, die Gewinnung neuer Mit-
arbeitender als auch das normale Kundengesprich
unter Umstinden sehr negativ aus.
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Aus den unterschiedlichen Herausforderungen und Rah-
menbedingungen haben wir gemeinsam mit den Fiih-
rungskraften im Modellprojekt verschiedene Erfolgsfakto-
ren der Fiihrung in der Ausldnderbehorde abgeleitet. Diese
mochten wir IThnen im Folgenden vorstellen:

Je herausfordernder Thre individuelle Ausgangslage in der
Ausldanderbehorde ist, desto wichtiger ist die Motivation
Ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter - sowohl fiir die
Bewiltigung des Arbeitsalltags als auch fir die Umsetzung
von Verdnderungen in Richtung einer Willkommensbe-
horde. Studien und Berichte tiber Motivation kommen
immer wieder zu dem Schluss, dass vor allem Aspekte wie
Beteiligung (Sinnhaftigkeit), Rickmeldung iber Arbeits-
leistung (,gesehen werden”), wahrgenommenes Vertrauen
durch die Fiihrungskraft, eine positive Arbeitsatmosphire
sowie auch Eigenverantwortung zur Arbeitsmotivation
beitragen.

Die folgenden Aspekte konnen Anregungen fir die Erhal-
tung und Stiarkung von Motivation sein:

Geben Sie Ihren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
Riickendeckung bei schwierigen Entscheidungen.

Uberlegen Sie sich, wie Sie sichtbar die Leistungen
Threr Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter anerkennen
konnen, z. B. durch ein Lob im persénlichen Ge-
sprich oder eine Erwihnung in einer Dienstbespre-
chung.

Versuchen Sie, die Arbeitsaufgaben Ihrer Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter zu kennen - vielleicht gibt es
Gelegenheiten, diese Aufgaben selbst zu iibernehmen
oder sich zumindest regelmiflig einen Einblick zu
verschaffen, worum es geht. Nur wenn Sie die Arbeit
kennen, kénnen Sie auch Riickmeldungen zu den
Leistungen (Lob) geben.

Schauen Sie, wo Sie fiir die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter Freirdume fiir Eigenstindigkeit schaf-
fen kénnen. Geben Sie Ihren Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern die Moglichkeit, sich entsprechend ihrer
Fihigkeiten innerhalb der Auslinderbeho6rde weiter-
zuentwickeln.

Sprechen Sie IThren Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern die Kompetenz fiir die selbstindige Erarbeitung
von Lésungen zu, sodass diese zu eigenstindigen und
mitdenkenden Teilen des Teams werden.

Ermutigen Sie Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter, eigenstindig begriindete Entscheidungen zu tref-
fen und stehen Sie bei méglichen Fehlentscheidun-
gen nach auflen hinter Ihren Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern. Kliren Sie im Anschluss konstruktiv
und l6sungsorientiert (vorwurfsfrei) den zukiinftigen
Umgang mit dem Thema.

Nehmen Sie die Anregungen Ihrer Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter ernst. Uberlegen Sie gemeinsam,
welche Handlungs- und Gestaltungsspielriume Sie
haben, um fiir alle die Arbeitssituation in der Aus-
landerbehorde zu verbessern.

Feiern Sie gemeinsam IThre Erfolge. Nehmen Sie dies
gern wortlich und iiberlegen Sie, wie Sie gemeinsam
mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern den Stolz
iiber Erreichtes zelebrieren konnen. Feiern Sie auch
Meilensteine, beispielsweise wenn Sie gemeinsam eine
schwierige Phase gemeistert haben.

Je besser Sie Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kennen
und einschitzen kdnnen, desto eher haben Sie eine gute
Basis fiir die gemeinsame Arbeit auch in schwierigen Zeiten.

Seien Sie prisent im Arbeitsalltag Ihrer Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter.

Versuchen Sie regelmifig mit Ihren Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern ins Gesprich zu kommen. Wo liegen
derzeit die Arbeitsschwerpunkte? Was liuft gut?

Wo liegen aktuelle Herausforderungen? Etablieren
Sie diese Gespriche, sodass sie von den Beschiftigten
nicht als Kontrolle, sondern als ehrliches Interesse
angenommen werden kénnen. Arbeiten Sie aktiv da-
ran, hier eine Vertrauensbasis herzustellen.

Versuchen Sie mit Ihren Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern gelegentlich auch auflerhalb des formalen
Rahmens zu sprechen. Nehmen Sie die Person als
Ganzes wahr.

Zeigen Sie Wertschitzung fiir die Leistungen Ihrer
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Achten Sie auf
deren Leistung und suchen Sie bewusst Anlisse, gute
Leistungen und hohes Engagement wahrzunehmen
und zu loben.

Ubernehmen Sie Verantwortung, da wo es nétig ist und
stirken Sie den Riicken Ihrer Mitarbeiterinnen und
itarbeiter auch durch einen klaren Schutz nach auflen.



Tragen Sie dazu bei, dass sich ein offener und kon-
struktiver Kommunikationsstil in Ihrer Ausldn-
derbehorde entwickelt. Seien Sie sich hierbei Ihrer
Vorbildrolle bewusst und nutzen Sie diese, wenn Sie
Verianderungen auf den Weg bringen wollen.

Haben Sie eine offene Tiir und ein offenes Ohr, wenn
Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit IThnen
sprechen wollen - auch und insbesondere dann, wenn
Thnen der Zeitpunkt manchmal nicht ganz gelegen
kommt. Seien Sie ansprechbar, wenn Ihre Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter Probleme haben und nehmen
Sie diese ernst. Uberlegen Sie gemeinsam, ob und

wie Probleme kurz-, mittel- oder langfristig gel6st
werden konnen.

Schaffen und nutzen Sie Kommunikationsstrukturen,
wie z.B. einen regelméfligen Jour-Fixe, in dem offen
auch tuber kritische Situationen gesprochen werden
kann. Sprechen Sie mit [hren Mitarbeiterinnen

und Mitarbeitern dariiber, warum konstruktive Kritik
und gegenseitiges Feedback in einem offenen
Austausch fiir die Weiterentwicklung der ganzen Aus-
linderbeho6rde wichtig sind - und leben Sie dies
selbst vor.

Laden Sie die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ein,
auch Thnen Riickmeldung zu geben.

Um die Verinderung zur Willkommensbehorde erfolgreich
zu bewiltigen gibt es einige zentrale Fithrungsaspekte:

Organisationen sind Schatten ihrer Fiihrungskréfte. Als
Fiihrungskraft sind Sie daher Vorbild und bieten mit
Ihrem Verhalten und Ihrer Haltung gegeniiber Kundinnen
und Kunden Orientierung fiir Ihre Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter. [hr Verhalten im Arbeitsalltag ist als Aus-
druck Ihrer grundsétzlichen Haltung der Orientierungs-
rahmen fiir das Verhalten Threr Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. Wenn Sie von Thren Mitarbeitenden eine
interkulturell sensible, serviceorientierte und freundliche
Arbeitsweise erwarten, sollten Sie dies gleichermafien
vorleben.
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Machen Sie deutlich, dass gerade der Austausch in
schwierigen und iiber schwierige Situationen fiir alle
Beteiligten zu guten Losungen fiihren kann.

Um den Herausforderungen der Arbeit in der Auslédnder-
behorde aktiv zu begegnen, bedarf es bei allen Beschéf-
tigten einer generellen Offenheit, Lernbereitschaft und
Verianderungskompetenz. Hier sind Sie als Vorbild gefragt.

Leben Sie in Ihrer Haltung und Ihrem Verhalten eine
grundsitzliche Lern- und Entwicklungsbereitschaft
vor; nur dann konnen Sie dies auch von Ihren Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern erwarten.

Nutzen Sie die Expertise und Ideenvielfalt Ihrer Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter und entwickeln Sie nach
Moglichkeit in Zusammenarbeit bestmdgliche und
abgestimmte Losungen fiir bestehende Herausforde-
rungen und/oder Verinderungsvorhaben.

Reflektieren Sie offen und regelmifig das eigene Han-
deln und die Arbeit der Auslinderbehorde allgemein,
um mogliche Verbesserungspotenziale erkennen und
dann aktivangehen zu konnen.

Die Vorbildfunktion umfasst Verinderungsbereitschaft.

Fangen Sie bei sich an und zeigen Sie, dass auch Sie zu
Verdanderungen bereit sind.

Nehmen Sie die Rolle als Verantwortlicher oder Ver-
antwortliche fiir die Verinderung zur Willkommens-
behorde aktiv an. Damit sind Sie der zentrale Motor
und verantwortlich fiir eine erfolgreiche Umsetzung.

Nutzen Sie die Tipps zum Projektmanagement (unter
Punkt 4.3), um sich fiir diese Rolle fit zu machen.
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Die Einbindung Ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
in den Prozess wurde weiter oben schon als zentraler
Erfolgsfaktor beschrieben. Entwickeln Sie von Beginn an
eine Strategie, die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im
Prozess mitzunehmen und aktiv einzubinden.

Gestalten Sie den Verdnderungsprozess so, dass die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter echte Mitwirkungs-
und Gestaltungsmoglichkeiten haben. Entwickeln

Sie Verinderungsansitze gemeinsam: Wo stehen wir
bereits gut da? Wo miissen wir uns noch bewegen?

Fiir die im Projekt beteiligten Ausldnderbehérden ist die
Weiterentwicklung zur Willkommensbehorde ein umfas-
sendes Verdnderungsprojekt, das durch die Projekttriger
begleitet wurde. Dabei ist klar: Nur selten kann die
Weiterentwicklung zur Willkommensbehorde direkt als
grofles Projekt angegangen werden. In der Realitit wer-
den Sie als Fihrungskraft die Anwendung der Werkzeuge
eigenstindig und im laufenden Betrieb vornehmen.

Da auch ein solches Vorgehen ein Verdnderungsprojekt
darstellt, méchten wir Ihnen an dieser Stelle einige
praktische Tipps zum Projektmanagement mit auf den
Weg geben.

Kliren Sie vorab, welche Personen aus Ihrer Auslin-
derbehorde welche Rolle iibernehmen und welche
Verantwortlichkeiten damit einhergehen. Wenn Sie
als Fithrungskraft nicht selbst das Projekt leiten,
iiberlegen Sie, wer diese Funktion iibernehmen kann.
In diesem Fall ist das gute Zusammenspiel zwischen
Thnen als Fiihrungskraft und der Projektleiterin / dem
Projektleiter entscheidend.

Uberlegen Sie, ob Sie eine Projektarbeitsgruppe mit
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern einsetzen oder ob
Sie einzelne Beschiftigte mit ausgewihlten Aufgaben
betrauen wollen. Die Bildung einer Arbeitsgruppe zur
Willkommensbehorde hat sich im Projekt als sehr
vorteilhaft erwiesen.

Nutzen Sie die Potenziale und Ideen, stellen Sie sich
aber auch kritischen Diskussionen und Einwinden.

Gestalten Sie den Wandel zur Willkommensbehérde
als Team und nutzen Sie ihn als Teamentwicklung -

denn nur mit einem funktionierenden Team ist die
Bewailtigung der Arbeitsaufgaben als Willkommens-
behorde moglich.

Ermutigen Sie ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
sich in die Kundenperspektive hineinzuversetzen und
daraus Veranderungsbedarf abzuleiten.

Kliren Sie vorab, wie Sie Ihre Vorgesetzten und die
Politik iiber das Projekt informiert méchten und ob be-
stimmte Akteure Sie z.B. durch die Bildung einer Len-
kungsgruppe in der Umsetzung unterstiitzen konnen.

Nutzen Sie die Standortbestimmung (siehe Kapitel 5)
um abzuleiten, wo Sie mit Ihrer Behorde heute stehen
und welche thematischen Schwerpunkte und Priori-
titen Sie bei der Entwicklung in Richtung Willkom-
mensbehorde setzen wollen.

Leiten Sie daraus Einzelmafinahmen ab und definieren
Sie, welche Ziele Sie dadurch erreichen mochten.

Definieren Sie den Zielzustand moglichst genau, damit
Sie wissen, wann Sie Ihr Ziel erreicht haben. Eine Hilfe-
stellung fiir die Zieldefinition bieten die sogenannten
»SMART-Kriterien“:

= spezifisch (Was genau soll erreicht werden? Formulieren Sie sehr konkret.)
= messbar (Woran erkennen Sie, dass Sie Ihr Ziel erreicht haben?)

= attraktiv (Was ist der Mehrwert? Warum méchten Sie die Energie investieren?)
= realistisch (Ist das Ziel selbst erreichbar? Wen brauchen Sie dafiir ggf. noch?)
= terminiert (Bis wann wollen Sie Ihr Ziel / Ihre Meilensteine erreicht haben?)



Erstellen Sie fiir Ihr gesamtes Verinderungsprojekt zur
Willkommensbehorde und fiir die einzelnen MafRnah-
men/Werkzeuge, die Sie auswihlen, einen Projekt-
plan (hierzu konnen Sie auf die Beispiele im Anhang
(Seite 11, 13) zuriickgreifen).

Beantworten Sie fiir jedes Werkzeug die folgenden

Fragen:

+ Wie sieht die Umsetzung des Werkzeugs bei uns
konkret aus? Was ist das Ziel?

+ Wie sehen die Umsetzungsschritte bei uns aus?
Welche Fragestellungen sind fiir uns relevant?

» Wer ist fiir die Umsetzung des Werkzeugs verant-
wortlich? Die Fiihrungskraft oder einzelne
Mitarbeiterinnen oder Mitarbeiter? Gibt es eine
Arbeitsgruppe?

+ Wie sieht ein moglicher Zeitplan aus?

+ Welche (finanziellen und personellen) Ressourcen
benotigen wir fur die Umsetzung?

+ Wen brauchen wir zur Unterstiitzung?

Die Zusammenstellung der Tipps gibt einen Eindruck
davon, dass es fiir Fiithrungskréfte generell und insbeson-
dere in einem solchen Verdnderungsprozess vielschichtige
und komplexe Herausforderungen geben kann. Viele
Fiahrungskrifte hatten die Moglichkeit, ihre Fiihrungs-
kompetenzen in entsprechenden Schulungen auszubauen.
An den Modellstandorten zeigte sich jedoch, dass dies

bei Weitem nicht in allen Ausldnderbehorden der Fall ist.

Wir mochten daher an dieser Stelle einige Wege aufzeigen,
wie Sie als Fiithrungskraft Unterstiitzung zur Weiterent-
wicklung Ihrer Fiihrungskompetenzen erhalten kénnen.

Die meisten Verwaltungen bieten einen (verpflichtenden)
Schulungskanon fiir Thre Fihrungskrifte an. Zu den
sKlassischen“ Fiihrungsthemen gehoren zum Beispiel:

Mitarbeiterfithrung

Aktives Konfliktmanagement
Moderation
Projektmanagement

U.v.m.
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Wenn Sie Thre Werkzeuge geplant haben, geht es an die
Umsetzung.

An dieser Stelle ist es die Aufgabe des/der Projektverant-
wortlichen sicherzustellen, dass die Umsetzung der Werk-
zeuge auch wie geplant stattfinden kann. Hierzu ist eine
enge Abstimmung mit der Arbeitsgruppe bzw. mit der/dem
Verantwortlichen wichtig: Lauft alles nach Plan? Gibt es
(un)erwartete Hindernisse? Wie konnen diese aus dem Weg
gerdaumt werden? Wird weitere Unterstiitzung benétigt?

Wenn Sie ein Teilprojekt auf dem Weg zur Willkommens-
behorde abgeschlossen haben, nehmen Sie sich gemein-
sam die Zeit fiir eine kurze Reflexion: Wie ist es gelaufen?
Was hat gut funktioniert? Welchen Nutzen haben wir
daraus? Was lernen wir aus dem Projekt?

Feiern Sie Thren Erfolg und seien Sie stolz auf das Erreichte.

Nutzen Sie dieses Angebot. Uberlegen Sie, welche Kompe-
tenzen Sie dartiber hinaus entwickeln wollen und gewin-
nen Sie die Personalabteilung als Unterstiitzung. Hinweise
zu Weiterbildungsthemen finden Sie auch im Werkzeug
»Schulungskanon®,

An den Modellstandorten haben wir sehr gute Erfahrun-
gen mit dem individuellen Coaching der Fiihrungskrifte
gemacht. Coaching bietet die Moglichkeit, angepasst auf
die Bedarfe und individuellen Herausforderungen der
einzelnen Person an deren Weiterentwicklung zu arbeiten.

Um sich als Fiihrungskraft weiterzuentwickeln, bedarf

es der Reflexion, um moglichen Entwicklungsbedarf

zu identifizieren. Wie auch fiir die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter ist auch flir Fiithrungskréfte die Riickmel-
dung anderer zu ihrer Arbeit dafiir hilfreich. Durch ein
Fiihrungskrafte-Feedback, bei dem Thnen Thre Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter mittels einer Befragung eine
Riickmeldung zu relevanten Bereichen geben, konnen Sie
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Ihr Selbstbild mit dem erhaltenen Fremdbild abgleichen
und so mogliche Handlungsfelder fiir sich entdecken. Der
Dreh- und Angelpunkt eines Fithrungskrifte-Feedbacks

ist der anschlieflende Dialog mit [hrem Team. Achten Sie
im Dialog darauf, dass Sie die Riickmeldung Ihres Teams
wertschitzen und sich auch mit kritischen Aufierungen
konstruktiv auseinandersetzen. Wenn moglich, lassen Sie
sich im Dialog durch eine Moderation unterstiitzen, sodass
Sie sich auf den Austausch und die Inhalte konzentrie-
ren konnen. Nutzen Sie Thre Personalabteilung als Expertin,
wenn Sie planen, ein solches Instrument anzuwenden.

Gemeinsame Weiterentwicklung mit den Fiihrungs-
kraften anderer Auslanderbehdrden

Sehr hilfreich fiir die Weiterentwicklung der eigenen
Fiihrungskompetenzen ist insbesondere der kollegiale
Austausch mit Fihrungskriften in vergleichbaren
Situationen. Das BAMF plant, im Anschluss an das Mo-
dellvorhaben fiir interessierte Fihrungskrafte regionale
Fithrungstrainings anzubieten, in denen die individuelle
Weiterentwicklung als Fithrungskraft anhand der Umset-
zung von konkreten Projekten im Fokus stehen wird.



Die ,Standortbestimmung” wurde als Werkzeug auf Basis
der ,Finf Eckpunkte“ entwickelt und in allen Modellstand-
orten eingesetzt. Diese zweiseitige Checkliste soll [hnen
dabei helfen, ganz speziell fiir hre Ausldnderbehérde
abzuleiten, welche Aspekte einer Willkommensbehorde fiir
Sie besonders relevant sind. Wir haben die Standortbestim-
mung der Sammlung der Werkzeuge vorweggestellt, weil
wir Thnen empfehlen, diese in jedem Fall und als ersten
Schritt anzuwenden. Wir haben im Projekt die Erfahrung
gemacht, dass die ,Eckpunkte“ zwar dazu beitragen, dass
grundsitzlich klar wird, wie eine Willkommensbehorde am
Ende aussehen kann. Gleichzeitig stehen die Ausldnderbe-
horden, wenn sie sich zum ersten Mal mit diesem Thema
beschiftigen, an sehr verschiedenen Startpunkten, mit
unterschiedlichen Rahmenbedingungen und Herausforde-
rungen. An dieser Stelle greifen keine Patentrezepte.

Thr erster Schritt sollte daher sein, mithilfe der Standortbe-
stimmung zu bewerten:

Wo steht die Auslinderbehorde heute? Was haben wir
bereits geleistet? Worauf konnen wir aufbauen? Wo
liegen unsere Stirken?

Welche Themen (Eckpunkte oder Einzeldimensio-
nen) haben fiir unsere Auslinderbehoérde (derzeit) die
grofite Bedeutung? Welche Themen sollten zuerst
angegangen werden?

Ausgehend von den Ergebnissen Threr Standortbestim-
mung kénnen Sie dann strukturiert entscheiden, welche
weiteren Schritte Sie gehen wollen und kénnen.

Die Standortbestimmung folgt einem Farbleitsystem, das
Sie durch die Darstellung der weiteren Werkzeuge leiten
soll. Jeder Eckpunkt ist in einer eigenen Farbe dargestellt.
Die Werkzeuge, die inhaltlich zu diesem Eckpunkt gehdren,
sind in der gleichen Farbe gekennzeichnet. Dies soll [hnen
die schnelle Orientierung im Werkzeugkoffer erleichtern.
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Bearbeiten Sie die Standortbestimmung zunéchst fiir
sich. Wo sehen Sie die Auslinderbehorde heute, was ist
Thnen wichtig? Uberlegen Sie auch, an welchen Stellen
Sie den grofiten Effekt und Nutzen erwarten - dies
kann Thnen helfen, Vorgesetzte und Ihre Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter fiir eine Unterstiitzung zu
motivieren.

Nehmen Sie anschliefend die Standortbestimmung
gemeinsam mit Threm Team vor: Dies erweitert den
Blickwinkel und nimmt die Personen, die die Verdnde-
rung mit umsetzen sollen, gleich mit! Nutzen Sie z.B.
eine Dienstbesprechung oder einen internen Work-
shop, um gemeinsam eine Vision von Threr Auslinder-
behorde als Willkommensbehoérde zu gestalten.

Leiten Sie aus der Standortbestimmung ihren indi-
viduellen Mafnahmenplan ab - welche Werkzeuge
wollen Sie einsetzen? Identifizieren Sie dabei auch
Mafdnahmen, die mit wenig Aufwand verbunden sind
und ,,schnelle Erfolge“ versprechen. Das motiviert fiir
den weiteren Prozess.

Uberpriifen Sie regelmifig (bspw. halbjihrlich) den
Stand bzw. den Fortschritt der Weiterentwicklung -
am besten ebenfalls im Team.

Die Weiterentwicklung zur Willkommensbehorde ist
ein lingerer Prozess. Setzen Sie sich daher Meilenstei-
ne und feiern Sie gemeinsam, wenn diese Meilensteine
erreicht sind.

Binden Sie externe Akteure aus der Verwaltung (z.B.
Integrationsbeauftragte) / Migrationsberatungsstel-
len / Migrantenselbstorganisationen ein: Falls es hier
bereits vertrauensvolle Kontakte gibt: Nutzen Sie
diese, um ggf. auch einmal eine ,,externe Standortbe-
stimmung“ vornehmen zu lassen. Hierdurch erweitern
Sie die Perspektiven und entdecken ggf. Stirken -
aber auch Schwichen - die Ihnen bis dato nicht be-
wusst waren.



22 Modellprojekt Auslanderbehdrden — Willkommensbehérden / 5. Der erste Schritt: Ihre Standortbestimmung! Wo stehen Sie heute? - Wo wollen Sie hin?

Standortbestimmung

Welche Punkte sind fiir uns
besonders relevant?
1 = nicht relevant/keine Prioritit
5 = sehr relevant / hohe Prioritit

Wo stehen wir heute?
1 = keine Ansatze erkennbar
5 = bereits sehr gut

In ihrem Selbstverstandnis hat sich die ABH von einer reinen Ordnungsbehdérde zu einer
Willkommensbehdrde entwickelt.

Die ABH verfiigt tiber ein Selbstbild in dem

sowohl ihre ordnungsbehérdlichen Aufgaben Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
als auch die Eckpunkte einer Willkommens-

behorde integriert sind.

In der ABH werden ordnungsrechtliche

oo | (D00 OOOOE)

Kundinnen/Kunden ausgelegt.

Die ABH nimmt Beratungsaufgaben wahr. Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q

Die Fithrungsebene der ABH lebt die Werte Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
einer Willkommenskultur vor.

Die Binnenorganisation der Willkommensbehorde ist auf die Bedarfe der Kundinnen und Kunden
ausgerichtet.

Die ABH hat Losungen gefunden, mit der

Mehrsprachigkeit der Kundinnen/Kunden Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q

umzugehen.

Die ABH hat Moglichkeiten fir die

Kundinnen/Kunden geschaffen, dass vorab Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
gepriift wird, ob Unterlagen fiir einen

Termin vollstindig vorliegen.

Die ABH hat die Terminvergabe so organisiert,

dass es vor Ort zu moglichst kurzen Warte- Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q

zeiten kommt.

Die ABH hat die Arbeitsprozesse so

organisiert, dass es zu méglichst kurzen Q Q O O Q O O Q Q O

Bearbeitungsdauern kommt.

AuReres Erscheinungsbild und externe Kommunikation schaffen Orientierung fiir Kundinnen und
Kunden sowie allgemeine Offentlichkeit.

Die ABH arbeitet in ansprechenden und Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
funktionalen Riumlichkeiten.

Die ABH stellt umfassende Informationen Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
gut zuginglich zur Verfiigung.

Die ABH leistet proaktive externe Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
Kommunikation.
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Standortbestimmung

Welche Punkte sind fiir uns
besonders relevant?
1 = nicht relevant / keine Prioritat
5 =sehr relevant / hohe Prioritat

Wo stehen wir heute?
1 = keine Ansatze erkennbar
5 = bereits sehr gut

Die Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter der Auslinderbehdrde haben die fiir eine Willkommensbehadrde
notwendigen Kompetenzen.

Alle Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter der ABH

verfligen tiber die Kompetenz, mit Vielfalt Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q

umzugehen.

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ver- Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
halten sich dienstleistungsorientiert.

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind in

der Lage, den rechtlichen Ermessens- Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
spielraum transparent und mit vergleichbaren :

Ergebnissen auszulegen.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ver-

mitteln den Entscheidungsprozess und die Art Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
der gefillten Entscheidung transparent

und Klar.

Die Auslanderbehorde arbeitet mit allen relevanten Akteuren in der Kommune/in der Region /
im Bundesland zusammen.

Die ABH verfiigt {iber optimale Vernetzungs- Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
strukturen innerhalb der Verwaltung.
Die ABH verfiigt iiber optimale Vernetzungs- Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q
strukturen mit externen Akteuren.

Die ABH hat Losungen gefunden, mit anderen

Verwaltungseinheiten auf kurzen Wegen Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q

zusammenzuarbeiten.

% Bundesamt
fiir igraion -
RAMBG@GLL und Fliichtlinge ll"l'lrflﬂ
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Wenn Sie die Standortbestimmung ausgefiillt haben,
konnen Sie Ihre Ergebnisse nutzen, um eine Auswahl

zu treffen, welche der Werkzeuge Sie (zuerst) anwenden
sollten, um Thre Weiterentwicklung zur Willkommensbe-
horde voranzubringen.

Dabei gibt es unterschiedliche Kriterien, die Sie fiir Thre
Entscheidung zugrunde legen konnen. Sie sollten auf
jeden Fall an den Dimensionen arbeiten, die eine hohe
Prioritit / Punktzahl bei der Relevanz erhalten haben.
Hinsichtlich Ihrer Bewertung des Ist-Standes als Grund-
lage fiir die Auswahl von Entwicklungsfeldern gibt es zwei
unterschiedliche Voraussetzungen: ohne und mit bereits

bestehende(n) Ansitze(n). Starten Sie in einer Dimension,
in der Sie heute noch keine Ansétze haben. Hier ist es
leicht, sichtbare und spiirbare Fortschritte zu machen;
gleichzeitig ist dies mit einer grofieren Verdnderungsan-
strengung und ggf. auch grofleren Investition von Res-
sourcen verbunden. Sie sollten daher auch Dimensionen
berticksichtigen, in denen Sie bereits erste gute Ansitze
vorweisen kénnen, denen Sie eine hohe Relevanz zuwei-
sen. So zeigen Sie allen Beteiligten auch, dass Sie in der
Vergangenheit bereits erste gute Schritte gegangen sind.

Die zentrale Auswahlhilfe ist das Farbleitsystem der
Eckpunkte. Wenn Sie feststellen, dass Sie sich in einem
Eckpunkt speziell weiterentwickeln wollen, so sind die
entsprechenden Werkzeuge in der gleichen Farbe gekenn-
zeichnet.



In diesem Kapitel finden Sie 24 Werkzeuge?, die wir aus
der praktischen Arbeit mit den Auslinderbeh6rden im
Modellprojekt abgeleitet haben. Die Werkzeuge sind zu
Ihrer Orientierung den einzelnen Eckpunkten zugeord-
net und dementsprechend farblich gekennzeichnet. Eine
Ubersicht {iber die Werkzeuge finden Sie auf der folgen-
den Seite.

Die Werkzeuge sind (bis auf wenige Ausnahmen) nach
einer einheitlichen Struktur aufgebaut. Zunichst beschrei-
ben wir, welchen Nutzen Sie davon haben, dieses Werk-
zeug in die Hand zu nehmen. Dabei stellen wir die Ziele
und erwarteten Effekte des Werkzeugs sowohl fir die
Auslanderbehorde und ihre Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter als auch fiir die Kundinnen und Kunden heraus.

Dazu finden Sie eine Darstellung, anhand derer Sie auf
einen Blick bewerten konnen, ob sich die Umsetzung der
Mafinahme innerhalb Threr organisationalen, personel-
len und finanziellen Rahmenbedingungen eignet. Wir
geben zu jedem Werkzeug eine Orientierung, mit welchem
Aufwand bei der Umsetzung gerechnet werden muss.

Dies bilden wir auf einer Skala von 1-10 tiber Punkte ab.

Je weniger Punkte auf der Skala abgetragen sind, desto
geringer sind die Komplexitit, die benétigten finanziellen
oder personellen Ressourcen und desto weniger externe
Akteure miissen eingebunden werden. Viele Punkte auf der
Skala deuten entsprechend auf eine hohe Komplexitat

des Vorhabens, hohe zu kalkulierende finanzielle oder
personelle Ressourcen oder auf eine Vielzahl von einzubin-
denden Akteuren hin. Abschlieffend beschreiben wir,
basierend auf unseren Erfahrungen im Modellprojekt, die
Grundvoraussetzungen, die fiir die erfolgreiche Umsetzung
des jeweiligen Werkzeugs vorliegen sollten.
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Das Herzstiick ist jeweils die Beschreibung des Werkzeugs.
Die dort konkret dargestellten Umsetzungsschritte zeigen
Ihnen, wie Sie das Werkzeug praktisch anwenden kénnen.
Bitte beachten Sie: Die Werkzeuge funktionieren nur
dann, wenn Sie sie tatsdchlich aktiv ,gebrauchen® d.h.
wenn Sie sie auf die speziellen Rahmenbedingungen und
Herausforderungen Ihrer Auslinderbehorde anpassen.
Wir empfehlen folgendes Vorgehen:

Wenn Sie sich fiir die Anwendung eines Werkzeugs
entschieden haben, iberlegen Sie sich, wie Sie dieses bei
Ihnen praktisch umsetzen konnen*:

Wie sieht die Umsetzung des Werkzeugs bei uns kon-
kret aus? Was ist das Ziel?

Wie sehen die Umsetzungsschritte bei uns aus? Welche
Fragestellungen sind fiir uns relevant?

Wer ist fiir die Umsetzung des Werkzeugs verantwort-
lich? Die Fiihrungskraft oder einzelne Mitarbeiterin-
nen oder Mitarbeiter? Gibt es eine Arbeitsgruppe?

Wie sieht ein moglicher Zeitplan aus?

Welche (finanziellen und personellen) Ressourcen
benotigen wir fiir die Umsetzung?

Wen brauchen wir zur Unterstiitzung?

Zu Threr Unterstiitzung finden Sie im Anhang (Seite 11, 13)
zwei praktische Beispiele, wie Sie aus der Beschreibung
der Werkzeuge einen individuellen Arbeitsplan fir Ihre
Auslanderbehorde ableiten kénnen.
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6.2 Ubersicht iiber die Werkzeuge

Entwicklung des Selbstverstandnisses von der reinen Ordnungsbehoérde zur Willkommensbehorde

MaRnahme Kurzbeschreibung

1 Durch Transparenz das Handeln der Auslinder- Entwicklung von transparenten Prozessen und Hand-
i behérden nachvollziehbar machen i lungsgrundlagen im Sinne der Willkommensbehérde

2 Transparente Gestaltung aufenthaltsbeendender Beschreibung des Prozesses zur Entwicklung von
Maflnahmen transparenten Prozessen, Kommunikation und Bera-
: i tung im Vorfeld von Abschiebungen

3 Entwicklung eines neuen Selbstverstindnisses als Beschreibung eines Workshop-Modells fiir die

Willkommensbehdrde und Ableitung von entspre-
i chenden Handlungsleitlinien gemeinsam mit den
¢ Fithrungskriften

Binnenorganisation ist auf Kundenbedarfe ausgerichtet

Fihrungskrafte zur gemeinsamen Entwicklung von
i Leitlinien zur Umsetzung der Willkommensbehorde
i im Arbeitsalltag

MaRnahme Kurzbeschreibung
4 Was muss ich beachten, wenn ich einen Sevicepoint Darstellung der zentralen Fragen zur Einrichtung eines
einrichten will? Servicepoints, Darstellung verschiedener Modelle und
' i Hinweise zur Gestaltung des Prozesses
5 Einfiithrung eines Terminsystems Darstellung der zentralen Fragen zur Entwicklung
: eines individuellen Terminsystems, Darstellung
verschiedener Modelle und Hinweise zur Gestaltung
i des Prozesses
6 Umstellung auf mehrsprachige Formulare/ Beschreibung des Prozesses zur Erstellung mehr-
Checklisten sprachiger Formulare (Einholung von Beispielen,
: i Entwicklung eigener Formulare, Ubersetzungen)
7 Einrichtung eines mobilen Arbeitsplatzes Darstellung der Einsatzmoglichkeiten, Darstellung
: des Prozesses zur Entwicklung eines individuellen
i Konzepts
8 Perspektivwechsel als Methode: Welchen Ver- Beschreibung der Methode des Perspektivwechsels

dnderungsbedarf kann ich aufdecken, wenn ich
i die Auslinderbehérde aus der Perspektive der
i Kundinnen und Kunden betrachte?

als ein grundlegendes Instrument zur Reflexion der
: Auslinderbehérde

AuReres Erscheinungsbild und externe Kommunikation schaffen Orientierung

MaRnahme

Kurzbeschreibung

Leitsystem: ,,Wie finden die Kundinnen und Kunden
i jhren Weg in die bzw. durch die Auslinderbehérde?

Anleitung zur Entwicklung eines Leitsystems durch
i die Ausldnderbehérde

Was sind Kriterien fiir gute Riumlichkeiten fiir die

10 Anleitung zur Entwicklung eines Raumkonzepts,
Auslinderbehorde? Berticksichtigung der Bedarfe der Mitarbeiterinnen
' ¢ und Mitarbeiter und Kundinnen und Kunden

11 Wie kann ich die telefonische Erreichbarkeit der Anleitung zur Entwicklung eines Konzepts, zentrale

i Auslinderbehérde optimal organisieren?

i Fragestellungen, Darstellung verschiedener Modelle
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AuReres Erscheinungsbild und externe Kommunikation schaffen Orientierung

MaRnahme Kurzbeschreibung
12 Wie wird unser Internetauftritt zu einer trans- Beschreibung von Kriterien, die ein Internetauftritt
i parenten Dienstleistungsplattform?  erfiillen sollte, Beschreibung eines Prozesses zur
: ¢ Entwicklung
13 Bereitstellung von Informationen fiir Ihre Beschreibung des Prozess zur Auswahl, Aufbereitung
i Kundinnen und Kunden i und Verteilung von Informationen fiir die Kunden
14 Durchfiihrung einer Kundenbefragung Tipps und eine Anleitung zur Durchfiihrung einer
' i Kundenbefragung
15 Tipps fiir proaktive Presse- und Offentlichkeits- Beschreibung von unterschiedlichen konkreten

: arbeit

i Vorgehensweisen zur proaktiven Offentlichkeitsarbeit,
: Tipps fiir die Zusammenarbeit mit der Presse

Mitarbeitende verfiigen (iber die fiir eine Willkommensbehorde notwendigen Kompetenzen

MaRnahme Kurzbeschreibung
16 AKktualisierung der Anforderungsprofile in der Beschreibung des Prozesses zur Entwicklung eines
i Auslinderbehorde : Anforderungsprofils, Beschreibung der zu berticksich-
: : tigenden Kompetenzen
17 Optimierung der Personalauswabhl fiir die Beschreibung des Prozesses zur Personalauswahl,
i Auslinderbehorde : konkrete Beispiele, wie die benétigten Kompetenzen
: i in Vorstellungsgesprachen abgepriift werden kénnten
18 Wie arbeite ich neue Mitarbeiterinnen und Anleitung zur Entwicklung und Anwendung eines
i Mitarbeiter moglichst effizient ein? i Einarbeitungskonzepts - basierend auf einer Vorlage
: i der Auslanderbehoérde Magdeburg
19 Wie kann ich dazu beitragen, dass meine Mitarbei- Beschreibung des Prozesses zur Ableitung der not-
i terinnen und Mitarbeiter alle notwendigen Kompe- wendigen Kompetenzen und Hinweise zur Entwick-
! tenzen haben, um ihre Aufgaben gut zu erfiillen? i lung eines entsprechenden Personalentwicklungs-
i konzepts und Schulungskanons
20 Wie kann ich sicherstellen, dass alle Mitarbeiterinnen Tipps zur Entwicklung eines internen Wissens-
i und Mitarbeiter die Informationen haben, die sie : managements und zur Entwicklung einer Kultur des
brauchen, wenn sie sie brauchen (Wissensmanagement)? ,Voneinander-Lernens“
21 Fachliche Fallberatungen zur internen Weiter- Beschreibung des Prozesses zur Einfiihrung von
i bildung ¢ strukturierten kollegialen fachlichen Fallberatungen
: : als Teil der Personalentwicklung
22 Aufbau einer Verweisberatung in Zusammenarbeit Beschreibung des Vorgehens bei der Verweisberatung,
i mit Migrationsdiensten i am Beispiel des Konzepts der Zusammenarbeit mit
: : der Migrationsberatung der Auslanderbehérde Kiel
Vernetzung
MaRnahme Kurzbeschreibung
23 i Wie kann ich mich mit internen Akteuren vernetzen? : Vorgehen zum Aufbau von Netzwerken mit internen
: i Akteuren, Anhang: Liste mit moglichen Partnern
24 Wie kann ich mich mit externen Akteuren vernetzen? Vorgehen zum Aufbau von Netzwerken mit externen

i Akteuren, Anhang: Liste mit moglichen Partnern,
i Netzwerklandkarte
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6.3.1

Werkzeug 1

Durch Transparenz das Handeln der Auslinder-
behorde nachvollziehbar machen

{:C‘):} Komplexitat des Vorhabens OOO Personelle Ressourcen
O 0000000000 ([ N 0000000000

Finanzielle Ressourcen Einbindung weiterer Akteure
% OCO000OO00OOO0 00O OOOVOOOO

A N A LYS E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

Transparente Prozesse und Entscheidungswege sind von - Bereitschaft fiir eine offene Reflexion des bisherigen
zentraler Bedeutung in der Ausldnderbehorde. Sie sind Handelns, der gewohnten Verhaltensweisen und der
die Grundlage fiir ein einheitliches Handeln aller Be- Arbeitspraxis.

schiftigten. Gleichzeitig ist diese Transparenz aber auch
die Grundlage fiir eine offene Kommunikation; sowohl
innerhalb der Verwaltung und gegeniiber der Politik als
auch nach auflen, gegeniiber den Kundinnen und Kunden,
Kritikerinnen und Kritikern, Presse und Offentlichkeit.
Wenn [hr Vorgehen und Ihre Entscheidungen transparent
und nachvollziehbar sind, konnen Sie dartiber offen in
den Dialog treten und Missverstindnisse ausriumen.
Diese grundsitzliche Haltung ist ein zentraler Aspekt in
der Entwicklung eines Selbstverstindnisses als Willkom-
mensbehorde.
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UMSETZUNGSSCHRITTE  vererereeeeneneeseemitiittiiiit s

Transparenz als Leitmotiv fiir die Arbeit in der Willkom-
mensbehorde hat viele Facetten und ist in der Umsetzung
mit vielen weiteren Werkzeugen verschrinkt. Es ldsst

sich daher kein einfacher, linearer Prozess beschreiben.
Vielmehr gilt es, gemeinsam mit den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern die bisherigen Prozesse und das
Handeln der Auslinderbehérde auf Transparenz hin

zu priifen. Ein moglicher Weg kann es sein, die im Folgen-
den aufgelisteten Fragen im Rahmen eines Workshops
gemeinsam mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
zu diskutieren und daraus Thre individuellen Handlungs-
schritte abzuleiten.

1. Transparenz innerhalb der Auslinderbehoérde

+ Wie konnen Sie einen offenen Diskussionsprozess
zur Willkommensbehoérde innerhalb Threr Ausldn-
derbehorde anstoflen? Wie konnen Sie gemeinsam
diskutieren, welche (verinderten) Erwartungen in
diesem Zusammenhang an die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter bestehen? (Verzahnung zum Werkzeug
»Standortbestimmung®)

» Wie konnen Sie sicherstellen, dass alle Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter einen vergleichbaren fachlichen
Wissensstand zur Erledigung ihrer Kernaufgaben
haben? Wie sehen die Struktur und die Kultur in Threr
Auslinderbehorde aus, um neues Wissen zu teilen?
(Verzahnung zum Werkzeug ,,Wissensmanagement*)

» Welche Strukturen sollte es geben, um sich iiber
schwierige Fille (schwierige Entscheidungen /An-
wendung von Ermessen) auszutauschen, um eine
auslinderbehordeneinheitliche Vorgehensweise zu
entwickeln? (Verzahnung zum Werkzeug ,,Fachliche
Fallberatung*®)

» Welche Einarbeitungskonzepte oder Prozessbeschrei-
bungen werden benétigt, um die Handlungsgrundsitze
fiir neue (und alte) Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
transparent darzustellen? Wer ist dafiir verantwortlich,
diese regelmiflig anzupassen? (Verzahnung zum Werk-
zeug ,,Einarbeitungskonzept*)

2. Transparenz gegeniiber den Kundinnen und
Kunden

Die Transparenz nach aufien zielt in erster Linie auf die
Kundinnen und Kunden, aber auch auf die Personen, die
diese in ihrem Anliegen unterstiitzen, wie z.B. Migrations-
beratung.

» Werden die Entscheidungen der Auslinderbehorde
transparent und nachvollziehbar erklart? Welchen
Stellenwert hat die Erklirung von Entscheidungen
fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter? Sind die
Entscheidungswege fiir die Kundinnen und Kunden
nachzuvollziehen, z. B. transparent beschrieben?
(Verzahnung zum Werkzeug ,Transparente Gestal-
tung aufenthaltsbeendender Mafinahmen®)

* Gibt es eine Leitlinie, welchen Stellenwert die Bera-
tung und Information der Kundinnen und Kunden
hat? Gibt es einen festgelegten Prozess bei Konflikten,
um diese moglichst zu vermeiden? Gibt es eine offi-
zielle Beschwerdestelle? (Verzahnung zum Werkzeug
L»Entwicklung eines neuen Selbstverstindnisses®)

+ Stehen Informationen iiber die Arbeitsweise der
Auslinderbehorde schriftlich zur Verfiigung? Gibt es
mehrsprachige Unterstiitzungsmoglichkeiten
im Kommunikationsprozess? (Verzahnung zum Werk-
zeug ,,Mehrsprachige Formulare®)

« Nimmt eine Person aus der Auslinderbehorde aktiv
die Aufgabe wabhr, iiber die Arbeit der Auslinderbe-
hoérde in Netzwerken zu informieren (z.B. Auslinder-
beirat, Migrationsbeirat, Integrationstreffen 0.A.)?
(Verzahnung zum Werkzeug ,.Externe Vernetzung®)
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3. Transparenz gegeniiber der Politik

Wenn Sie Thre Arbeit auf eine transparente und nach-
vollziehbare Grundlage stellen, erméglicht IThnen dies,
auch mit den politischen Vertreterinnen und Vertretern
in einen offenen Dialog zu treten. Sie kdnnen damit
aktiv auf diese Personen zugehen und deren Bild der
Auslanderbehorde positiv gestalten. Hintergrund dabei
ist, insbesondere in kritischen Einzelfillen, das Vertrauen
dieser Personen zu haben, dass die Entscheidungen, die
die Ausldnderbehorde trifft, richtig und nachvollziehbar
sind. Ziel ist hier, die Riickendeckung auch der politischen
Ebene zu gewinnen.

- Kennt die politische Spitze des Hauses die Auslinder-
behorde und ihre Arbeit? Gibt es (positive) Anlisse,
diese Personen in ihre Auslinderbehorde einzuladen?

+ Wenn Sie transparente Leitlinien fiir das Handeln und
Entscheidungen entwickeln, stimmen Sie diese offen
mit der politischen Spitze ab.

« Stellen Sie Ihr Engagement zur Willkommensbehorde
vor und versuchen Sie hier Partnerinnen und Partner
auf der politischen Ebene zu finden.

4. Transparenz gegeniiber der Presse und
allgemeine Offentlichkeit

Bestandeteil eines ganzheitlichen Ansatzes der Transparenz
der Auslinderbehérde ist die allgemeine Offentlichkeits-
arbeit. Hierzu finden Sie eine Vielzahl von Tipps und
Hinweisen im Werkzeug , Proaktive Offentlichkeitsarbeit*

ERFOLGSFAKTOREN ...................................................................................................................................................................
@ Seien Sie konsequent und ehrlich, wenn Sie die eigene Transparenz hinterfragen.

@ Nutzen Sie den Prozess, um mit den Beschiftigten, der Politik, anderen Verwaltungsbereichen
und auch Kundinnen und Kunden in Dialoge zu treten.
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Komplexitat des Vorhabens
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Finanzielle Ressourcen
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Transparenz bei aufenthaltsbeendenden Mafinahmen
kann die Akzeptanz von Negativentscheidungen durch
Betroffene und Dritte erh6hen. Wenn Ihre Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter zum Beispiel Mittel und Wege
finden, Griinde fiir eine Negativentscheidung transparent
zu vermitteln, kann dies die Nachvollziehbarkeit der
Entscheidungen ihrer Auslinderbehérde erh6hen. Mittel-
und langfristig kann dies zu einem besseren Image Threr
Auslanderbehérde in der Offentlichkeit fithren.

UMSETZUNGSSCHRITTE vrrerrreeernreseneettetiiiiiiii s

Aufenthaltsbeendende Mafinahmen stellen einen der
origindren Aufgabenbereiche im ordnungsrechtlichen
Bereich Threr Auslanderbehoérde dar. Gleichzeitig ist
gerade die Wahrnehmung dieser Aufgabe eine der grofiten
Herausforderungen im Spannungsverhaltnis zwischen
Ordnungsbehoérde und Willkommensbehorde und kann
zu einem negativen Image der Arbeit Threr Ausldnderbe-

6.3.2

Werkzeug 2

Transparente Gestaltung aufenthaltsbeendender
MaRnahmen

OOO Personelle Ressourcen

Einbindung weiterer Akteure

0000000000

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Notwendige Sensibilitit fiir dieses empfindliche und
komplexe Thema bei mitwirkungswilligen Mitarbei-
tenden in der Auslinderbehorde

« Zeitliche Ressourcen, um den Prozess gemeinsam mit
den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern zu entwickeln

hérde in der Offentlichkeit beitragen. Ein Grund ist hiufig,
dass der Prozess auf Seiten der Auslinderbehoérde klar ist,
in den unterschiedlichen Stadien einer Riickfithrung bzw.
Abschiebung jedoch nicht immer gentigend Transparenz
nach auflen herrscht - sowohl gegeniiber den betroffenen
ausreisepflichtigen Personen als auch gegeniiber der Of-
fentlichkeit. Vor diesem Hintergrund kénnen gut platzierte
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Elemente einer Transparenz- und Willkommenskultur
bei aufenthaltsbeendenden Mafinahmen weitreichende
Effekte fiir die interne Arbeit IThrer Auslinderbehé6rde
sowie ihrer Wahrnehmung in der Offentlichkeit haben.

1. Analyse- und Reflexionsphase: Wie verfahrt die
Auslinderbehoérde aktuell?

In einem ersten Schritt sollten Sie mit hren Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern aus dem betroffenen Bereich
die Wichtigkeit Ihrer Aufgabe mit Blick auf eine will-
kommensbehordliche Ausrichtung deutlich machen und
signalisieren, dass ihre Arbeit keinen Widerspruch zu einer
Willkommensbehorde darstellt. Diesem Ausgangspunkt
sollte eine gemeinsame, detaillierte Betrachtung der ein-
zelnen Schritte im Prozess der Riickfiihrung bzw. Aufent-
haltsbeendigung folgen. Hier konnen sich bereits Unter-
schiede in den Verfahrensweisen Ihrer unterschiedlichen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ergeben. Ziel sollte in
jedem Fall eine einheitliche Herangehensweise sein.

Sobald dieser Prozess mit seinen einzelnen Schritten ein-
mal skizziert ist, sollten Sie gemeinsam mit den betroffe-
nen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern diesen Prozess aus
zwei Perspektiven kritisch beleuchten:

1. Perspektive der Auslanderbehorde:

» ,,Was lduft aus Sicht unserer Auslinderbehorde in
diesem Prozess schon gut?“

» ,Welche Mafdinahmen und Schritte haben sich mit
Blick auf ein transparentes Verfahren bewihrt bzw.
erleichtern unsere Arbeit erheblich?“

 ,Was sind immer wiederkehrende Herausforderungen,
vor denen wir uns bei der Aufenthaltsbeendigung sehen?

» ,Was konnte aus unserer Sicht anders/besser laufen?“
2. Perspektive der ausreisepflichtigen Personen:

» ,Wie wiirde eine Betroffene/ ein Betroffener die Trans-
parenz im Vorgehen unserer Auslinderbehérde in
unterschiedlichen Stadien der Aufenthaltsbeendigung
bewerten? Womit hinge diese Einschitzung zusammen?

» ,Was wiirde sich eine von einer Negativentscheidung
betroffene Person hinsichtlich des Verfahrens konkret
wiinschen, auch wenn sie die finale Entscheidung
nicht verindern kann?“

+ ,Was wiirde ihr helfen, die Entscheidung der Auslian-
derbehorde besser/eher zu akzeptieren?“

Der Wechsel in die Perspektive der Betroffenen soll

Sie dazu befdhigen, den Prozess, der aus Ihrer Sicht gut
lauft, aus einem anderen Blickwinkel zu betrachten
und so mogliche blinde Flecken aufzudecken. An dieser
Stelle kann auch die Aufarbeitung von Riickmeldungen
von unterschiedlichen Seiten weitere Ansatzpunkte
liefern, z.B. Riickmeldungen von Betroffenen, externen
Akteuren, die von Aufenthaltsbeendigung betroffene
Menschen beraten, oder die Auswertung von kritischen
Presseartikeln etc.

2. Planungsphase: Verbindliche Grundsatze

schaffen und das Alte neu denken

Sind die ,blinden Flecken“ einmal aufgetan, sollten Sie
sich in einem gemeinsamen Prozess mit den betroffe-
nen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern auf verbindliche
Grundsitze einigen, die bei aufenthaltsbeendenden
Mafnahmen immer gelten sollten. Je nach Situation
Ihrer Auslinderbehorde und herrschender Teamkul-
tur sowie genereller Haltung zum Thema Willkom-
menskultur konnen diese Grundsitze unterschiedlich
ausfallen. Wichtig ist vor allem, dass Sie einen von
allen Beteiligten akzeptierten und erftllbaren Konsens
darstellen und einen Orientierungsrahmen im tiglichen
Handeln bieten.

Denkbare Grundsitze im Sinne einer Willkommensbehor-
de konnten beispielsweise sein:

+ Beratung vor Vollzug: Beratung bildet das Riickgrat
fiir ein erfolgreiches Handeln in unserer tiglichen
Arbeit. Beratung bzw. Verweisberatung zu Moglichkei-
ten der freiwilligen Riickkehr ist ein Schwerpunkt in
diesem Prozess.

 Die Wahrung der Familieneinheit (Kernfamilie) ist uns
stets wichtig.

- Aufenthaltsbeendende Mafinahmen verstehen und
gestalten wir als kommunikativen Prozess.

+ Rechtliche Moglichkeiten und Ermessensspielriume
schopfen wir stets aus.

« Wir sind stets bereit, mit anderen Einrichtungen
in der Beratung einer von Aufenthaltsbeendigung
betroffenen Person zu kooperieren.
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Nur mit solcherlei verbindlichen Grundsitzen und dem
Perspektivwechsel in die Sicht der Betroffenen kann
sich ein gemeinsamer Konsens zur willkommensbehord-
lichen Ausrichtung von aufenthaltsbeendenden Maf-
nahmen bilden. Da auch hier die Ausgangslage stark von
Vorgeschichte, Strukturen, Prozessen etc. Ihrer Aus-
linderbehorde abhingig ist, werden nachfolgend einige
mogliche und exemplarische Fragestellungen darge-
stellt. Die Beantwortung dieser Fragen soll Sie dazu
befdhigen, Ihr tigliches Handeln bei der Aufenthalts-
beendigung zu beleuchten und kritisch zu hinterfragen.

» Wie schitzen wir die Haltung der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter im Bereich aufenthaltsbeendende
Mafinahmen zum Thema Willkommenskultur ein und
welchen Einfluss hat diese Haltung auf ihr tégliches
Handeln (zu beantworten durch Sie als Fithrungs-
kraft)?

» Wie gewichten wir bei ausreisepflichtigen Menschen
die Beratung vor der Aufenthaltsbeendigung gegen-
iiber dem Vollzug der Aufenthaltsbeendigung?

+ Wie viel und welche Art von Beratung leisten wir
und kdonnen wir leisten, um eine freiwillige Ausreise
herbeizufiihren?

» Welche weiteren Beratungsmoglichkeiten bieten sich
an, um eine freiwillige Ausreise herbeizufiihren?

» Mit wie viel zeitlichem Vorlauf und wie belehren wir
zur bestehenden Ausreisepflicht (miindlich im person-
lichen Gesprich, schriftlich per Post, mit Terminvor-
gabe, auf welcher Sprache etc.)?

» Wie schitzen wir die Verstindlichkeit unserer miindli-
chen wie schriftlichen Kommunikationen ein?

» Wieviel ,Leichte Sprache“ verwenden wir in unserer
schriftlichen Kommunikation?

+ Kiindigen wir den Abschiebungstermin vorab an?
Wann und wie?

» Welche Informationen sind bei der Belehrung aus
Sicht der ausreisepflichtigen Menschen wichtig?

+ Konnen miindliche und schriftliche Belehrungen in
unterschiedlichen Sprachen angeboten werden, um
die Sprachhiirde zu reduzieren?

37

+ Welche Kooperationspartner erleichtern unsere Arbeit
in diesem Bereich?

- Wie positionieren wir uns 6ffentlich und medial zu
unseren Handlungen in diesem Aufgabenbereich (pro-
aktiv-informierend, passiv-reagierend, regelméflig
informierend, gar nicht etc.)?

Die Beantwortung dieser und sicherlich weiterer Fragen
sollte Sie dazu befahigen, sich auch aus Sicht der Betrof-

fenen den unterschiedlichen Fragestellungen zu ndhern
,und so zum Beispiel

+ die Personen mit den richtigen und notwendigen
fachlichen und zwischenmenschlichen Qualifikati-
onen und Eigenschaften in diesem Aufgabenbereich
einzusetzen,

« bei der Aufenthaltsbeendigung miindlich und
schriftlich ein moglichst breites Sprachenspektrum
abzudecken,

» vermehrt auf den Einsatz von leichter Sprache zu
setzen und die Querverweise auf Gesetzesparagraphen
auf ein Minimum zu reduzieren,

+ auch bei aufenthaltsbeendenden Mafnahmen den
Gedanken der Beratungsleistung zu etablieren, die
Beratungsfelder zu diversifizieren und die Beratungs-
leistungen zu intensivieren,

- geeignete Kommunikationskaniile fiir die jeweiligen
Adressatinnen und Adressaten zu wihlen etc.
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3. Umsetzungsphase

Wenn Sie gemeinsam mit [hren Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern die jeweils passenden Mafinahmen erarbei-
tet haben, sollten Sie einen klaren Zeitpunkt definieren,
ab dem die Neuerungen im Vorgehen in Kraft treten
sollen. Hier spielen Thre Entschlossenheit sowie die
erneute Motivation der Beschiftigten, den Gedanken der
Willkommenskultur auch und gerade bei der Aufent-
haltsbeendigung etablieren und leben zu wollen, erneut
eine wichtige Rolle. Viele Beschiftigte brauchen in Zeiten
von Verdnderungen Vorbilder, die sie hdufig in ihren
Fiihrungskraften suchen und finden méchten. Tandems
zwischen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, die in der
frithen Phase der Umsetzung einander Hilfestellung
leisten und ihre gegenseitigen positiven Verstirker sind,
koénnen in dieser Phase als unterstiitzende Struktur fun-
gieren. Als Fithrungskraft sollten Sie in der Umsetzungs-
phase besonders aufmerksam fiir die Effekte sein, die die
Neuerungen auf die Arbeitspraxis [hrer Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter haben kénnen, regelmaflig Riickmel-
dungen einholen und Offenheit fiir einen Austausch

4. Evaluation

Nach einer 2-3-monatigen Test- bzw. Umsetzungsphase
sollten Sie und die betroffenen Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter gemeinsam zurlckblicken und eine Auswertung der
Wirksamkeit der Manahmen vornehmen. Fiir die gemein-
same Reflexion kénnen u.a. folgende Fragen hilfreich sein:

» Wie funktionieren die Umstellungen fiir uns im
Arbeitsalltag?

- Was machen wir heute anders?

+ Mit welchen Umstellungen haben wir richtig gute
Erfahrungen gemacht? Woran machen wir das fest?

+ Was gibt es weiter zu verbessern?

An dieser Stelle ist auch ein bestarkendes und férderndes
Feedback von Thnen als Fithrungskraft sehr sinnvoll und

wichtig, um die Motivation bei den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern fr weitere Bestrebungen in Richtung einer

signalisieren. Willkommensbehorde aufrechtzuerhalten.
v
ERTIEFENDE INFORMATIONEN 1y ANHANG
= Leitlinien
ur Durchfiihryp
Riickib & von Abschiebyn en
Lang erstellungen durch die Auslinderh hg i
andeshauptstadt MagdebUrg enorde der
ERFOLGSFAKTOREN ...................................................................................................................................................................

@ Fiihrungskrafte fungieren als Vorbild und schreiten mit Entschlossenheit voran

@ Intaktes und veranderungsfihiges Team im Bereich Aufenthaltsbeendigung

@ Gestaltung des Prozesses unter intensiver Beteiligung der Mitarbeitenden
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Komplexitat des Vorhabens

OO‘OOOOOOO

Finanzielle Ressourcen

CQQOOOOOOO

AN ALY SE  rererererereeeene e

Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Die Entwicklung von einer reinen Ordnungsbehérde zu
einer Willkommensbehorde ist in erster Linie ein Prozess,
der sich in der Haltung und damit im Verhalten der
handelnden Personen widerspiegelt. Dieses Werkzeug
dient Thnen dazu, eine intensive Auseinandersetzung
unter den Fiihrungskriften dariiber anzustofien, mit
welcher Haltung / welchem Verhalten die Auslinderbe-
horde nach innen und auflen auftreten will. Auf dieser
Grundlage kénnen Verinderungen gemeinsam auf den
Weg gebracht werden.

6.3.3

Werkzeug 3

Entwicklung eines neuen Selbstverstiandnisses als
Willkommensbehorde und Ableitung von ent-
sprechenden Handlungsleitlinien gemeinsam mit
den Fithrungskriften

Personelle Ressourcen

th ©000000000

Einbindung weiterer Akteure
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Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

* Generelle Bereitschaft, das eigene Denken und Handeln
zu reflektieren und zu verindern

« Zeitliche Ressourcen, an diesem Prozess zu arbeiten
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1. Planung des Vorgehens

Die Entwicklung eines Selbstverstindnisses als Willkom-
mensbehorde ist ein Prozess, der im Austausch und Dialog
der handelnden Personen in der Auslinderbehorde (Fiih-
rungskrifte und Beschiftigte) entsteht. Daher stellt dieses
Werkzeug eine Anleitung dar, wie Sie diesen Austausch
innerhalb des Fiihrungsteams Ihrer Auslinderbehérde an-
stoflen konnen. Unter dem Begriff Fithrungsteam verste-
hen wir an dieser Stelle bspw. auch Mitarbeiterinnen oder
Mitarbeiter mit herausgehobenen Aufgaben, die fiir ein
Team oder ein Sachgebiet verantwortlich sind. Zentral ist,
dass es sich um Personen handelt, die mit ihrer Haltung
und ihrem Verhalten als Vorbilder fiir Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern fungieren.

Wenn Sie die Moglichkeit haben, sich fiir diesen Prozess
Untersttzung zu holen (z.B. eine erfahrene Kollegin/
einen erfahrenen Kollegen aus einem anderen Bereich,
eine Expertin/einen Experten aus IThrem Personal- und
Organisationsamt oder eine externe Beratung), tun

Sie dies: Eine externe Moderation des Prozesses hat den
Vorteil, dass Sie als Fiihrungskraft nicht zwei Aufgaben
gleichzeitig erfiilllen missen - die der Moderation und die
der aktiven Teilnahme.

Wir beschreiben den Prozess an dieser Stelle allerdings so,
dass sie ihn auch ohne Unterstiitzung umsetzen kdnnen.

Planen Sie fiir den Prozess Zeit ein. Je nachdem wie Sie
den Prozess gestalten wollen, kdnnen Sie verschiedene
Aspekte z.B. in Thren regelmifiigen Dienstbesprechungen
adressieren, oder Sie nehmen sich gemeinsam mit den
Beschiftigten einen ganzen Tag Zeit, an diesem Thema zu
arbeiten.

1. Worauf kénnen Sie aufbauen?

Um das Selbstverstdndnis als Willkommensbehérde und
entsprechende Handlungsleitlinien auszuarbeiten sollten
Sie sich zunéchst tiberlegen, worauf Sie Ihren Prozess auf-
bauen kénnen. Um die Willkommensbehorde zu charak-
terisieren, konnen Sie auf die Standortbestimmung bzw.
auf die ,,Funf Eckpunkte einer Willkommensbehorde“ aus
dem Werkzeugkoffer zuriickgreifen. Auch das Werkzeug 1,
sTransparenz®, kann Ihnen hilfreiche Anregungen geben.
Dartiber hinaus gibt es eventuell schon eine Vielzahl von
Grundlagen in Threr Auslinderbehoérde, z.B. ein Leitbild,
Dienstanweisungen oder Protokolle, in denen Sie bereits
Aspekte von Kunden / Dienstleistungsorientierung, inter-
kultureller Offnung o.A. festgehalten haben. Des Weiteren
kann Thnen (falls vorhanden) das kommunale Integrati-
onskonzept oder ein Austausch mit der/dem Integrations-
beauftragten gute Hinweise liefern, wie ein Konzept zum
Aufbau von Willkommensstrukturen in der Kommune
allgemein aussehen konnte.

Schlussendlich hilft auch der Austausch mit Thren Vor-
gesetzten und der Hausspitze, um eine gemeinsame
Grundhaltung als Voraussetzung fiir den Prozess in Threr
Auslanderbehorde zu entwickeln.
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2. Start in den Dialog

Fiir einen Start in den Austausch zum Selbstverstindnis
als Willkommensbehorde sollten Sie gemeinsam mit
Ihrem Fiihrungsteam in einem Workshop zusammentref-
fen. Wir beschreiben an dieser Stelle einen exemplarischen
Ablauf - dieser muss auf Ihre individuellen Bediirfnisse
und Ihren verfiigbaren Zeitrahmen angepasst werden.

1) Start in den Workshop

Inhalt

Organisatorisches und Rahmen

» Wie sieht der Ablauf des Workshops aus?

« Was ist Ihr Ziel fiir diesen Workshop?

+ Gibt es vorab offene Fragen zu klaren?
Erlduterungen

Die Moderation des Workshops erfolgt entweder
durch Sie als Fithrungskraft oder eine Moderatorin /
einen Moderator.

Wichtig ist Ihre Vorbereitung vorab, sodass Sie ein
klares Verstindnis davon haben, was Sie gemeinsam
mit dem Flihrungsteam erreichen wollen.

2) Rahmensetzung durch die Fithrungskraft der
Auslanderbehérde

Inhalt

Die Auslanderbehorde auf dem Weg zur Willkom-

mensbehorde:

+ Wohin soll sich die Ausldnderbehérde aus Threr
Sicht entwickeln?

» Was ist Ihnen besonders wichtig?

» Welcher Nutzen/Mehrwert wird aus Ihrer Sicht fir
die Ausldnderbehorde entstehen?

» Wodurch zeichnet sich Thre Ausldnderbehorde heute
schon aus? Was wollen Sie auf jeden Fall beibehalten
und/oder weiter ausbauen?

Erlauterungen

In Ihrer Rolle als Leiterin/Leiter der Auslianderbehorde
sind Sie Vorbild und Treiber der Weiterentwicklung
zur Willkommensbehorde; an dieser Stelle konnen Sie
Ihre Erwartungen und Ihre Haltung als Rahmen in die
Diskussion einsteuern.

3) Standortbestimmung Willkommensbehérde

Inhalt

Vorstellung der ,,Finf Eckpunkte einer Willkommens-
behorde”
+ Offene Diskussion der einzelnen Dimensionen
« Einschatzung des Ist-Zustandes
« Einschiatzung der Bedeutung der einzelnen Dimen-
sionen fir die Weiterentwicklung

Erlauterungen

Hierzu bietet es sich an, dass alle Teilnehmerinnen
und Teilnehmer im Vorfeld bereits das entsprechende
Kapitel des Werkzeugkoffers kennen und die Standort-
bestimmung fiir sich vorab ausgefiillt haben.

4) Ableitung von Handlungsleitlinien aus den
»Funf Eckpunkten®

Inhalt

Diskussion, welche Implikationen die fiinf Eckpunkte

fiir ein Leitbild der Ausldnderbehorde haben:

+ Welche Grundhaltung folgt aus den Eckpunkten fiir
die Fiihrungskréfte und die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter?

+ Welche Erwartungen verandern sich dadurch?

+ Wie duflert sich ein Selbstverstindnis als Willkom-
mensbehorde im Verhalten aller Beteiligten?

+ Wie lasst sich dies im Leitbild oder in Handlungs-
leitlinien transparent festhalten?

Erlauterungen

Bringen Sie die Teilnehmerinnen und Teilnehmer an
dieser Stelle in einen Dialog zu den Eckpunkten, z.B.
mit der Methode der ,,Kurzen Treffen® Hier tauschen
sich jeweils zwei Personen kurz (3-5 Minuten) tiber
zentrale Aspekte aus:

»Wie verstehen Sie die Eckpunkte?®, ,,Was ist [hnen
besonders wichtig?“

Dieser erste Austausch kann dann die Basis fiir die
weitere Arbeit in der Gesamtgruppe bilden.

Im Fokus steht dabei (noch nicht) die Ableitung von

MafRnahmen aus dem Werkzeugkoffer (die Ableitung
von Implikationen fiir das Verhalten im Alltag).

Dieser Schritt flankiert dann wiederum die Umsetzung
einzelner Maffnahmen aus dem Werkzeugkoffer.
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5) Umsetzung von MaRnahmen planen

Inhalt

Ableitung von konkreten Maffnahmen zur Umsetzung

der Willkommensbehorde

+ Welche Dimensionen in der Standortbestimmung
sind fiir die Ausldnderbehorde besonders relevant?

+ Welche Maftnahmen ergeben sich daraus?

+ Wie kann ein Prozess zur Umsetzung aussehen?

+ Soll es eine Arbeitsgruppe geben?
Erliuterungen

Je nachdem wie viel Zeit Sie sich fir diesen Workshop
nehmen, konnen Sie die Diskussion tiber das Selbst-
verstindnis direkt mit der Ableitung von konkreten
Mafinahmen zur Entwicklung zur Willkommensbe-
horde kombinieren. Andernfalls sollten Sie diesen
Schritt entweder in einem zweiten Treffen oder mit
einer Arbeitsgruppe aus Mitarbeiterinnen und Mitar-
beitern angehen.

Hierzu konnen Sie auf die Vorgehensbeschreibung bei
der Anwendung der Standortbestimmung zurtick-
greifen.

ERFOLGSFAKTOREN rrrrrrermemmre et

6) Festhalten der Ergebnisse
Inhalt

+ Wie geht es weiter?

« Wie kénnen die Ergebnisse festgehalten werden?

« Welche Verianderungen ergeben sich fiir den Ar-
beitsalltag der handelnden Personen?

« Wie werden die Ergebnisse mit den Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeitern umgesetzt?

+ Welche To-dos ergeben sich aus diesem Workshop?

+ Welche Implikationen ergeben sich fiir die weitere
Umsetzung von Maftnahmen zur Willkommensbe-
hoérde?

+ Wie werden die Verdnderungen nachgehalten?

Erlauterungen

Zum Abschluss ist es wichtig, die Ergebnisse zu sichern
und den weiteren Prozess zu planen.
Planen Sie auch eine kurze Feedbackrunde zum Ab-
schluss ein:
+ Wie wurde der Workshop aufgenommen? Was
lief gut? Was sollte beim nachsten Mal verdndert
werden?

@ Klare Haltung der Fiihrungskraft, einen Prozess zur Willkommensbehorde auf den Weg zu bringen

@ Offene Diskussionskultur und intensiver Austausch

@ Bereitschaft aller, Verdnderungen im eigenen Arbeitsalltag zu leben



6.4 Werkzeuge im Eckpwnkt 2 ,,Bipnenorganisation“

i '4| "
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Komplexitat des Vorhabens

......OOOO

Finanzielle Ressourcen

.....OOOOO

AN ALY SE  rerererereeeeeen e

Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Durch die Einrichtung eines Servicepoints haben Ihre
Kundinnen und Kunden eine direkte erste Anlaufstelle
und Ansprechperson beim Eintreffen in der Auslin-
derbehorde. Auflerdem kann die telefonische Erreich-
barkeit - insbesondere wenn Sachbearbeiterinnen oder
Sachbearbeiter Termine wahrnehmen - gewihrleistet
werden, sodass eine qualifizierte Erst- und Verweisbe-
ratung der Kundinnen und Kunden sichergestellt wird.
Dadurch lasst sich eine deutliche Erhohung der Kunden-
zufriedenheit erzielen, da sich Kundinnen und Kunden
mit Hilfe eines Servicepoints besser in der Auslinderbe-
horde zurechtfinden, beispielsweise bei der Suche nach
der richtigen Sachbearbeiterin /dem richtigen Sachbe-
arbeiter oder dem Wartebereich, und generell im Gebau-
de schnelle Informationen tiber andere Anlaufstellen
erhalten. Auerdem lassen sich kurzfristige Anliegen

6.4.1

Werkzeug 4

Was muss ich beachten, wenn ich einen
Servicepoint einrichten will?

Personelle Ressourcen

0000000000

Einbindung weiterer Akteure

000 O O0O0O0OOO

dort auch ohne Terminvereinbarung klaren. Dariiber
hinaus werden Warte- und Bearbeitungszeiten verkiirzt
und eine erhohte Transparenz verschiedener Prozesse
wird geschaffen. Insgesamt kann die Einrichtung eines
Servicepoints dadurch zu einer deutlichen Entlastung der
Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter beitragen, sodass
diesen mehr Zeit fiir die Wahrnehmung von Beratungs-
aufgaben im Rahmen ihrer Kundentermine zur Verfiigung
steht.

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Qualifizierte, flexible und motivierte Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter mit grundlegenden Rechtskenntnissen

» Adiquate, ansprechende Riumlichkeiten in der Ein-
gangszone der Auslinderbehorde
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1. Analysephase

Schritt 1: Zunichst sollten Sie sich Gedanken dartiber ma-
chen, wie die riumliche Umsetzung eines Servicepoints
aussehen kann und was es dabei zu beachten gilt. Mogliche
Fragen, die Sie sich hierbei stellen kénnen, sind zum
Beispiel:

- Gibt es eine offene, positive Atmosphire?

- Werden die datenschutzrechtlichen Bestimmungen
beriicksichtigt?

- Befindet sich der der geplante Bereich fiir den Ser-
vicepoint in gut sichtbarer Lage fiir die Kundinnen
und Kunden?

Die raumliche Umsetzung eines Servicepoints kann auf
unterschiedliche Art und Weise erfolgen, zum Beispiel:

- Eine Art Empfangsschalter oder Rezeption, auf die
Kundinnen und Kunden direkt zulaufen, wenn Sie in
die Auslinderbeh6rde kommen

- Integration des Servicepoints als Erstanlaufstelle am
Schalter

- Separates Biiro gleich neben den Sachbearbeitungsbii-
ros in der Auslinderbehorde

- Einrichtung des Servicepoints im Eingangsbereich des
Gebiudes

Schritt 2: Nach der Losung der Raumfrage sollte die
inhaltliche Abstimmung tiber das Beratungsspektrum
erfolgen. Mogliche Fragestellungen zu Aufgaben miis-
sen hierbei detailliert durchgegangen werden. So zum
Beispiel:

- Welche Beratungen/Leistungen werden direkt am
Servicepoint durchgefiihrt?

+ Welche fiir Kundinnen und Kunden relevanten Bera-
tungsdienstleistungen gibt es auf}erhalb der Verwal-
tung, auf die wir verweisen méchten/sollten?

- Wie greifen Servicepoint und die Terminvereinbarung
der Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter in-
einander?

Schritt 3: Welche Offnungszeiten méchten wir anbieten?
Und wie kann in diesem Zusammenhang die personelle
Besetzung aussehen?

+ Soll eine Mitarbeiterrotation stattfinden?
- Sollen/miissen zusitzliche Stellen angefordert werden?

+ Sollen ein oder zwei bestehende Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter weitergebildet werden, damit sie dauer-
haft eingesetzt werden kénnen?

Schritt 4: Welche finanziellen Ressourcen benétigen wir
zum Beispiel fur

- die Anschaffung der Hard- und Software, Schreib-
tische, Biirostiihle, Aufsteller, Schilder, Pflanzen?

- die Renovierung der Riumlichkeiten?

Zur Beantwortung der jeweiligen Fragen ist erfahrungs-
gemaf eine frithe Beteiligung Threr Mitarbeitenden sehr
ratsam; einerseits, weil diese dann ihre Expertise einbrin-
gen konnen und andererseits, weil die Motivation fiir den
Servicepoint sowie dessen Akzeptanz dadurch stirker sein
konnen. Dies kann in Form einer Projektgruppe entste-
hen. Weitere wichtige Perspektiven, die Sie in dieser Phase
einholen kénnen, wiren beispielsweise die der Kundinnen
und Kunden, Migrantenvertretungen etc.

2. Planungsphase
Sie sollten in einem Konzept festhalten ...

a....welche Aufgaben der Servicepoint tibernimmt, zum
Beispiel

- Beratung/Hilfestellung bei Antragstellung, Aufent-
haltstitel, Wohnsitzbescheiden etc.

- Entgegennahme von Unterlagen zur Weiterleitung an
Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter

- Verlingerung von Besuchs- und Krankenvisa
- Ausgabe der elektronischen Aufenthaltstitel

+ Erteilung von allgemeinen auslinderrechtlichen
Auskiinften
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b. ... welche Qualifikationen die Servicepoint-Mitarbeite-
rinnen und -Mitarbeiter haben sollten; ggf. sollten

auch die Stellenbeschreibungen iiberarbeitet werden.
Mindestanforderungen sind zum Beispiel:

+ Ausgeprigte Sozialkompetenzen, z. B. Soziabilitit,
Kommunikationsstirke, extravertiertes Auftreten

+ Interkulturelle Kompetenz
- Fremdsprachenkenntnisse, mindestens Englisch

- Umfassende Kenntnisse iiber alle Bereiche/Themen-
felder der Auslinderbehé6rde

c....welche Form von Schulungen die zukiinftigen Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter in jedem Fall besuchen
sollten.

d.... welches Informationsmaterial der Kundschaft zur
Verfligung gestellt werden sollte und ob Sie weitere An-
gebote zur Verfiigung stellen mochten (z. B. Passbild-
automat).

> Potobeispiele far T

ERFOLGSFAKTOREN srrrerememereenatti i

3. Umsetzungsphase

- Auswahl von Kommunikationswegen, um Offent-
lichkeit und Kundschaft auf den Servicepoint auf-
merksam zu machen (z. B. Homepage, E-Mails, Briefe,
personliche Gespriche).

- Begleitung und Coaching der Servicepoint-Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter.

- Etablierung regelmifliger Feedbackschleifen mit
Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeitern sowie
externen Beratungsstellen zur Anpassung der Bera-
tungsangebote.

4. Evaluation

+ Durchfithrung von Kundenbefragungen.
 Durchfithrung von Mitarbeiterbefragungen.

- Befragung von externen Akteuren (z. B. Migrations-
beratung/Jugendmigrationsdienst, Migrantenselbst-
organisationen etc. ).

- Interne Prozessanalyse (z. B. im Projektteam): Was
funktioniert gut? Worin konnen wir besser werden?
Welche Anpassungen/Optimierungen etc. sind dafiir
notwendig?

n .
gskonzepte eines Servicepoints
resenlésungen

@ Qualifiziertes, mehrsprachiges, sorgfaltig ausgewahltes Personal

@ Kontinuierlicher Wissenstransfer innerhalb und auRerhalb der Verwaltung
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6.4.2
Werkzeug 5
Einfiihrung eines Terminmanagementsystems

{:CE} Komplexitat des Vorhabens OOO Personelle Ressourcen
T 0000000000 (| ) 0000000000

Finanzielle Ressourcen Einbindung weiterer Akteure
% 000 O0O0O0O0O0OO @OOOOOOOOO

A N A LYS E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

In der Regel verkiirzen sich durch ein Terminmanage- - Software muss Terminierung ermoglichen

mentsystem die Wartezeiten fiir die Kundinnen und Kun-

den. Dies ist sowohl ein Zeichen Ihrer Serviceorientie- « Verantwortliche/r fiir Umsetzung vorhanden

rung nach auflen als auch ein Zeichen der Wertschitzung
fiir die Zeit Ihrer Kundinnen und Kunden. In der Regel
wirkt sich dies auch auf eine positivere Grundstimmung
aus. Intern wird eine bessere Planung Threr Arbeitsablaufe
moglich.
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1. Analysephase

Wenn eine Entscheidung fiir die Einfiihrung eines Ter-
minvergabesystems getroffen wurde, ist zunichst eine
Ist-Analyse vorzunehmen: Dazu dient die Beantwortung
zum Beispiel der folgenden Fragen:

- Wie hoch ist unser Kundenaufkommen derzeit?
Gibt es Stof3zeiten?

+ Wie lang sind aktuell die Wartezeiten?

» Welche Besonderheiten muss ich beriicksichtigen
(z.B. Semesterstart, Monatsende etc.)

+ Welche Arten von Terminen gibt es derzeit?

+ Welche Moéglichkeiten der Unterstiitzung bietet meine
Software? Ist die Umsetzung iiber die Software ohne
externe Unterstiitzung moéglich oder miissen externe
Kompetenzen hinzugezogen werden?

» Muss ich die Einfithrung eines Terminsystems mit
weiteren Teilprojekten (z. B. geplanter Servicepoint)
verbinden, damit ich sie sinnvoll umsetzen kann?

2. Einbindung der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter

Die Erfahrung zeigt, dass die Umstellung auf ein neues
Terminsystem umso besser funktioniert, je mehr die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von der Mafnahme
uberzeugt sind:

+ Wird die Einfiihrung der Terminvergabe auf Seiten der
Beschiftigten als Mehrwert verstanden?

- Welche Ideen und Befiirchtungen gibt es bei der Um-
setzung?

- Wie miissten die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
auf die Umstellung vorbereitet werden, z. B. durch eine
Kurzschulung?

Idealerweise werden die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
in die Beantwortung der hier aufgestellten Fragen intensiv
einbezogen, sodass deren Erfahrungswissen bei der Ausge-
staltung eines passgenauen Systems genutzt werden kann.

3. Konkretisierung des Umsetzungsplans

Bei der Konkretisierung des Umsetzungsplans miissen
ebenfalls eine Reihe von Fragen mit Blick auf die indivi-
duelle Situation (Grofie, Kundenaufkommen, regionale
Besonderheiten etc.) der Auslinderbehdrde beantwor-
ten werden.

* Welche Form der Terminvergabe will ich einfiihren?
Zum Beispiel:

- Terminierung nur an bestimmten Tagen? Soll es
zusitzlich offene Sprechtage geben?

- Gibt es Qualititsmafistibe, die definiert werden sollen?
Zum Beispiel:

« Alle Kundinnen und Kunden erhalten innerhalb
von x Tagen einen Termin; Kundinnen/Kunden mit
Termin miissen max. y Minuten warten?

- Wer vergibt die Termine? Je nach Organisationsmodell
ist es denkbar, dass zum Beispiel

« sowohl die einzelnen Mitarbeiter als auch Personen
im Front-Office (Service-Bereich) Termine im Kalen-
der eintragen konnen - hier sind auch die Moglich-
keiten der Software zu berticksichtigen.

» Werden unterschiedliche Terminarten angesetzt?

- Einige Auslinderbehorden haben gute Erfahrungen
damit gemacht, fiir unterschiedliche Anliegen der
Kunden unterschiedlich lange Zeitfenster pro Termi-
nart festzulegen. Die Ableitung von passenden Zeit-
fenstern sollte aus der Erfahrung gemeinsam mit den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern entwickelt und in
der Erprobung validiert werden (z.B. durchschnittli-
che Dauer Abholung EAT = x min, durchschnittliche
Dauer Niederlassungserlaubnis = x min, durchschnitt-
liche Dauer komplexes Anliegen = x min). Alternativ
arbeiten einige Auslinderbehdrden mit einem gene-
rellen Ansatz von 30 Minuten pro Termin, wobei nach
jedem Termin wiederum 30 Minuten Puffer eingebaut
werden.
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4. Umsetzung 5. Evaluation

- Auswahl des Startzeitraums: Idealerweise sollte die - Riickblick nach einem ersten Testzeitraum von
Etablierung nicht in Zeiten mit besonders hohem ca.4 Wochen - Auswertung in der Dienstberatung:
Kundenaufkommen (z. B. Semesterstart in Universi- + Wie lduft die Terminvergabe?
titsstadten) stattfinden. + Welche guten Erfahrungen haben die Mitarbeiterin-

nen und Mitarbeiter gemacht?
- Friihzeitige Bekanntgabe der Verinderung an die
Kundinnen und Kunden, z. B. Zettel zur Ankiindigung

+ Was gibt es zu verbessern?

(mehrsprachig!) frithzeitig in der Auslinderbehérde - Danach regelmifiige Reflexion in Dienstberatungen.
aushingen; Ankiindigung auf der Internetseite, Wei- Dabei auch den Nutzen fiir Beschiftigte sowie
terleitung der Information an Migrationsberatungs- Kundinnen/Kunden diskutieren.

stellen, Jugendmigrationsdienst etc.
- Start der Terminvergabe mit ,,sanfter Umstellung“:

Kulanz in den ersten Tagen und Wochen, allerdings
mit dem klaren Hinweis auf die neuen Regeln.

ERFOLGSFAKTOREN ...................................................................................................................................................................
@ Einbindung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die Planung
@ Friihzeitige Kommunikation {iber die Neuerung an Kundinnen und Kunden durch verschiedene Kanile

@ RegelmaRige Reflexion und Kommunikation des Nutzens der Terminvergaben
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6.4.3
Werkzeug 6
Umstellung auf mehrsprachige Formulare

@ Komplexitat des Vorhabens Personelle Ressourcen
ﬁ’..OOOOOOOO Q0O OOOOOOO

Finanzielle Ressourcen : Einbindung weiterer Akteure
éé% ..OOOOOOOO Q00 O OOOOOO

A N A LYS E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

Der Einsatz mehrsprachiger Formulare und ggf. weiterer - Bereitschaft und Ressourcen zur Bearbeitung
Dokumente hat verschiedene Effekte. An erster Stelle

stehen die Vereinfachung der Verstindigung zwischen - Ggf. Bereitstellung finanzieller Ressourcen fiir die

der Auslinderbehorde und den Kundinnen und Kunden Ubersetzung

und damit die Vorbeugung von Missverstindnissen.
Insbesondere der Effekt von mehrsprachigen Mitbring-
listen liegt darin, dass in der Regel die Vollstindigkeit

der mitgebrachten Unterlagen steigt und der Prozess
der Abarbeitung beschleunigt wird. Daneben hat dieses
Werkzeug einen weiteren Effekt: Formulare in verschiede-
nen Sprachen vorzuhalten ist eine Dienstleistung fiir

die Kundinnen und Kunden. Hier besteht eine Chance,
sich von Beginn an als professionelle und dienstleis-
tungsorientierte Behorde nach aulen zu zeigen.
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1. Welche Formulare/Dokumente sollten in
mehreren Sprachen vorhanden sein?

Welche Formulare sind insgesamt vorhanden?

+ Sollen alle Dokumente in mehreren Sprachen vor-
liegen oder ist es hier sinnvoll, Unterscheidungen zu
treffen?

- Gibt es ,,Mitbringlisten” oder ,,Checklisten, die eben-
falls in verschiedenen Sprachen vorliegen sollten?

- Gibt es weitere allgemeine Informationen iiber die
Auslinderbehérde und deren Arbeit, die ebenfalls in
verschiedenen Sprachen vorliegen sollten? (Termin-
kirtchen, Offnungszeiten etc.)

2. In welche Sprachen sollten diese Dokumente
libersetzt werden?

« In wie viele Sprachen sollten die Dokumente iiber-
setzt werden? Deutsch/Englisch, oder auch weitere
Sprachen?

» Welches sind die hiufigsten Sprachen, die Ihre
Kundinnen und Kunden sprechen? Ggf. kénnte eine
Auswertung der AZR-Statistik weiterhelfen.

+ Gibt es Herkunftslinder bzw. Kundinnen und Kunden
aus bestimmten Sprachrdaumen, bei denen es héufiger
zu Missverstindnissen kommt und eine Ubersetzung
besonders hilfreich erscheint? Hierzu konnten Sie auf
Eindriicke Ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
zuriickgreifen.

3. Worauf kann zuriickgegriffen werden?

Gerade bei dem Thema ,,Mehrsprachige Formulare* ist es
besonders Erfolg versprechend, sowohl auf bereits vorhan-
dene Arbeiten aufzusetzen als auch Netzwerkpartner in
den Prozess einzubinden. Wichtig ist uns dabei zu betonen,
dass nicht jede Ausldnderbehorde sich allein auf den Weg
machen sollte, mehrsprachige Formulare und Materialien
zu erstellen.

- Welche Formulare/Dokumente/Informationen gibt
es bereits in verschiedenen Sprachen? Was stellt ggf.
das jeweilige Innenministerium oder der Bund iiber
das BAMF zur Verfiigung? Kénnen Sie sich an den Do-
kumenten anderer Auslinderbehérden orientieren?
An dieser Stelle kann auch eine Recherche im Internet

hilfreiche Informationen liefern. Die Auslinderbehor-
de der Stadt Magdeburg stellt auf ihrer Internetseite
z.B. ein Formulardepot auch mehrsprachiger Formulare
zur Verfiigung.

+ Welche Formulare kénnen Sie ggf. iibernehmen oder
so liberarbeiten, dass Sie nur einen Teil anpassen und
diesen nachiibersetzen lassen?

+ Gibt es weitere Auslinderbehorden in Ihrem Netz-
werk (oder in Threm Bundesland) mit denen Sie
sich zusammenschlieffen kénnen, um gemeinsam
daran zu arbeiten?

4. Anpassung der Formulare

Wenn Sie wissen, welche Formulare Sie in welchen Spra-
chen zur Verfiigung stellen wollen, dann geht es an die
Umsetzung.

Daftir sollten Sie ggf. zunédchst IThre Formulare an sich auf
Verstandlichkeit iiberpriifen. Hinweise hierfiir bieten z.B.
Projekte wie ,Leichte Sprache“®, die Ihnen helfen kénnen,
die Formulare und Informationen so zu verfassen, dass sie
insgesamt gut verstandlich sind.

Die Formulare sollten zur gegenseitigen Verstindigung
immer so gestaltet sein, dass dort sowohl die deutsche
Formulierung als auch die fremdsprachige Ubersetzung
untereinander stehen.

Drutsch - Evpahcl - Poruguis - Precent

Antrag auf Erteilung eines Aufenth
Solicitud de permiso de reskdencia - i & i d
0 Bbnaqe HE
Familienname
Apptiten | At  immmernt
Geburtsname

Vornamen
Hombees de pla  Homen 84 baptiams | Vees
Geburtstag

Geburtsort

Geburtsland

Geschlecht mannkch ‘weblich unbekanat
Bemn | Bams  Favizprentes

1 cana de possuir varies noconaldades indcar lodas LICHTBILD
! ded Antragstelen

(Beispielformular des Landesamts fiir Biirger- und
Ordnungsangelegenheiten, Berlin. Siehe Anhang Seite 31)

5 z.B. Netzwerk Leichte Sprache: www.leichtesprache.org.


http://www.leichtesprache.org

Modellprojekt Auslanderbehdrden — Willkommensbehdrden / 6. Die Umsetzung angehen - Ihre Arbeitswerkzeuge

UMSETZUNGSSCHRITTE  vererereeeeneneemneneiaiiiiiiiii s

5. Zusammenstellung und ggf. Ubersetzung der

Wenn Sie wissen, welche aktualisierten Formulare Sie in
welchen Sprachen benétigen, stellt sich dann die Frage, ob
und wie viel Sie auf bereits bestehende Formulare in den
entsprechenden Sprachen zuriickgreifen kénnen, oder ob
eine Ubersetzung notwendig ist. Hier sollten Sie auf jeden
Fall auf ,professionelle“ Ubersetzer zuriickgreifen, damit
die Rechtssicherheit gewihrleistet ist.

6. Werben Sie fiir Ihre neue Dienstleistung

Wenn Sie neue Formulare in verschiedenen Sprachen
vorliegen haben, bewerben Sie diese. Stellen Sie die Infor-
mation auf Thre Internetseite, machen Sie die Information
iber Thre Netzwerkpartner bekannt.
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7. Evaluieren Sie die Umstellung

Bewerten Sie nach einiger Zeit, ob Sie eine Verdnderung
feststellen und ob Sie Ihr Angebot ggf. noch verbessern
konnen.

- Bekommen Sie Riickmeldungen von Kundinnen und
Kunden, ob durch die Mehrsprachigkeit das Ausfiillen
erleichtert wurde?

- Sind die Antrige weniger fehlerhaft?

- Sind die Kundinnen und Kunden ggf. besser vorbe-
reitet fiir Ihre Termine (ggf. als Effekt mehrsprachiger

Mitbringlisten?)

- Was konnte hier noch weiterhelfen?

VER
TIEFENDE INFORMATIONEN IM ANHANG

Beispiel

check[iste—aufenthaltse
= Beispiel englischsprac
behérde Potsdam

ERFOLGSFAKTOREN srrrreresrmemesseseetet ettt

rlaubnis.pdf
hige Mitbringh'ste der Auslinder-

@ Versuchen Sie Ihren Aufwand gering zu halten - nutzen Sie bereits vorhandene Quellen oder arbeiten
Sie gemeinsam mit Auslanderbehdrden im Netzwerk/Bundesland.

@ Wenn Sie Ubersetzungen benétigen, dann nutzen Sie professionelle Ubersetzer.
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Komplexitat des Vorhabens

0000000000

Finanzielle Ressourcen

00000 O0O0OOO
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Durch den Einsatz eines mobilen Arbeitsplatzes kann
sowohl die einwohnerrechtliche Anmeldung als auch

die Beantragung oder Verldngerung der auslanderrecht-
lichen Aufenthaltserlaubnis physisch unabhingig von
den Rdumlichkeiten der Ausldnderbehdrde stattfinden.
Der Einsatz beispielsweise jeweils zu Semesterbeginn an
einer Universitit ermoglicht es der Auslanderbehorde,
einer grofien Anzahl an Kundinnen und Kunden direkt
vor Ort diesen Service anzubieten und damit auch aktiv
Einfluss auf den zu erwartenden Terminstau in den
Auslinderbehoérden zu nehmen. Die Moglichkeit des
Behordengangs vor Ort in der Universitdt fiihrt zu einer
zielgerichteteren Bearbeitung der regelméfig entstehen-
den Neu- und Folgebeantragungen und damit zu einer
Entlastung durch Steuerung. Fiir die Kundinnen und
Kunden stellt diese Moglichkeit einen besseren Service
und eine Erleichterung bei der Menge der zu bewéltigen-
den Behordenginge dar, da ihnen zwei Behordenginge

6.4.4
Werkzeug 7
Einrichtung eines mobilen Arbeitsplatzes

Personelle Ressourcen

00000000000

Einbindung weiterer Akteure

0000000000

erspart werden und die Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter der Auslinderbehorde auch die Gelegenheit haben,
Fragen nebenbei zu beantworten. Gleichzeitig wird der
Erstkontakt zur Auslinderbehérde durch die schnelle,
personliche und komfortable Abwicklung vor Ort sehr
vereinfacht. Wenn der Service zusitzlich an eine Termin-
vergabe vor Ort gekoppelt ist, werden zudem Wartezeiten
signifikant verkiirzt. Einen zusitzlichen Mehrwert kann
eine starke Kooperation und Imageverbesserung darstel-
len: Die Zusammenarbeit mit anderen Akteuren (wie z.B.
einer Universitit) stirkt zum einen die Beziehung zuein-
ander und zum anderen riicken Sie nicht nur symbolisch,
sondern physisch nah an ihre Kundschaft heran und
orientieren sich an deren Bediirfnissen, was sehr positive
Auswirkungen auf das Bild Ihrer Auslinderbehorde
haben kann.

Denkbar wire der Einsatz eines mobilen Arbeitsplatzes
beispielsweise auch fiir immobile Kundinnen und
Kunden, wie beispielsweise pflegebediirftige, dltere oder
kranke Personen oder auch fiir den ldndlichen Bereich.
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Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Personelle Kapazititen, bzw. eine gute Planung, die es
ermoglicht, dass einige Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter innerhalb bestimmter Zeiten (z.B. bestimmte
Tage zu Semesterbeginn) aufler Haus titig sind

- Technische Voraussetzungen zur Realisierung einer
Verbindung zwischen dem mobilen Arbeitsplatz und
dem Netzwerk der Auslinderbehérde

UMSETZUNGSSCHRITTE  rererererererereseenmtteiiiiiiii e

1. Wer ist Ihr Kundenkreis?

Wo in Ihrem Einzugsgebiet ist der Einsatz eines mobilen
Arbeitsplatzes sinnvoll, weil er

- zur Entlastung durch bessere Steuerbarkeit in stark
frequentierten Zeiten fithrt und/oder

- immobilen Personen den Beh6rdengang erleichtert/
ermoglicht und/oder

- einen starken Servicemehrwert bietet, der das Bild
Threr Auslinderbehorde positiv unterstreicht?

2. Technische Voraussetzungen mit IT kldaren

Klaren Sie mit Ihrer IT-Abteilung, welche technischen
Voraussetzungen notwendig sind, um einen mobilen
Arbeitsplatz zu ermdglichen. Sie benétigen eine Standlei-
tung zu Threm internen Netzwerk, tiber welche Sie

in Echtzeit auf die dort vorhandenen Daten zugreifen und
diese verandern konnen. Eine sichere und verschliisselte
VPN-Verbindung ermoglicht einen solchen Zugriff auf Thr
Netzwerk, wenn Sie am Einsatzort eine Internetverbin-
dung haben. Sollten Sie den Einsatz an einem fixen Ort,
wie z.B. an der Universitét planen, dann empfehlen wir
Ihnen, mit der dortigen IT-Abteilung tiber die Moglichkeit
der Nutzung dort vorhandener Internetverbindungen zu
sprechen.

- Hardware fiir den mobilen Arbeitsplatz (Laptop(s),
Drucker, Fingerabdruckscanner, Switch, Kabel etc.)

- Moglichkeit, sensible Unterlagen vor dem Zugriff
Dritter sicher zu verwahren

Ggf. Genehmigungen Ihrer Verwaltung

Bereitschaft und Flexibilitit, auch zeitweise an einem
anderen Ort und unter anderen Bedingungen einge-
setzt zu werden.

3. Priifen, ob und welche Genehmigungen Sie ggf.
brauchen

Erkundigen Sie sich beim Amt fiir Personal und Organisa-
tion ihrer Verwaltung, ob und an welcher Stelle Sie fir die
Einrichtung und den Einsatz des mobilen Arbeitsplatzes
Genehmigungen einholen miissen. Beispielsweise vor
dem Hintergrund datenschutzrechtlicher Bestimmungen,
Arbeitszeiterfassung, Arbeitsschutz usw.

4. Kontakt zum Kooperationspartner

Wenn Sie den Einsatz innerhalb einer anderen Institution
(z.B. Universitit) planen, dann sollten Sie frithzeitig Kon-
takt zu Ihrem gewlnschten Kooperationspartner aufneh-
men und mit den verantwortlichen Personen dort iiber
Ihr Vorhaben und die daftir benétigten Voraussetzungen
sprechen und im Idealfall ein gemeinsames Projekt daraus
machen. Die Personen vor Ort haben bereits Kontakt mit
Ihren Kundinnen und Kunden und kénnen sehr gute
Multiplikatoren fir Thr Angebot sein und ggf. auch durch
beispielsweise Vorabinformationen unterstiitzen.

5. Einsatzort des mobilen Arbeitsplatzes

Uberlegen Sie, an welchem Ort genau der mobile Arbeits-
platz zum Einsatz kommen soll. Ist dieser innerhalb der
Raumlichkeiten einer anderen Institution geplant (z.B.
Universitit), sprechen Sie mit den verantwortlichen Perso-
nen vor Ort, wo ein geeigneter Standort sein kann und

ob dort Platz fur Sie zur Verfligung gestellt werden kann.
Wenn Sie beispielsweise mit einem Fahrzeug ,von Kunde
zu Kunde“ fahren, dann brauchen Sie natirlich entspre-
chend ein Fahrzeug.
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6. Werben Sie fiir Ihr attraktives Angebot

Damit Ihre Kundinnen und Kunden Ihr attraktives Ange-
bot eines mobilen Arbeitsplatzes nutzen, miissen sie um
das Angebot wissen. Deshalb: Machen Sie auf Thr Angebot
aufmerksam! Nutzen Sie beispielsweise die Presse, vertei-
len Sie Informationsflyer und/oder stellen Sie den Hinweis
auf Ihre Homepage. Nutzen Sie Ihre Netzwerkpartner und,
wenn moglich, auch den Kooperationspartner als Multi-
plikator fiir Ihr Angebot.

7. Terminvergabe

Uberlegen Sie sich, ob Sie mit Terminvergabe arbeiten
wollen oder ein offenes Angebot ohne feste Terminverga-
be anbieten méchten. Wenn Sie mit Terminvergabe
arbeiten wollen, tiberlegen Sie sich, wer die Termine ver-
einbaren soll. Hilfreich kann auch hier ggf. der Austausch
mit Threm Netzwerkpartner sein, wenn Sie innerhalb
einer anderen Institution arbeiten.

ERFOLGSFAKTOREN srrrrerememereeeeet ittt
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anbieten mochten.

@ Die Flihrungsebene setzt sich aktiv fiir die Realisierung ein.

8. Datensicherheit

Stellen Sie sicher, dass sensible Kundendaten auch bei der
Benutzung auflerhalb der Rdumlichkeiten der Auslander-
behorde vor dem Zugriff Dritter geschiitzt sind.

Sprechen Sie friihzeitig und partnerschaftlich mit allen beteiligten Stellen.

Stellen Sie eine gute Kooperation mit dem Partner her, in dessen Institution Sie ggf. Ihre Dienstleistung
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6.4.5

Werkzeug 8

Welchen Veranderungsbedarf kann ich aufdecken,
wenn ich die Auslinderbehédrde aus der Perspektive
der Kundinnen und Kunden betrachte?

{:Cé} Komplexitat des Vorhabens OOO Personelle Ressourcen
ﬁ’..OOOOOOOO;F{TW..OOOOOOOO

Finanzielle Ressourcen Einbindung weiterer Akteure
éé% OO00O0O00OO00O 0]0]0]0]0]0]0I0I00

A N A LY S E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

Ein Perspektivwechsel befahigt Sie dazu, blinde Flecken in - Bereitschaft in der Belegschaft, mit offenem und

der Arbeit Threr Auslinderbehorde zu identifizieren und kritischem Blick auf die eigene Auslinderbehérde zu
Verinderungsbedarfe zu erkennen. An diesen zu arbeiten, schauen.

fiihrt zu einer verbesserten Kunden- und Dienstleis-

tungsorientierung Ihrer Auslinderbehérde. - Handlungsspielraum ist erforderlich, um erkannte

Handlungsbedarfe auch tatsichlich anzugehen.
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Bei der Betrachtung aller Sachverhalte, die mit der
Wahrnehmung Ihrer Behorde von aulen, dem Kunden-

kontakt, der Kundenzufriedenheit etc. zu tun haben, ist es

sinnvoll, einen Perspektivwechsel als Hilfsmittel heran-
zuziehen. Denn Handlungsbedarfe lassen sich haufig erst
dann erkennen, wenn man aus der Sicht anderer Person
einen Sachverhalt beleuchtet. Die Bereitschaft zum

Perspektivwechsel steht im Kern des Selbstverstindnisses

einer Willkommensbehorde. Als Fithrungskraft miissen
Sie daher proaktiv als gutes Beispiel vorangehen und die
externe Sicht immer wieder zum Thema in Dienstbe-
sprechungen und Mitarbeitergesprichen machen. Damit
konnen Sie die Bereitschaft Threr Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter fiir diesen Denkmodus (weiter-)entwickeln.

Mogliche Fragestellungen, mit denen Sie einen Perspek-
tivwechsel bei Besprechungen oder internen Workshops
vornehmen kénnen, um die Dienstleistungsorientierung
Ihrer Auslainderbehorde bzw. die Aufienwirkung zu be-
leuchten und zu verbessern sind zum Beispiel:

- Wenn Sie als Kundin/Kunde zum ersten Mal in diese

Auslinderbeh6rde kommen wiirden, was wiirde Thnen

als Erstes auffallen?

- Wenn zwei Kundinnen/Kunden iiber die Arbeit unse-
rer Auslinderbehorde sprechen wiirden, was hitten
Sie Positives zu berichten?

+ Woritiber konnte sich eine Kundin/ ein Kunde bei Ver-
lassen der Auslidnderbehoérde richtig drgern?

» Was wiirde eine Kundin/ein Kunde in unserer Aus-
landerbehorde sofort abschaffen?

- Was wiirde eine Kundin /ein Kunde in unserer Aus-
linderbehorde sofort neu einfithren?

- Wenn Sie als Kundin/Kunde der Auslinderbehérde
ganz neu in Deutschland wiren, wie wiirden Sie zur
Auslinderbehorde finden?

Aus Kundenperspektive gedacht:

Wiirden Sie das Internet nutzen, um sich zu einem
Anliegen zu informieren oder lieber in der Auslinder-
behoérde anrufen?

Wie wichtig wire es IThnen, eine feste Sachbearbeiterin /
einen festen Sachbearbeiter zu haben, der fiir Ihren
Fall zustindig ist? Womit hingt diese Bewertung
zusammen?

Welche Informationen wiirden Sie gerne auf der Inter-
netseite einer Auslinderbehorde finden?

Welche Formulare hitten Sie gerne online zugénglich,
um sich den Gang zur Verwaltung zu sparen?

Was konnten Sie in Ihrer Lebenssituation als Kundin/
Kunde, die/der erst kurze Zeit in Deutschland ist, der
ausschlieflichen Vorsprachemoglichkeit mit Termi-
nen Positives abgewinnen?

Warum wiren Sie als Kundin/Kunde eher dafiir, ohne
Termin in der Auslinderbeho6rde vorzusprechen?

So konnen beispielhafte und mogliche Fragen aussehen,
um den Blick auf einen hiufig bereits bekannten Sach-
verhalt einmal aus einer anderen Sicht zu wagen. Viele
Antworten auf Perspektivwechselfragen sind hiufig

Hypothesen, die sich aber unterbewusst aus einem Wissen
oder Gedanken schopfen, zu dem der Zugang haufig
verschlossen ist, wenn man nach seiner eigenen Meinung
gefragt wird.
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Ein konkretes Beispiel zur Nutzung des Perspektiv-
wechsels in der Anwendung der Werkzeuge

Im Rahmen des Modellprojekts haben wir die Methode
des Perspektivwechsels in der Erarbeitung verschie-
dener Werkzeuge eingesetzt, so z.B. bei der Bewertung
des eigenen Auflenauftritts und der Rdumlichkeiten.
Hierzu haben wir gemeinsam mit den Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeitern eine Begehung der Auslinderbe-
horde durchgefiihrt. Dazu wurde folgende Anleitung
gegeben: ,Stellen Sie sich vor, Sie sind heute zum ersten
Mal in der Ausldnderbehorde - was sehen Sie? - Stellen
Sie sich dartiber hinaus vor, Sie konnten kein Deutsch.
Wie wiirden Sie sich zurechtfinden?” In der Praxis hat
diese kleine anschauliche Ubung sehr viel dazu beige-
tragen, viele Hinweise zu einer oftmals sehr einfachen
Optimierung des Leitsystems und der Aufenwirkung
der Raumlichkeiten zu erhalten.

ERFOLGSFAKTOREN srrrerememeeenett it

63

Weiterhin haben Perspektivwechsel in diversen Work-
shops mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
unterschiedlicher Auslinderbehdrden immer wieder eine
Rolle gespielt. Insbesondere in Situationen, wo Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter mit unterschiedlichen Haltungen
beispielsweise tiber ein internes Thema der Arbeitsor-
ganisation uneinig sind, hat die Frage ,Was wire denn fir
Ihre Kunden am besten?“ oder ,Wie funktioniert diese
Regelung eigentlich fiir Thre Kunden?“ durch die Erweite-
rung der Perspektive so manches Gesprich in eine neue
Richtung gelenkt.

Um die Perspektive der Kundinnen und Kunden zu be-
riicksichtigen, empfiehlt es sich, auch die Einschitzungen
und Erfahrungen Externer einzubinden. Hier sind z.B.
Migrationsberatungsstellen, Migrantenselbsthilfeorganisa-
tionen usw. eine wertvolle Quelle fir Hinweise und Ideen.
Somit stellen Sie schlussendlich sicher, dass Sie auch
tatsdchlich die Bedarfe IThrer Kundinnen und Kunden
berticksichtigen. Auch der Einsatz des Werkzeugs ,,Kun-
denbefragung” kann Ihnen dabei helfen, ein valides Bild
der Kundinnen und Kunden auf die Ausldnderbehorde zu
gewinnen und so Verdnderungsbedarf abzuleiten. An-
wendungshinweise hierzu finden Sie im entsprechenden
Werkzeug auf Seite 87.

@ Enger Austausch zwischen Fiihrungskraft und Mitarbeitenden

@ Bereitschaft zu einer Veranderung des Selbstverstandnisses
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6.5.1

Werkzeug 9

Leitsystem — Wie finden die Kundinnen und Kunden
ihren Weg in die bzw. durch dieAuslanderbehorde?

{j@:} Komplexitat des Vorhabens OOO Personelle Ressourcen
ﬁ=000000©©©©§( ) 0000000000

% Finanzielle Ressourcen Einbindung weiterer Akteure
000000 OO0 | 0000000000

AN ALYS E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

Ein entsprechendes dufieres Erscheinungsbild und die + Zustimmung und Unterstiitzung des Gebiude-
zielgerichtete externe Kommunikation geben Kundinnen managements/bzw. der bei Ihnen verantwortlichen
und Kunden - insbesondere beim ersten - Behérdenbe- Stelle

such Orientierung und Sicherheit. Dies gilt insbesondere
flr diejenigen Kundinnen und Kunden, die mit Sprach-
barrieren zu kimpfen haben, da ihnen so eine piinktliche
Ankunft zum Termin in der Auslanderbehorde erleichtert
wird. Neuzugewanderten wird so ein erstes Signal des
Willkommens vermittelt, welches sich in einer erhéhten
Kundenzufriedenheit niederschligt.
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1. Analysephase: Wie sieht das Leitsystem
aktuell aus?

In der Analysephase ist es wichtig, verschiedene Pers-
pektiven einzuholen, um einen umfassenden Blick auf
Bedarfe und Bedurfnisse eines verbesserten Leitsystems
zu erhalten.

MaRnahmen:

» Begehung und Feedback durch Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter

+ Begehung und Feedback durch behérdenfremde
Personen

+ Befragung von Integrationsbeauftragten, Migranten-
vertretungen

» Recherche zu Losungen anderer internationaler Insti-
tutionen (Hochschulen, Institute)

+ Auswertung und Ubertragung der Erkenntnisse auf
das hauseigene Leitsystem

2. Planungsphase: Welche Verbesserungs

vorschlage gibt es? Was kann umgesetzt werden?
In der Planungsphase ist das Gebdudemanagement der
entscheidende Kooperationspartner. Unterstiitzung aus
dem Verwaltungsvorstand kann hier ein wichtiges Signal

ftir die Bedeutung der anstehenden Veranderungen sein,
das sich die Auslanderbehoérde einholen kann.

MaRnahmen:

 Erarbeitung eines passenden Konzeptes
+ Leitsystem auerhalb der Ausldnderbehérde (am
Gebiudeeingang, im Treppenhaus, Kassenautomat,
sanitare Einrichtungen etc.)
+ Leitsystem innerhalb der Ausldnderbehdrde

+ Maf!nahmenbeispiele: farbliche Gestaltung, mehr-
sprachige Beschilderungen der relevanten Stellen,
Piktogramme, Monitore und elektronische Wegwei-
ser, Einsatz von Schildern, Plakaten, Bildern,
Nutzung einfacher Sprache etc.

+ Abstimmung mit dem Gebiudemanagement beziig-
lich der Realisierung

- Feedback einholen von Seiten der Integrationsbeauf-
tragten, Migrantenvertretungen, Dolmetscherinnen/
Dolmetscher etc.

+ Erstellung eines Mafinahmenplans, z. B. hinsichtlich
der zu éndernden Beschilderungen etc.

+ Erstellung einer Kostenkalkulation

¢ Erteilung des Auftrags

3. Umsetzungsphase

Die Erneuerung des Leitsystems sollte begleitet sein von
umfassenden Informationen - zum einen verwaltungs-
intern, um die Mitarbeiterschaft auf die Verdnderungen
vorzubereiten. Und zum anderen kann damit fiir die
Kunden- und Serviceorientierung der Behorde 6ffentlich
geworben werden.

MaRnahmen:

+ Verwaltungsinterne Information iiber das neue Leit-
system

- Erneuerung des Leitsystems (Testphase, Nachbesse-
rungen, vollstindige Implementierung)

« Offentliche Information iiber das neue Leitsystem, z.B.
iiber Pressemitteilungen, Homepage, Runde Tische,
Integrationsrite usw.
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4. Evaluation

Nach Einfiihrung des neuen Leitsystems kann eine Befra-
gung verschiedener Zielgruppen erfolgen, um den Erfolg
der Maf nahme zu bewerten und mogliche weitere Ideen
zur Optimierung aufzunehmen.

MaRnahmen:

« Befragung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu
Effekten der Mafinahme

» Befragung der Kundinnen und Kunden zur Zufrieden-
heit

» Befragung von Nichtkunden

+ Befragung weiterer Institutionen und Personen

ERFOLGSFAKTOREN  «+seeetessesesruesesetteteeueuetetts e teet et et e et et e et ee ettt ce ettt ettt ettt
@ Verwendung von Farben, Bildern und Symbolen

Nutzung einfacher Sprache und Begriffe

Enge Zusammenarbeit mit dem und Unterstiitzung seitens des Gebdudemanagements

Frischer, externer Blick in der Analysephase ist unabdingbar

QRQQK

Fokus auf Umsetzbarkeit und VerhaltnismaRigkeit der MaRnahmen
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6.5.2

Werkzeug 10

Was sind Kriterien fiir gute Raumlichkeiten fiir die
Auslanderbehorde?

{j@:} Komplexitat des Vorhabens OOO Personelle Ressourcen
ﬁ=0000000©©©§( ) @@O00O00000O

% Finanzielle Ressourcen Einbindung weiterer Akteure
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen vorliegen?
in die Hand zu nehmen?
- Dasbestehende oder - im Falle eines Umzugs - neue

Das dufiere Erscheinungsbild der Ausldnderbehoérde kann Verwaltungsgebiude muss die entsprechenden rium-
dazu genutzt werden, ein Zeichen fiir die Kundenorien- lichen Anforderungen erfiillen kénnen.

tierung der Behorde zu setzen. Mit gut und funktional

gestalteten Raumlichkeiten kann eine positive Grund- - Finanzielle Ressourcen miissen fiir riumliche Umge-
atmosphire geschaffen werden, die eine entspannende staltungsmafinahmen vorhanden sein.

und deeskalierende Wirkung auf Kundinnen und Kunden

ausilibt. Die Fallbearbeitung kann dadurch insgesamt  Eine Idee ist vorhanden, wie die riumlichen Anforde-
schneller und konfliktdrmer umgesetzt werden. Zudem rungen kiinftig die Arbeitsprozesse in der Willkom-
koénnen rdumliche Umgestaltung, Renovierung oder ein mensbehodrde unterstiitzen sollen.

Umzug kreative Prozesse freisetzen und Ihre Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter neu motivieren.
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1. Analyse- und Reflexionsphase

Um die Ridumlichkeiten kundenorientierter zu gestalten,
ist zunachst ein frischer Blick auf die vorhandenen Raum-
lichkeiten notwendig. Dazu sollte sowohl die interne als
auch die externe Perspektive eingeholt werden.

MaRnahmen:

Als ersten Schritt sollten Sie sich gemeinsam mit Ihren
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern den aktuellen Stand
der Dinge anschauen. Mogliche Fragestellungen hierzu
sind:

* Aus Sicht der Beschiftigten:

+ Was gefillt uns an unseren Rdumlichkeiten bereits gut?

+ Inwiefern erfiillen unsere Riumlichkeiten unsere
Anspriiche im Arbeitsalltag?

+ Wie zufrieden sind wir mit den Entfernungen, die wir
zuriicklegen miissen?

Zu unseren Kundenakten

Zum Drucker

Zur Teekiiche

Zu Kollegen, mit denen wir uns hiufig austauschen
miissen?

Etc.

+ Welche rdiumliche Verdnderung wiirde unsere Arbeit
verbessern? Warum?

Einen kurzen Fragebogen zur Analyse aus Sicht der
Beschiftigten finden Sie als Beispiel im Anhang.

» Aus Sicht der Kundinnen und Kunden:

+ Wie ist der erste Eindruck in der Eingangszone? Gibt
es eine ,natlrliche“ Anlaufstelle? Entsteht der Ein-
druck der ,offenen Tir*?

+ Wie ist der Wartebereich ausgestattet?

Tische, um Formulare ausfillen zu kdnnen

Anzahl der Sitzplitze

Gruppentische fiir Familienverbiinde

Spielecke, in der sich Kinder beschiftigen kénnen
Betrachtungsgegenstinde, mit denen Wartezeiten
uberbriickt werden koénnen - wechselnde Aus-
stellungen von Bildern, Skulpturen, interkulturellen
und interreligiosen Themen

Etc.

+ Welche Verpflegungsmoglichkeiten bieten wir unse-
ren Kundinnen und Kunden bzw. sind notwendig bei
Wartezeiten (Snackautomat, Wasserspender etc.)?

« Fihrt das Hausleitsystem ohne Missverstindnisse zur
Auslianderbehoérde und zu der entsprechenden Abtei-
lung/Person, zu der die Kundin/der Kunde muss?

+ Wie gut wird in Beratungssituationen fiir Daten-
schutz gesorgt?

« Wie ist der Gerduschpegel wihrend Beratungs-
situationen?

- Wie ist der Kassenautomat, Fotoautomat, Kopierer
etc. fiir Kundinnen und Kunden untergebracht?

+ Esist auch empfehlenswert, exemplarische Befragun-
gen von Kundinnen und Kunden beziiglich der Zufrie-
denheit mit den Riaumlichkeiten durchzufiihren.

2. Planungsphase

Mit Hilfe einer Ist-Analyse aus diesen zwei Perspektiven
konnen Sie gemeinsam mit [hren Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern und ggf. weiterer interner und externer
Unterstiitzung (Architekt, Planer aus Liegenschaftsamt/
Gebiaudemanagement etc.), konkrete Ideen entwickeln,
die die raumliche Situation verbessern konnen. Hierzu
konnen Sie Raumplédne und Skizzen nutzen. In der Phase
der Ideenfindung reicht es aus, wenn Sie als Fiihrungs-
kraft Thre Belegschaft dazu einladen, zunéchst einen
groben Optimalzustand zu skizzieren. Verzichten Sie hier
zunichst auf die ,Schere im Kopf* also auf finanzielle
Restriktionen etc. So kdnnen Sie zu Kreativitdt ermuntern,
indem Thre Mitarbeitenden Ideen entwickeln kénnen.
Gleichzeitig sollten Sie klar machen, dass es darum geht,
moglichst spezifische, realistische und umsetzbare Ideen
zu entwickeln, die den Mitarbeitenden und den Kunden
zu Gute kommen. Im Dialog mit den Mitarbeitenden soll-
te anschlieflend eine Priorisierung moglichst konkreter
Mafinahmen vorgenommen werden.
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MaRnahmen:
» Zusammenfiihrung der internen und externen Auf der Grundlage der Priorisierung sollten anschliefiend
Perspektive Gespriche mit dem Gebdudemanagement und anderen re-
levanten Akteuren stattfinden. Hier gilt es, die Bedarfe von
+ Entwicklung eines Optimalzustandes als Zielvorstellung Kundinnen und Kunden sowie der Beschiftigten deutlich
zu machen, die positiven moglichen Effekte herauszu-
» Gemeinsame Priorisierung moglichst konkreter Maf3- stellen und gemeinsam mit den zustindigen Stellen die
nahmen z.B. anhand von Fragen wie: konkrete Umsetzung anzugehen.
« Wo brauchen wir am dringendsten eine Verinderung
in der jetzigen rdumlichen Situation? MaRnahmen:
- Was konnte zeitlich betrachtet am schnellsten umge-
setzt werden? » Gespriche mit dem Liegenschaftsamt/Gebdude-
+ Was kénnte finanziell betrachtet am schnellsten management und anderen relevanten Akteuren
umgesetzt werden?
+ Was wiirde fiir unsere Kundinnen und Kunden am * Abkliren: Was ist wann moglich?
schnellsten zu einer Verbesserung fithren?
+ Was wiirde insgesamt schnell Wirkung zeigen? * Umsetzung mit den zustéindigen Stellen

4. Auswertung

+ Auswertungsgespriche mit ausgewihlten Kundinnen
und Kunden und Beschiftigten:
+ Was hat sich gedndert?
+ Wie hat sich das ausgewirkt?

+ Was miisste zukiinftig noch erreicht werden?

VER
TIEFENDE INFORMATIONEN IM ANHANG

= Beispiel: Fragebogen

zu .
Ausl;;inderbehdrde m Raumbedarf i der

ERFOLGSFAKTOREN ...................................................................................................................................................................
@ Hausspitze muss hinter dem Vorhaben stehen, um Ressourcen zur Verfiigung zu stellen (politische Prioritat).

@ Mitarbeitende miissen flexibel sein, z.B. in ein anderes Biiro zu ziehen oder mit einer anderen
Kollegin / einem anderen Kollegen zusammen zu sitzen.

Einbeziehung anderer Abteilungen wie z. B. Gebdudemanagement, Architekt etc.

Bei groRRen baulichen Veranderungen miissen entsprechende Ressourcen sowie die Zustimmung der Hausspitze
vorhanden sein.

QK QK

Der Fortschritt muss regelmaRig durch Sie als Fiihrungskraft tiberpriift werden.
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Komplexitat des Vorhabens

OQQOQOOQOO

Finanzielle Ressourcen

COOOOOOOOO
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Die Ansprechbarkeit und damit auch die Erreichbarkeit
der Auslinderbehorde werden von den Kundinnen und
Kunden als ein zentrales Merkmal der Serviceorientierung
wahrgenommen. Dennoch stellt die Organisation viele
(und gerade kleinere) Ausldnderbehérden vor ein zentrales
Dilemma - wie organisiere ich die telefonische Erreich-
barkeit in den Zeiten, in denen die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter im Kundenkontakt sind? Dieses Werkzeug soll
Sie dabei unterstiitzen, ein fiir [hre Auslinderbehoérde
passendes Modell zu entwickeln.

6.5.3

Werkzeug 11

Wie kann ich die telefonische Erreichbarkeit der
Ausldanderbehdrde optimal organisieren?

Personelle Ressourcen

r 1 QOQOOOOOOO

Einbindung weiterer Akteure

OO0000OOO00OO

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Die Bereitschaft, ggf. Arbeitsprozesse und Aufga-
benverteilungen neu zu iiberdenken oder auch das

Konzept der Offnungszeiten zu iiberarbeiten

« Flexibilitat der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
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In einem ersten Schritt sollten Sie sich als Fiihrungskraft
uberlegen, wie Thr Anspruch an die Erreichbarkeit der
Auslidnderbehorde aussieht:

+ Wie erreichbar wollen Sie grundsitzlich als Ausldn-
derbehorde sein?

» Welchen Grundsitzen soll Ihr Konzept der telefoni-
schen Erreichbarkeit folgen?

» Welche Bedarfe bestehen bei den Kundinnen und
Kunden?

» Welche Bedarfe bestehen bei Ihren Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern?

+ Auf welchen Voraussetzungen konnen Sie aufbauen?
Die wichtigste Frage ist dabei, an welcher Stelle die Anrufe
in der Auslanderbehorde ankommen sollen. Hier gilt es,

verschiedene Aspekte zu berticksichtigen:

+ Kundinnen und Kunden wollen in der Regel schnelle
und direkte Auskiinfte, am besten direkt von ihrer zu-

stindigen Bearbeiterin/ihrem zustindigen Bearbeiter.

 Auf der anderen Seite sollen Ihre Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter nicht durch hiufiges Telefonklingeln
im Beratungsgesprich gestért werden, bzw. soll es
fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter idealerweise
auch Zeiten zum ungestérten Bearbeiten von Fillen
geben.

Es gibt in der Praxis verschiedene Modelle, mit diesem
Dilemma umzugehen, die wir Ihnen vorstellen mochten.

Modell 1: Alle Telefonanrufe fiir die Auslander-
behorde werden tiber die zentrale Behorden-
nummer 115 geleitet

Einige Auslinderbehorden greifen stark auf die in-

ternen Dienstleistungen der 115-Zentrale zurtick.

Es werden alle Anrufe zunachst tiber diese Nummer

geleitet und die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter dort

bearbeiten die Anliegen, soweit ihnen dies moglich

ist. Wie weit der Service geht, ist je nach Kommune

unterschiedlich:

« Durchfithrung von Terminvereinbarungen (unter
Zugriff auf die Kalender der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Auslanderbehérde)

- Beantwortung einfacher Fragen (einfache Infor-
mationen, Verweise auf die Informationen auf der
Internetseite etc.)

+ Bei komplexen Anfragen: Aufnahme der Kontaktda-
ten und eines Riickrufwunsches fiir die zustandigen
Bearbeiterinnen/Bearbeiter in der Auslanderbehor-
de und Weiterleitung per E-Mail an die verantwort-
lichen Kolleginnen und Kollegen

Ein Vorteil der Nutzung der,115“ ist unter anderem,
dass dort entsprechend geschultes und haufig auch
mehrsprachiges Personal eingesetzt wird, sodass ein
dienstleistungsorientiertes und professionelles Auf-
treten der Kommune als Ganzes nach aufen sicherge-
stellt ist. Die Ausldnderbehorde wird an dieser Stelle
stark entlastet.

In diesem Modell muss allerdings sichergestellt wer-
den, dass mit den entsprechenden Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern eine sehr enge Absprache tiber die
Serviceleistung erfolgt. Aufgrund der hohen Komple-
xitat der Aufgaben in der Auslanderbehdrde kann hier
in der Regel keine tiefergehende Beantwortung von
Fragen erfolgen. Dementsprechend muss ein guter
Prozess entwickelt werden, wie die ,115“ Anfragen
aufnimmt, diese an die Auslanderbehorde weiterleitet
und wie und von wem in der Auslanderbehorde diese
dann zeitnah bearbeitet werden.

Zusétzlich muss die ,,115“ mit verstdndlichen, umfas-
senden und aktuellen Informationen versorgt werden,
damit die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter dort ihre
Aufgabe zur Zufriedenheit aller ausfiillen konnen.

Modell 2: Alle Anrufe werden tiber den Service-
point der Auslanderbehérde geleitet.

Einige Auslanderbehorden sind so organisiert, dass es
einen Servicepoint fiir personliche Anliegen oder Ter-
minvereinbarungen innerhalb der Ausldnderbehorde
gibt. Dieses Modell hat gegentiber der Behérdennum-
mer 115 den Vorteil, dass dort in der Regel Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter der Auslanderbehorde
sitzen, die auch weitergehende Anfragen beantworten
konnen oder zielgerichtet an die richtige Kollegin/den
richtigen Kollegen verweisen kdnnen. Auch ist hier

in der Regel der direkte Zugriff auf die Kalender der
Kolleginnen und Kollegen gegeben, sodass eine direkte
Terminvereinbarung moglich ist.

Die Herausforderung besteht an dieser Stelle, dass bei
einer Besetzung des Servicepoints mit nur einer Person
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schnell eine Uberforderung besteht, wenn die Anfragen
der personlichen Vorsprache und die telefonischen
Anfragen parallel bearbeitet werden miissen. Dieses
Modell eignet sich daher besonders, wenn die Aufgaben
des Servicepoints (zu den Offnungszeiten der Auslin-
derbehorde) auf zwei Personen verteilt werden.

Modell 3: Einsatz eines ,,Springers® fiir den
Telefondienst

Ein weiteres Modell ist der flexible Einsatz von Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern fiir den Telefondienst.

In diesem Modell laufen die telefonischen Anfragen in
Rotation immer bei unterschiedlichen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern auf - insbesondere zu den Zeiten,

in denen die anderen Kolleginnen und Kollegen in Kun-
dengesprachen sind.

Insbesondere Modell 2 und 3 lassen sich gut kombi-
nieren, wenn z.B. der Servicepoint durch eine weitere
Mitarbeiterin / einen weiteren Mitarbeiter im Tele-
fondienst erginzt wird.

Modell 4: Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
konnen direkt angerufen werden

Die Bekanntmachung bzw. Herausgabe der Telefon-
nummern der jeweils zustindigen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter wird unterschiedlich gehandhabt.
Einige Ausldnderbehorden geben diese an die Kundin-
nen und Kunden direkt heraus, andere gar nicht.

Wenn Sie dieses Modell wihlen, sollten Sie gemein-
sam mit Thren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ein
Konzept entwickeln, wie Sie den Umgang mit Telefon-
anrufen intern gut organisieren:

» Keine Annahme von Anrufen wihrend laufender
Kundengesprache

ERFOLGSFAKTOREN srrrerememeeenett it
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- Wenn jemand (wegen Kundengesprichen, Abwesen-

heit 0.A.) nicht ans Telefon gehen kann

a) Weiterleitung an eine (dartiber informierte)
Kollegin/einen Kollegen oder

b) Schaltung eines Anrufbeantworters mit Bitte um
Angabe von Kontaktinformationen und Ankiin-
digung eines Riickrufs (Festlegung der Reaktions-
zeiten) oder

c) Weiterleitung an den Servicepoint

Gegebenenfalls ist es hilfreich, in diesem Modell feste
telefonische Sprechzeiten zu definieren, an denen die
Auslanderbehorde telefonisch gut zu erreichen ist.

Fiir alle Modelle sollten Sie (gemeinsam mit den Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitern) Standards fiir die Bearbeitung
der Telefongesprache erarbeiten

« FreundlichKeit, Serviceorientierung und Hilfsbereit-
schaft als Leitmotiv

+ Wie schnell erfolgt ein Riickruf durch die zustindige
Bearbeiterin / den zustindigen Berater?

» Wie kann die Bearbeitung der telefonischen Anfragen
so gestaltet werden, dass sie eine Entlastung im weite-
ren Arbeitsprozess der Auslinderbehoérde bedeutet?

« Welche Anfragen/Fragen sollten telefonisch beant-
wortet werden konnen? An welcher Stelle sollte eine
Anfrage an eine ,,Expertin“/einen ,,Experten®, eine
zustindige Bearbeiterin / einen zustindigen Bearbei-
ter weitergeleitet werden?

+ Auf welche Materialien kann die Person am Telefon
fiir ihre Beratung zuriickgreifen (dies ist insbesondere
fiir die Zusammenarbeit mit den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern der ,,115“ relevant)?

@ Die telefonische Erreichbarkeit der Auslanderbehdrde muss als Aufgabe ernst genommen werden.

@ Evaluation und ggf. Anpassung eines einmal entwickelten Modells
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6.5.4

Werkzeug 12

Wie wird unser Internetauftritt zu einer
transparenten Dienstleistungsplattform?

{j@:} Komplexitat des Vorhabens OOO Personelle Ressourcen
ﬁ=000000©©©©§( ) 0000000000

% Finanzielle Ressourcen Einbindung weiterer Akteure
00O O0O0OOOOO0O 0000000000

A N A LY S E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

Durch die Schaffung von mehr Transparenz im Internet- » Gute Zusammenarbeit und Unterstiitzung der

auftritt der Auslanderbeho6rde kann eine tibersichtliche IT-Abteilung und der Presseabteilung
Dienstleistungsplattform eingerichtet werden, die Kun-

dinnen und Kunden einen deutlich gréf3eren Informa-  Personelle Ressourcen

tionsgewinn erméglicht. Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter konnen dadurch eine Arbeitserleichterung erfahren,
da Kundinnen und Kunden sich vorab online informieren
und notwendige Dokumente vorbereiten konnen. So
erhohen Sie die Dienstleistungsorientierung Ihrer Aus-
landerbehorde. Insgesamt kann eine gut durchdachte

und gepflegte Internetseite zu einer Reduktion zusétzli-
cher Vorsprachen und Telefonate fiihren.
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1. Analysephase: Wie sieht der bestehende
Internetauftritt aus?

In der Analysephase muss sowohl der bestehende Internet-
auftritt als auch die Bedarfslage der Kundinnen und

Kunden in den Blick genommen werden, um eine bedarfs-
gerechte Anpassung vornehmen zu kénnen.

MaRnahmen:

» Bestandsanalyse:
+ Welche Informationen erhalte ich als erstes auf der
jetzigen Internetseite?
+ Wie schnell gelange ich an diese Informationen (mit
wie vielen , Klicks®)?

+ Wie intuitiv ist der Weg zu diesen Informationen?

 Perspektivwechsel: Inwiefern wird anschlussfihige
Sprache auf der Internetseite verwendet (Kundenbe-
griffe vs. Rechtsbegriffe)?

» Befragung der Mitarbeitenden und Kundinnen und

Kunden:

« Welche Fragen werden von Kundinnen und Kunden
haufig gestellt?

+ Wie konnte eine iberarbeitete Internetprasenz dabei
unterstiitzen?

+ Welche Dokumente sollten zum Download
bereitstehen?

» Recherche zu guten Beispielen anderer Auslinderbe-
hoérden: Welche (auch mehrsprachigen) Erkliarungen,
Definitionen und Strukturen konnen ggf. einfach
iibernommen werden? Eine Auflistung guter Beispiele
fiir Internetseiten finden Sie im Anhang.

» Welchen Kontakt gibt es bereits zu anderen Auslinder-
beho6rden mit bereits aktualisiertem Internet-

auftritt?

+ Erhebung der aktuellen Zugriffszahlen

2. Planungsphase: Welche Verbesserungsvor-

schlage gibt es? Was kann umgesetzt werden?
In der Planungsphase muss mit der IT-Abteilung, der Pres-
sestelle und eventuell auch anderen Budgetstellen zunachst
definiert werden, welche Anderungen iiberhaupt méglich
sind und wie sie im Rahmen des bestehenden Internetauf-
tritts der Kommune eingefiigt werden konnen. Anschlie-
flend miissen inhaltliche und formelle Erstellungsarbeiten
sowie die Frage der kontinuierlichen Pflege zwischen den
verschiedenen Akteuren abgestimmt werden: In Abstim-
mungsgespriachen mit der IT-Abteilung muss beispielsweise
geklart werden, in welcher Form die fachlichen Inhalte
vorbereitet werden miissen und wer fiir den Aufbau und die
Pflege der Seiten zustindig ist.

MaRnahmen:

- Erarbeitung eines passenden Konzeptes

+ Definition: Wie wollen wir den Kundinnen und Kun-
den gegeniiber auftreten, was wollen wir vermitteln?

« Struktur des Internetauftritts, wie stellen wir Orien-
tierung sicher?

+ Inhaltstexte (Erkldrungen, Definitionen, Check-Listen
zur Terminvorbereitung usw.)

+ Klarung: Ist ein mehrsprachiges Angebot vorgesehen/
moglich?
» Downloadbereich
Was soll zuginglich sein?
Wofir brauchen wir ggf. Lizenzen usw.?

- Abstimmung des Konzeptes mit der IT-Abteilung und
der Pressestelle

+ Erstellung einer Aufwands- und Kostenkalkulation
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3. Umsetzungsphase

Die neue Internetpriasenz muss inhaltlich von der Aus-
landerbehorde vorbereitet und in Zusammenarbeit mit
anderen Stellen online gestellt werden.

In einem zweiten Schritt muss die Internetprisenz in den
Arbeitsalltag der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter inte-
griert werden (zum Beispiel um Kundinnen und Kunden
in Beratungs- und Telefongesprichen auf weitergehende
Informationen verweisen zu kénnen).

Nur so kann sie ihren vollen Nutzen entwickeln.

MaRnahmen:

+ Veroffentlichung der neuen Internetprisenz

- Offentliche Information iiber die Hauptseite der
Kommunenhomepage (z.B. online gestellte Pressemit-
teilungen) sowie iiber Runde Tische, Integrationsrite
und Plakate in der Behorde.

- Etablierung der Internetprisenz im Arbeitsalltag

durch regelmifligen Erfahrungsaustausch mit den
Mitarbeitenden

4. Evaluation

Mit einem zeitlichen Abstand nach Veroffentlichung der
neuen Internetpréasenz kann diese iber qualitative und
quantitative Indikatoren evaluiert und bei Bedarf weiter
optimiert werden.

MaRnahmen:

» Erhebung von Klickzahlen

» Feedbackgespriche mit den Beschiiftigten

* Qualitative Befragung von Kundinnen und Kunden

VE
RTIEFENDE INFORMATIONEN IM ANHANG

- Gute Beispiele und K
Auslénderbeh(')'rden

ERFOLGSFAKTOREN

Verwendung von Kundensprache

Verwendung von Grafiken

Integration in den Arbeitsalltag der Mitarbeitenden

Flankierende Offentlichkeitsarbeit

QRRQQK K

Iiterien fiir Internetseiten von

Enge Zusammenarbeit mit IT-Abteilung und Presseabteilung

Verwendung einer klaren Struktur und einfache Zugriffsmaoglichkeiten

81
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Komplexitat des Vorhabens
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Finanzielle Ressourcen
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Durch eine Bereitstellung von Informationen tiber die
Leistungen und Anforderungen der Auslinderbehérde,
wie z.B. durch die Aufbereitung von Check- oder Mit-
bringlisten, lassen sich im Vorfeld Nachfragen reduzieren
oder auch Missverstindnisse vermeiden. Dies dient
dazu, den Aufwand auf Seiten der Auslanderbehorde zu
reduzieren.

Auf der anderen Seite dient die Bereitstellung verschie-
denster Informationen und Hilfestellungen dazu, die
Arbeit der Auslinderbehorde mit der Integration der
Auslanderinnen und Ausldnder zu verzahnen. Hier
fungiert die Auslanderbehorde als Schnittstelle zwischen
der Verwaltung und den Integrations- und Beratungsstel-
len. Eine gute Vernetzung aller Partner ist dabei eine gute
Grundlage, um auch die Angebote zur Integration starker
zu verzahnen und dabei auch die Ausldnderbehorde als
Partner zu gewinnen.

6.5.5

Werkzeug 13

Bereitstellung von Informationen fiir Ihre
Kundinnen und Kunden

OOO Personelle Ressourcen

Einbindung weiterer Akteure

0000000 00O

Des Weiteren ist die Vorhaltung von Informationen ein
Kennzeichen einer umfassenden Dienstleistungsorien-
tierung und Zeichen einer generell hilfsbereiten Haltung,
die Auslanderinnen und Auslander zu unterstiitzen sich
in Deutschland zurechtzufinden.

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

+ Gute Vorabeinschitzung von Aufwand und Nutzen:
Die Auslinderbehorde sollte nicht alles selbst er-
stellen, sondern hier die enge Zusammenarbeit mit
verschiedenen Kooperationspartnern (Integrationsbe-
auftragte, Migrationsberatungsstellen etc.) suchen.

- Organisation der Nachhaltigkeit: Die Aktualitit von
Informationen und Materialien muss gewihrleistet
sein. Daher sollte geklirt sein, in wessen Verantwor-
tung dies liegt.
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Bei der Bereitstellung von Informationen kénnen Sie
sehr unterschiedliche Formate wihlen. Wir préasentieren
an dieser Stelle drei verschiedene Varianten.

Variante 1: Bereitstellung von grundsitzlichen
Informationen iiber die Auslinderbehérde und
ihre Leistungen

Hierbei handelt es sich um die Erstellung/Zusammenstel-
lung von grundsitzlichen Informationen tiber die Arbeit
der Auslidnderbehorde. Vielfach finden sich diese Informa-
tionen bereits auf der Internetseite der Auslanderbehoérde
oder liegen in gedruckter Form vor.

Falls Sie grundsatzliche Informationen tiber die Auslan-
derbehorde erstellen (oder Thre bisherigen Materialien
einer kritischen Uberpriifung unterziehen méchten)
konnen [hnen folgenden Fragen helfen:

» Welche Informationen iiber die Auslinderbehorde
sind besonders relevant fiir Ihre Kundinnen und Kun-
den? Zum Beispiel:

- Offnungszeiten, Dienstleistungen, Terminsystem

+ Mitzubringende Unterlagen (Mitbringlisten/Checklis-
ten zur Vorabprifung)

» Wie kann diese Informationen fiir meine Kundinnen
und Kunden verstindlich aufbereiten?

» Wie konnen Texte in , Leichter Sprache” formuliert
werden?

» Wie kénnen die Informationen so aufbereitet werden,
dass sich die Auslinderbehérde positiv und dienstleis-
tungsorientiert prasentiert?

- Konnen/sollen grundsitzliche Informationen in ver-
schiedenen Sprachen vorliegen?

An dieser Stelle kénnen Sie Ihre Uberlegungen sehr gut
mit den Werkzeugen ,Proaktive Offentlichkeitsarbeit* und
~Gestaltung des Internetauftritts“ verzahnen.

Variante 2: Bereitstellung von weitergehenden
Informationen fiir Ihre Kundinnen und Kunden

Neben den grundsitzlichen Informationen tiber die Aus-
landerbehorde an sich ist es fir Sie moglich, eine Vielzahl
von weiteren Informationen fiir Ihre Kundinnen und
Kunden bereitzustellen. Hier sind z.B. die Informations-
broschiiren des BAMF zu nennen, Informationen von [hrer

Integrationsbeauftragten oder Migrationsberatungsstellen
und Integrationskurstriagern. An dieser Stelle ist es hilfreich,
zunichst einmal zu sichten und zu Giberlegen, welche In-
formationen es gibt, welche fiir Ihre Kundinnen und Kun-
den sinnvoll sind und wie sich diese praktikabel weiterge-
ben lassen. An den Modellstandorten hat es sich bewéhrt,
hierzu zunichst den Kontakt zu der oder dem Integrati-
onsbeauftragten zu suchen, der in der Regel bereits einen
guten Uberblick {iber die vorhandenen Angebote hat. Aber
auch ein gemeinsamer Austausch zwischen den Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitern kann hier sehr hilfreich sein, um
haufige Kundenanliegen hinsichtlich Beratung herauszuar-
beiten und eine gemeinsame Wissensbasis herzustellen.

Zur Weitergabe von Informationen haben sich verschiede-
ne Wege bewihrt:

+ Aufstellen eines Stinders im Wartebereich, in dem In-
formationsflyer verschiedener Anbieter zu verschiede-
nen Problemstellungen entnommen werden kénnen

« Erstellung einer Sammlung von Adressen der wich-
tigsten Ansprechpartner zur bedarfsgerechten Weiter-
gabe an die Kundinnen und Kunden (diese kann auch
im Internet zur Verfiigung gestellt werden)

¢ Individualisierte Weitergabe von Flyern und Infor-
mationen im Sinne einer Verweisberatung - je weiter
die Informationsbereitstellung in die Richtung einer
Verweisberatung zielt, desto wichtiger ist es, dass die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter einen guten und
umfassenden Uberblick iiber die moglichen Angebote
anderer Verwaltungseinheiten oder externer Dritter
haben. (An dieser Stelle verweisen wir auch auf
die Werkzeuge ,,Verweisberatung” und ,,Vernetzung®)

» Benennung einiger fester Personen innerhalb der Aus-
linderbehorde, die Beratungsaufgaben iibernehmen
und immer auf dem aktuellen Stand sind

Variante 3: Erstellung einer umfassenden
Informationsbroschiire

Einige Ausldnderbehorden oder auch Integrationsbeauf-
tragte haben sich der Aufgabe gestellt, in einer umfassen-
den Broschiire alle relevanten Informationen fiir Neuzu-
wanderer zusammenzustellen.

Wenn Sie in Threr Ausldnderbehérde zu dem Schluss kom-
men, dass diese ,grofie” Losung fiir Sie ein guter Ansatz-
punkt ist, sollten Sie einige wichtige Aspekte beachten:
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+ Nutzen Sie die Arbeit an einer Informationsbroschiire
gleichzeitig als Vernetzungsprojekt und holen Sie
alle wichtigen Akteure an einen Tisch (Integrationsbe-
auftragte, Auslinderbeirat, Migrationsberatungsstel-
len etc.).

 Verteilen Sie die Arbeit auf viele Schultern und stellen
Sie aber gleichzeitig sicher, dass es eine Hauptver-
antwortliche / einen Hauptverantwortlichen fiir die
Erstellung gibt - diese Person muss nicht aus der Aus-
linderbeh6rde kommen.

- Stellen Sie vorab sicher, dass hinreichend finanzielle
(und ggf. auch personelle) Ressourcen vorhanden sind.

« Unterschitzen Sie nicht den Aufwand fiir die Erstel-
lung einer Broschiire.

Anbei finden Sie eine Ubersicht iiber die méglichen
Themenfelder einer umfassenden Informationsbroschiire.

Ubersicht iiber mégliche Inhalte einer umfassenden
Informationsbroschiire®

» Ankommen/die ersten Schritte
» Wohnen/Wohnsituation
+ Integration
- Ansprechpartner und Beratungsstellen
- Wohlfahrtsverbande / interkulturelles Netzwerk

- Vereine und Organisationen fiir Zuwanderinnen
und Zuwanderer

- Integrationskurse und weitere Sprachkurse

+ Glaubenseinrichtungen
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Arbeit und Beruf

« Arbeitsaufnahme

» Arbeitssuche und -vermittlung

- Anerkennung von Abschliissen / Bildungszeugnisse
Schule, Ausbildung und Studium

» Schulsystem

» Berufsvorbereitung und Ausbildung

+ Informationen zum Studieren in Deutschland
Gesundheit und Krankheit

- Notfille

- Hilfe bei Krisen

« Krankenversicherung

Familie, Kinder und Jugendliche

« Kinderbetreuung

+ Kindergeld, Erziehungsgeld

- Beratung fiir Eltern und Familien

Freizeit, Kultur & Sport

- Freizeitangebote fiir Erwachsene, Jugendliche und
Kinder

- Sportangebote
Mobilitét

« OPNV

» KFZ-Zulassung
» Fihrerschein

Bankangelegenheiten
Allgemeine Informationen tiber die Verwaltung

Allgemeine Informationen tiber das Leben in Threr
Stadt/Threm Bundesland /in Deutschland

@ Zusammenarbeit mit den Partnerinnen und Partnern im Netzwerk

@ Entwicklung einer grundsatzlich unterstiitzenden und hilfsbereiten, dienstleistungsorientierten Haltung den

Kundinnen und Kunden gegeniiber
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6.5.6
Werkzeug 14
Durchfiihrung einer Kundenbefragung

Komplexitat des Vorhabens Personelle Ressourcen
ggﬁ 0000000000 ( 100@@@@@@@@

Finanzielle Ressourcen ' Einbindung weiterer Akteure
éé% O‘OOOOOOOO 0000 OOO0OOO

A N A LY S E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

Oftmals fehlt in Ausldnderbehorden, wie in allen Orga- - Realistische Einschitzung der Aussagekraft der
nisationen, ein realistischer Blick auf die eigene Aufien- Ergebnisse

wirkung sowie Stirken und Schwichen. Eine Befragung

der Kundinnen und Kunden kann Ihnen helfen, diesen  Ressourcen fiir die Durchfiihrung (intern, oder
blinden Fleck zu verringern. Sie erhalten Informatio- extern - z.B. Kooperation mit einer Universitit 0.A.)

nen dariiber, wie Sie von aufien betrachtet werden, wie
zufrieden Ihre Kundinnen und Kunden sind und wie Sie
Ihre Dienstleistungen noch besser an den Bedarfen der
Kundinnen und Kunden ausrichten kénnen. Gleichzeitig
dient die Durchfiihrung einer Kundenbefragung dazu,
sich als eine Behorde zu prasentieren, die Interesse an den
Meinungen ihrer Kundinnen und Kunden hat, offen ist
fir Kritik und sich dieser stellt und aktiv an Verdnderungen
und Verbesserungen arbeitet.
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Um eine Kundenbefragung durchzufiihren, miissen ver-
schiedene Arbeitspakete bearbeitet werden. In der Um-
setzung besteht die Herausforderung, dass Sie auf eine
moglichst professionelle Befragungsdurchfithrung achten
miissen, um verwendbare Ergebnisse zu erhalten.

1. Ableitung der Grundfragen

Als erstes mussen Sie sich dartiber klar werden, worin ihr
Erkenntnisinteresse besteht: Wozu mochten Sie als Aus-
landerbehodrde eine Riickmeldung erhalten? Was wollen
Sie von Thren Kundinnen und Kunden wissen?

» Generelle Aspekte: Zufriedenheit mit den einzelnen
Dienstleistungen der Auslinderbehérde, mit dem Auf-
treten der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter; Verande-
rungsbedarfe aus Sicht der Kundinnen und Kunden

» Konkrete Fragestellungen: Zufriedenheit mit den
Offnungszeiten, der (telefonischen) Erreichbarkeit,
Internetauftritt, Bekanntheit von Angeboten etc.

+ Auf welchem Wege konnen Sie Antworten auf die Sie
interessierenden Fragen erhalten? Neben der hier im
Fokus stehenden Kundenbefragung konnen z.B. auch
Organisationen wie Migrations- oder Fliichtlingsbe-
ratungsstellen wertvolle Quellen von Riickmeldungen
zu Thren Fragen sein, ohne gréfleren zeitlichen und
finanziellen Aufwand zu produzieren.

- Verfiigen Sie intern iiber die notwendigen Kompe-
tenzen und zeitlichen Ressourcen zur Durchfiihrung
(Auslinderbehorde oder Verwaltung), oder miissen
diese extern eingekauft werden? Fiir eine professio-
nelle Umsetzung benoétigen Sie Kompetenzen in den
Bereichen Fragebogenerstellung, technische Um-
setzung/Programmierung, Datenauswertung und ggf.
auch in der Moderation zur Ergebnisbewertung.

2. Entwicklung des Fragebogens

Die Ableitung der konkreten Fragestellungen erfolgt aus
Ihrem individuellen Erkenntnisinteresse. Wichtig ist,
hierbei auf die zentralen Fragen zu fokussieren, die Anzahl
der Fragen Giberschaubar zu halten und insbesondere

mit Blick auf die Auswertung und verwertbare Ergebnisse
moglichst geschlossene Fragen zu stellen. Antwort-
moglichkeiten mit numerischen Skalen bieten sich hier
beispielsweise an. Besonderes Augenmerk gilt auch der
Formulierung der Fragestellungen. Hier sollten Sie auf
einfache Sprache und eindeutige Formulierungen achten.

Zu Threr Orientierung finden Sie einen Fragebogen zur
Kundenbefragung im Anhang.

3. Planung und Durchfiihrung der Befragung

Bei der Planung der Befragung sollte ein Vorgehen ge-
wihlt werden, das moglichst aussagekriftige Ergebnisse
produziert. Die Erfahrung zeigt, dass die Ergebnisse von
Kundenbefragungen hiufig wenig aussagekriftig sind.
Dies liegt vor allem daran, dass sehr allgemeine Fragen zur
Zufriedenheit gestellt werden und das Befragungsvorge-
hen so gestaltet ist, dass hdufig nur die Kundinnen und
Kunden teilnehmen, die a) sehr zufrieden sind und b) gut
bis sehr gut Deutsch sprechen. Daher geben wir folgende
Empfehlungen:

+ Der Fragebogen sollte in mehreren Sprachen vorlie-
gen. Die Erfahrung zeigt, dass eine Befragung der
Kundinnen und Kunden hinsichtlich ihrer Zufrieden-
heit mit der Auslianderbehérde nur auf Deutsch wenig
aussagekriftig ist, da fiir viele Personen (auch wenn
diese bereits etwas Deutsch konnen) damit die Hiirde
zur Teilnahme sehr hoch ist.

- Ermoglichen Sie die Teilnahme an der Befragung mog-
lichst auf verschiedene Arten:

« Papier-und-Stift-Variante: z.B. Auslegen der Fragebo-
gen im Warteraum, personliche Verteilung der Fra-
gebogen durch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.
Innerhalb der Auslinderbehdrde (Warteraum) kann
eine Box zum Einwurf aufgestellt werden.

+ Onlinebefragung: z.B. Verteilung von Internet-Links
zur anonymen Kundenteilnahme durch die Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter, denkbar ist auch eine
Erhebung vor Ort durch beispw. Externe (z.B. Azubis
oder Studierende), die die Befragung durchfiihren

+ Befragung bei den Netzwerkpartnern: Hilfreich
kénnen im Rahmen der Kundenbefragung Daten
sein, die auflerhalb der Auslanderbehérde erhoben
wurden. Daher macht es Sinn, Netzwerkpartner,
mit denen eine gute und zuverlissige Kooperation
besteht, an der Durchfiihrung der Kundenbefragung
zu beteiligen.

Insgesamt sollte darauf geachtet werden, dass die
Schwelle zur Teilnahme moglichst gering ist und die
Anonymitit auf jeden Fall gewihrleistet wird. Auf
keinen Fall darf der Eindruck entstehen, dass Kundin-
nen und Kunden, die Kritik dufiern, dadurch einen
Nachteil erleiden.
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» Moglich ist auch, die Befragung an verschiedenen Orten
durchzufiihren, z.B. auch im Sozialamt. Somit wird
evtl. die Schwelle zur Teilnahme weiter herabgesetzt.

* Machen Sie in der Auslinderbehorde einen Aushang
mit Hinweisen auf die Befragung. Erkléren sie dort,
wozu die Befragung gemacht wird, wie sie ablduft und
was mit den Ergebnissen passieren soll.

» Wahl des Befragungszeitraums: Wihlen Sie einen hin-
reichend langen Befragungszeitraum (z. B. zwei Wo-
chen) und legen Sie diesen so, dass eine hohe Zahl von
Kundenkontakten in dieser Zeit passiert (z. B. nicht
wihrend religioser Feiertage oder in den Ferien).

4. Auswertung und Arbeit mit den Ergebnissen

Nach der Auswertung und Aufbereitung der Ergebnisse
folgt nun der entscheidende Schritt, mit den Ergebnissen
der Kundenbefragung zu arbeiten. Dazu sollten Sie als
Fithrungskraft gemeinsam mit dem Team die Ergebnisse
bewerten und Veranderungsbedarfe ableiten. Besonders zu
berticksichtigen ist, dass die Ergebnisse von Kundenbefra-
gungen in Auslinderbehoérden erfahrungsgemaf eine stark
positive Tendenz zeigen. Dies ist vermutlich auch darauf
zuriickzufiihren, dass trotz der Zusicherung von Anonymi-
tat die Befiirchtungen sehr hoch sind, durch eine negative
Bewertung der Ausldnderbehoérde Nachteile hinsichtlich
ausstehender Entscheidungen zu riskieren. Daher miissen
die Ergebnisse insgesamt einer kritischen Reflexion unter-
zogen werden.
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Unter Berlicksichtigung dieser Aspekte kénnten Leitfra-
gen zur Bearbeitung in einer Dienstbesprechung oder
einem Workshop zum Beispiel sein:

* Was hat uns iiberrascht?

» Wo weichen die Riickmeldungen unserer Kunden von
unseren Einschitzungen ab?

» Wo sehen wir Handlungsbedarf?
» Woran konkret wollen wir wie arbeiten?

Zu iberlegen ist, ob die Ergebnisse und der abgeleitete
Handlungsbedarf auch fiir die Kundinnen, Kunden und
Netzwerkpartner aufbereitet werden konnen (z.B. als
Aushang innerhalb der Ausldnderbehérde), um auch hier
ein Zeichen der Transparenz zu setzen.

@ Die Befragungsergebnisse sind kein Selbstzweck, sondern Grundlage fiir den AnstoR von Veranderungen

und Verbesserungen

@ Moglichst ,professionelle” Durchfiihrung der Befragung, Beachtung von Befragungsmethoden
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6.5.7

Werkzeug 15

Tipps fiir proaktive Presse- und
Offentlichkeitsarbeit

{j@:} Komplexitat des Vorhabens OOO Personelle Ressourcen
ﬁ=00000©©©©©§( ) 0000000000

Finanzielle Ressourcen Einbindung weiterer Akteure
éé% 00000000 0000 OOO0OOO

A N A LYS E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

Viele Ausldnderbehorden erleben eine hiufig einseitige « Erfahrung mit Offentlichkeitsarbeit oder Unterstiit-
Fokussierung der Presse auf eskalierende Einzelfille und zung durch das Presseamt sind von grofiem Vorteil
aufenthaltsbeendende Mafinahmen. Dies fiihrt zu einem

negativen Bild der Auslanderbehérde in der Bevolkerung, « Zeitliche Ressourcen, um dieses Thema bewusst

bei den Kundinnen und Kunden, aber auch innerhalb der anzugehen

Verwaltung und bei weiteren Externen. Eine Offnung und
proaktive Offentlichkeitsarbeit gibt Ihnen die Méglichkeit,
die Auslinderbehérde und ihre Arbeit realistisch darzu-
stellen. Dadurch kénnen Vorurteile abgebaut werden und
das Image der Auslinderbehorde nach innen und aufien
verbessert werden.
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Welche Form von Offentlichkeitsarbeit wollen Sie

 Journalistinnen oder Journalisten waren in der

proaktiv angehen?

Offentlichkeitsarbeit gibt es in unterschiedlichen Formen.
Im ersten Schritt sollten Sie sich bewusst iberlegen, an
welchen Stellen Sie ansetzen mochten:

1. Allgemeine Offentlichkeitsarbeit durch
Information und Vernetzung

Eine Form der Offentlichkeitsarbeit besteht darin, tiber
alle Thnen zur Verfiigung stehende Kanile aktiv

und transparent iber die Auslanderbehoérde und deren
Arbeit zu informieren. Dies kann durch personliche
Information z.B.im Rahmen Ihrer Vernetzungsarbeit bei
Veranstaltungen des Ausldnder- oder Migrationsbeirats
geschehen. Sie und Thre Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter sind die Aushidngeschilder der Auslianderbehorde,
wenn Sie an diesen Treffen teilnehmen. Uberlegen Sie
vorab, welche positiven ,,Geschichten” Sie iber die Aus-
landerbehorde erzihlen konnen und wie Sie es schaffen,
Threm Gegentiber ein realistisches Bild von Ihrer Arbeit
zu geben. Laden Sie ggf. auch Personen wie z.B. die
Integrationsbeauftragte / den Integrationsbeauftragten
in Thre Ausldnderbehorde ein, um sie tiber Thre Arbeit
zu informieren und einen guten Kontakt herzustellen
(vgl. hierzu auch das Werkzeug ,,Externe und interne
Vernetzung®). Nutzen Sie fiir die Information tiber Ihre
Arbeit auch Thre Internetseite oder - falls vorhanden -
Informationsflyer.

2. Offentlichkeitsarbeit — Pressearbeit

Eine weitere Form der Offentlichkeitsarbeit ist die Presse-
arbeit. An dieser Stelle haben viele Ausldnderbehorden
bislang nur die Erfahrung gemacht, hiufig ungefragt als
negatives Objekt in der Presse zu erscheinen. Wir haben
im Rahmen des Projekts eine Reihe von wirksamen Tipps
erarbeitet, wie Sie die Zusammenarbeit mit der Presse
aktiv gestalten kénnen:

Tipps fiir proaktive Offentlichkeitsarbeit von
Auslanderbehérden

Offnen Sie sich!

+ Auslinderbehorden présentieren sich fiir Aufienste-
hende bislang eher verschlossen. So entsteht keine
Chance fiir einen ,,Aha-Effekt*, wie die Arbeit in den
Auslanderbehorden tatsichlich aussieht.

Regel nie zuvor in einer Auslanderbehorde;
dementsprechend sollte der erste Kontakt vor Ort
gestaltet sein. Der erste Eindruck zahlt! Bedenken
Sie vorab: In welchem Raum setzt man sich zu-
sammen? Was wird wie prasentiert? Was wird wie
erklart? Etc.

Lokaljournalistinnen und -journalisten haben in
der Regel Interesse an guten Kontakten und wollen
,keine verbrannte Erde“ hinterlassen. Journalis-
tinnen und Journalisten von aufien ist dies haufig
nicht wichtig (TV, {iberregionale Zeitungen). Uber-
legen Sie, wie Sie mit welchen Medien zusammen-
arbeiten.

Erzdhlen Sie Ihre Geschichte mit Bildern.

Uberlegen Sie vorab, welche Motive Fotografin-
nen und Fotografen ablichten konnten. Haben Sie
Vorschlage parat, um selbst mitzugestalten, welches
,Bild“ der Auslanderbehorde nach auen gezeigt
wird (z.B. freundliche Raumlichkeiten, Willkom-
mensschild etc.)?

Verhalten Sie sich den Journalistinnen und Journa-
listen gegeniiber so, wie Sie gesehen werden wollen
(z.B. telefonische Erreichbarkeit, freundliche und
offene Begriiftung etc.).

Alles, was Sie machen (Verhalten und Kommunika-
tion) hat einen Einfluss darauf, wie die Auslanderbe-
horde wahrgenommen wird.

Haben Sie das Selbstverstéandnis der Journalistinnen und

Journalisten im Kopf.

Journalistinnen und Journalisten wollen Geschich-
ten entdecken und nicht allein ein Sprachrohr der
Auslinderbehérden sein. Uberlegen Sie sich, was aus
Threr Titigkeit / welche Geschichte in den Medien
Nachrichtenwert haben kénnte? Womit sind sie in
der Lage zu punkten?

- Was hat einen hohen Neuigkeitswert?

» Was ist iiberraschend (Auslanderbehérden sind
ganz anders als erwartet)?

Promi-Faktor (Oberblirgermeisterin/-blrgermeis-

ter, Landratin/Landrat, Lokalpolitikerinnen/-poli-

tiker etc.)

+ Welche Tragweite hat die Geschichte? (Wie viele
Menschen sind betroffen?)

» Welche Nihe erzeugt die Geschichte (emotionale,

kulturelle sowie raumliche Nihe)?
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Bedenken Sie: Journalistinnen und Journalisten setzen
ggf. andere Schwerpunkte als Sie.

 Journalistinnen und Journalisten miissen aus einer
Vielzahl von Informationen auswéhlen. Das
Kriterium ist: Was ist fiir die Leserinnen und Leser
interessant?

- Journalistinnen und Journalisten sind in der Regel
nicht Ihre Verbiindeten: Machen Sie keine Aussagen,
zu denen Sie nicht 100-prozentig stehen - lassen
Sie sich z.B. auch nach einem zweistiindigen Inter-
view nicht zu Aussagen hinreifien, die Sie so nicht in
der Zeitung lesen wollen (nicht ,weich werden®).

- Wenn Sie Probleme ansprechen, erwiahnen Sie
gleichzeitig, was Sie tun, um diese auszuraumen.

Lassen Sie sich nie unvorbereitet auf ein Interview ein

- Falls Sie telefonisch um ein Interview gebeten
werden, fragen Sie, worum es geht und vereinbaren
Sie einen Riickruftermin, sodass Sie sich auf das Ge-
spriach vorbereiten konnen. Fragen hierzu konnten
sein: Wer ist die Journalistin / der Journalist? Um
welches Medium handelt es sich? Was ist der Anlass
fir die Geschichte? Was ist die zentrale Geschichte —
worauf will die Journalistin /
der Journalist hinaus?

- Uberlegen Sie sich auch: Welche schwierigen Fragen
konnen kommen? Worauf miissen Sie sich vorberei-
ten? Welche Schwerpunkte wollen Sie setzen?

Wie konnen Sie diese in das Gesprach einbringen?

- Falls Sie fiir einen Presseartikel interviewt werden:
Lassen Sie sich Thre wortlichen Zitate zur Autorisie-
rung vorlegen. Dies ist allgemeiner Standard und
zeigt Threm Gegeniiber, dass Sie einen bewussten
Umgang mit der Presse pflegen.

ERFOLGSFAKTOREN srrereresemeseenenen ettt

~

einen guten Weg der Zusammenarbeit.

Y

als auch die Zusammenarbeit mit der Presse.
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Lernen Sie aus Ihren Erfahrungen mit der Presse

+ Nehmen Sie kritische Berichterstattung sportlich.
Kritische Presse ist gewiinscht.

« Falls Sie eine ,schlechte” Erfahrung durch die Zu-
sammenarbeit mit der Presse haben,
- nehmen Sie andere Sichtweisen hin (Pressefreiheit).
- arbeiten Sie die Erfahrung auf. Uberlegen Sie,
wie Sie Ihre Botschaft beim nachsten Mal besser
kommunizieren konnen?

« Falls Sie/die Ausldnderbehorde falsch dargestellt
wurden:

» Wigen Sie ab und sprechen Sie ggf. die Journalistin /
den Journalisten darauf an.

+ Manche Berichte ,versenden sich“ (Tageszeitung,
Radio), doch alles, was sich im Internet findet,
bleibt, daher sollten Sie in diesen Fillen auf einer
Richtigstellung bestehen.

- Allerdings sollten Sie auch hier abwégen, was Sie
aushalten konnen bzw. welcher Schaden fiir das
Image der Ausldnderbehorde ohne eine Richtig-
stellung entstehen kann.

Nutzen Sie Ihr Presseamt in der Kommunalverwaltung

» Nutzen Sie Ihr Presseamt in der Kommunalverwal-

tung, insbesondere wenn Sie noch nicht tiber viel
Erfahrung mit Offentlichkeitsarbeit verfiigen.

» Das Presseamt kann Sie bei Ihren Planen unterstiit-

zen. Dort sind in der Regel schon Kontakte zu
(Lokal-)Journalistinnen und Journalisten vorhanden
und es bestehen umfassende Erfahrungen, wie

mit welchen Medien gut gearbeitet werden kann
und was jeweils zu beachten ist.

« Schaffen Sie hier einen guten Prozess der Zusam-

menarbeit, sodass Informationen, die aus dem
Presseamt an die Offentlichkeit gegeben werden, in
Ihrem Sinne aufbereitet werden.

Vernetzen Sie sich mit der Presse- und Offentlichkeitsarbeitsabteilung in Threm Haus und finden Sie

Nutzen Sie verschiedene Wege der Offentlichkeitsarbeit - sowohl den persénlichen Kontakt

Bleiben Sie offen, auch falls Sie erste Riickschlage erleiden - langfristig ist es eine gute Investition!
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Komplexitat des Vorhabens

Finanzielle Ressourcen
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Fiir die herausfordernde Titigkeit in der Ausldanderbe-
horde brauchen Sie die geeigneten Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. Das Werkzeug beschreibt den Prozess, wie
Sie in der Vorbereitung von Stellenneu- oder -nachbeset-
zungen ein Anforderungsprofil erstellen, das passgenau
die benotigten Kompetenzen bertiicksichtigt. Treffende
Anforderungsprofile sind die Grundlage fiir eine erfolg-
reiche Suche nach geeigneten Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern. Die Aktualisierung der Anforderungsprofile hat
auch Effekte hinsichtlich der aktuellen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter - Giber ein aktuelles Profil lasst sich z.B.
die Passung der Stellenbesetzung oder méglicher Qualifi-
zierungsbedarf ableiten.

oooooooooo'

6.6.1

Werkzeug 16

Aktualisierung der Anforderungsprofile in der
Auslanderbehdrde

Personelle Ressourcen

@OO000O0OOOOO

Einbindung weiterer Akteure

000 O O0O0O0OOO

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Idealerweise erfolgt eine enge Zusammenarbeit mit
der Personalabteilung.

- Bei der Aktualisierung von bestehenden Anforde-
rungsprofilen muss beriicksichtigt werden, dass sich
durch die Anpassung ggf. auch die Bewertung der
Stelle verdndert.
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Umsetzungsschritte bei der Erstellung/Aktualisie-
rung eines Anforderungsprofils

Ein Stellenprofil besteht in der Regel aus einem Tatigkeits-
profil (Welche Aufgaben sind zu erledigen?) und einem
Anforderungsprofil (Uber welche Fihigkeiten muss die
Stelleninhaberin / der Stelleninhaber verfiigen, um die
Aufgaben erfolgreich zu erledigen?). Der Schwerpunkt
dieses Werkzeugs liegt in der treffenden und umfassenden
Definition der Anforderungen (Aufgaben und gewtiinschte
Fahigkeiten) der betreffenden Stelle.

1. Zusammenarbeit mit der Personalabteilung

Unsere Empfehlung ist: Suchen Sie sich fiir die Erstellung/
Aktualisierung der Titigkeits- und Anforderungsprofile
die Unterstiitzung Ihrer Personalabteilung. Hier finden

Sie idealerweise Personen, die Thnen mit entsprechender
fachlicher Kompetenz Unterstiitzung sowohl bei der
Erstellung der Profile als auch bei der Personalauswahl
geben. Der hier beschriebene Prozess soll Sie in die Lage
versetzen, genau zu definieren, welche Profile und ggf.
welche Form der Unterstiitzung Sie brauchen.

2. Erstellung eines Tatigkeitsprofils: Analyse der

Stelle und der wahrzunehmenden Tatigkeiten

Um ein passgenaues Anforderungsprofil fiir eine Stelle
zu erstellen, miissen Sie zunichst eine genaue Analyse
vornehmen:

- Was sind die Titigkeiten, die die Stelleninhaberin oder
der Stelleninhaber wahrnehmen wird?

- Gibt es bereits ein Titigkeitsprofil (Stellenbeschrei-
bung), auf dem Sie aufbauen kénnen?

- An welchen Stellen haben sich die Aufgaben oder die
Schwerpunkte evtl. verindert?

- Wie hoch ist der Anteil der Aufgabenwahrnehmung
fiir jede Aufgabe im Vergleich zur Gesamtmenge (in
Prozent)?

Wir empfehlen, diese Informationen gemeinsam mit den
Beschiftigten, die vergleichbare Stellen innehaben,
zu besprechen, um hier wertvolle Hinweise zu erhalten.

Auf Basis dieser Informationen kénnen Sie nun zunéchst
ein Tatigkeitsprofil erstellen, das umfassend die Aufgaben
und ggf. deren Arbeitsanteile widerspiegelt.

3.Erstellung eines Anforderungsprofils
Grundlagen

Wenn Sie nun wissen, welche Tatigkeiten eine Stelle um-
fasst, geht es in diesem Schritt darum abzuleiten, welche
Fahigkeiten notwendig sind, um diese Aufgaben erfolg-
reich zu bewiltigen.

Auch hier gilt es, eine Analyse vorzunehmen:

- Gibt es bereits ein Anforderungsprofil, auf dem Sie
aufbauen kénnen?

- Wenn ja, an welchen Stellen hat sich das Titigkeitspro-
fil so verindert, dass hier Anpassungen vorgenommen
werden miissen? An welchen Stellen wiirden Sie die
notwendigen Fihigkeiten heute anders einschitzen,
welche Anforderungen sind ggf. hinzugekommen,
welche fallen ggf. weg?

- Falls nein, leiten Sie aus den Titigkeiten die notwendi-
gen Kompetenzen ab:
» Welche Kompetenzen werden benétigt, um die Auf-
gaben zu bewiltigen?
» Wodurch zeichnen sich bereits erfolgreiche Stellen-
inhaber/Stelleninhaberinnen aus?

» Welche Erwartung hat die Kundschaft Ihrer Auslan-
derbehorde an eine Person in dieser Position?

- Was sind Schliisselsituationen dieser Stelle und was
genau machen erfolgreiche Stelleninhaberinnen/Stel-
leninhaber in diesen Situationen? Welche Fihigkeiten
brauchen sie, um sich so verhalten zu konnen?
Hinweis: Wenn Sie gewiinschte Fihigkeiten auf diesem
Wege erarbeiten, hat dies den Vorteil, dass Sie auch ein
genaues Bild davon erhalten, welche Handlungen oder
Titigkeiten in Threm Kontext ein Zeichen fiir beispw.
»Serviceorientierung” sind. Diese Erkenntnis kénnen
Sie auch fiir die Bewerberauswahl nutzen.

- Gibt es spezielle Kompetenzen, die benotigt werden,
um die Aufgaben im Sinne der Willkommensbehorde
zu bewiltigen?

Auch hier empfehlen wir die Zusammenarbeit mit Stel-
leninhabern, um wertvolle Angaben zu Fihigkeiten und
Verhaltensweisen zu erhalten.

Das Anforderungsprofil umfasst in der Regel zwei As-
pekte, die fachlichen Kompetenzen und die personalen
bzw. sozialen Kompetenzen. Je nach Tatigkeitsprofil,
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sind diese Kompetenzen in unterschiedlichen Auspré-
gungen fir die erfolgreiche Bewiltigung der Aufgaben
notwendig.

Zunichst muss definiert werden, tiber welche fachlichen
Kompetenzen die Stelleninhaberin oder der Stelleninhaber
verfiigen sollte. Dies betrifft in der Ausldnderbehorde in
erster Linie die fachspezifischen Kenntnisse in den Rechts-
gebieten der Auslanderbehorde. Zu den Fachkompeten-
zen gehort auch die Beherrschung der grundlegenden
EDV-Kenntnisse. Auch hier missen Sie definieren, was die
Bewerberin/der Bewerber bereits kdnnen muss und was
ggf. dariiber hinaus in Ausiibung der Stelle erlernt werden
kann.

Die Aufnahme von sozialen Kompetenzen in die Anfor-
derungsprofile von Auslinderbehorden ist unterschied-
lich weit vorangeschritten. Einige Auslinderbehdrden
verfligen Uber detaillierte Kataloge, bei anderen standen
in der Vergangenheit nur die fachlichen Kompetenzen im
Vordergrund. Aufgrund der hohen Anforderungen, gerade
an die sozialen Kompetenzen bei der Arbeit in der Aus-
landerbehorde, empfehlen wir, diese in die Anforderungs-
profile mit aufzunehmen. Damit dienen sie als Grundlage
far die Personalauswahl, konnen dariiber hinaus aber z.B.
auch in Mitarbeitergespriachen als Basis fiir den Austausch
uber die Leistung dienen.

Insbesondere wenn Sie ein Anforderungsprofil einer
Fihrungskraft in der Auslanderbehorde erstellen oder
aktualisieren, sind neben den Fachkompetenzen die
Fiihrungskompetenzen von besonderer Relevanz. An die-
ser Stelle verweisen wir gerne auf das Kapitel 4, in dem
die Tipps fiir die Fiihrungskrifte einen guten Eindruck
vermitteln, welche Anforderungen von einer Fiihrungs-
kraft in der Auslanderbehorde gemeistert werden missen:
Neben den ,,normalen“ Herausforderungen in der Fiih-
rung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind insbe-
sondere folgende Fahigkeiten zentral fiir die erfolgreiche
Leitung einer Willkommensbehorde:

Eine offene, serviceorientierte, ldsungsorientierte und
zugewandte Grundhaltung

Motivationskompetenz

99

Kommunikationsfihigkeit

Kompetenz in der Aufiendarstellung der Auslinderbe-
hoérde (Netzwerke, Presse etc.)

Interkulturelle Kompetenz
Konstruktiver Umgang mit Konflikten

Fihigkeit zur Beziehungsgestaltung

Auch fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ergeben
sich ggf. Verdinderungen in den Anforderungen, die
allerdings nicht allein aus der Entwicklung in Richtung
Willkommensbehorde entspringen, sondern Teil einer
Entwicklung hin zu einer modernen, dienstleistungsori-
entierten Verwaltung sind.

Fiir die erfolgreiche Arbeit in der Ausldnderbehorde allge-
mein zeigen sich im Projekt u.a. folgende Kompetenzen
als zentral:
Belastbarkeit (Umgang mit hohem Zeitdruck, hohem
Arbeitsaufkommen und einer u. U. emotional belas-
tenden Titigkeit)
Kommunikationsfihigkeit
Dienstleistungsorientierung

Fremdsprachenkenntnisse

Interkulturelle Kompetenzen
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Die Bedeutung der verschiedenen personalen und so-
zialen Kompetenzen kann sich je nach Profil der Stelle
unterscheiden. Die Anforderungen an die Stellinhaberin
oder den Stelleninhaber, die oder der im Servicepoint ar-
beitet, sind andere als z.B. an die Sachbearbeiterinnen und
Sachbearbeiter im Hintergrund, bei denen ggf. durch den
selteneren Kundenkontakt die fachlichen Kompetenzen
stirker im Vordergrund stehen.

Die Anforderungen an die sozialen Kompetenzen sind
insbesondere an den Stellen mit hohem Kundenkon-
takt besonders grofR. Herausgehoben werden kann hier
die Betreuung des Servicepoints. Dafiir ist nicht nur
ein sehr guter fachlicher Uberblick relevant, sondern
als Grundlage erfolgreichen Handelns konnen zum
Beispiel folgende Merkmale genannt werden:

+ Freundliches und verbindliches Auftreten

- Fahigkeit, schnell Priorititen zu setzen und Ent-
scheidungen tber die weiteren Verfahrensschritte zu
treffen

+ Organisationsfahigkeit

+ Fremdsprachenkenntnisse (haufig: Englisch flief}end)

Viele Ausldnderbehorden haben Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter, die sich in ihrer Tatigkeit hauptsichlich
mit Aufgaben der Aufenthaltsbeendigung befassen.
Hier sind wiederum andere Fahigkeiten gefragt, wie
zum Beispiel:

- Hohe Belastbarkeit, Stresstoleranz
» Hohe Kommunikationskompetenz

- Fihigkeit zu respektvollem Umgang auch unter
schwierigen Bedingungen

« Interkulturelle Kompetenz und Sensibilisierung

 Bewusstheit fiir die eigene Wirkung nach aufien

Diese Beispiele sind lediglich Anregungen, mit denen wir
Sie dazu ermutigen méchten, genau hinzuschauen, welche
Fahigkeiten fiir die verschiedenen Stellen in Ihrer Aus-
landerbehorde tatsachlich notwendig sind, und auch, ob
aktuell die richtigen Personen an den richtigen Positionen
in Threr Auslinderbehorde eingesetzt werden.

Wenn Sie herausgearbeitet haben, welche Kompetenzen
fir die erfolgreiche Bewiltigung einer Stelle aus Threr
Sicht wichtig sind, sollten Sie das Anforderungsprofil
abschliefiend im Detail beschreiben. Wichtig ist da-
bei, die einzelnen Anforderungen so zu definieren, dass
deutlich wird, wie sich das entsprechende Verhalten im
Arbeitsalltag zeigt.
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Tabelle 1: Beispiel fiir die Beschreibung sozialer Kompetenzen.
Relevanz fiir die Stelle

Anforderung Beschreibung der Fahigkeit

Grundsatzlicher Anspruch an die eige-

Dienstleistungsorientierun ne Arbeit, die Anliegen der Kundinnen
ung ung i und Kunden freundlich, mitdenkend !

und ergebnisorientiert durchzufiihren :

Fahigkeit, auch bei erhdhtem Arbeits-

i anfall iber einen ldngeren Zeitraum
Belastbarkeit { und in schwierigen Lagen den Q Q Q Q

: Uberblick zu behalten und auftretende :
i Schwierigkeiten sicher zu iiberwinden |

Fahigkeit, mit den Kundinnen und

. S { Kunden mit unterschiedlicher kultu-
Interkulturelle und interreligiose Kompetenz . R :
: reller und religidser Pragung erfolg- :

! reich und angemessen zu interagieren

7. Gewichtung der Anforderungen

Wenn Sie alle Anforderungskriterien definiert haben, emp-
fehlen wir Thnen, eine Gewichtung der einzelnen Krite-
rien vorzunehmen. Allroundtalente sind bekanntlich
sehr rar und so hilft es im Auswahlprozess, wenn Sie fiir
sich im Vorfeld Klarheit dartiber gewonnen haben, welche
Fahigkeiten und Kenntnisse eine Bewerberin oder ein Be-
werber bereits mitbringen sollte und welche im Rahmen
der Einarbeitung erlernt werden kénnen. Erfahrungsge-
maf sind vor allem Kenntnisliicken im fachlichen Bereich
durch entsprechende Einarbeitung oder Schulungen gut

nachzuholen.
VER
TIEFENDE INFORMATIONEN IM ANHANG
= Beispie] ¢j
; Diel eines Kompetenzproﬁls der Ays-
dnderbehérde Kiel
EREOLGSFAKTOREN +eesrsesesesesesasseststeesatastetseessatesessesesesesassteeseeeeeeet et e s ee e e et et e eeeE et ee ettt oo ehee ettt e e h et ettt e e e ettt ee et

@ Uberlegen Sie genau und idealerweise gemeinsam mit den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, was wichtig ist,
um die Aufgaben in einem Arbeitsbereich erfolgreich zu bewaltigen.

@ Nutzen Sie das Anforderungsprofil als Grundlage fiir die Personalauswahl und die Frage, wie Sie die gesuchten
Kompetenzen in Vorstellungsgesprachen priifen konnen.
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Fahige und motivierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
sind die Grundvoraussetzung fir eine funktionierende
Willkommensbehdrde. Daher kommt der Auswahl neuer
Personen eine besondere Bedeutung zu. Dieses Werkzeug
soll Thnen helfen, in Threr Auslinderbehorde die richtigen
Stellen mit den richtigen Personen zu besetzen. Die Perso-
nalauswahl wird in der Regel mit der Personalverwaltung
gemeinsam durchgefiihrt werden. Die Expertinnen und
Experten in Threm Haus kénnen Sie hier gut unterstiitzen.
Die folgenden Anregungen sollen Sie dabei unterstiitzen,
deutlich zu machen, welche Anspriiche Sie an die Beset-
zung der Stellen in Threr Abteilung haben.

6.6.2

Werkzeug 17

Optimierung der Personalauswabhl fiir die
Auslanderbehdrde

OOO Personelle Ressourcen
Q@OOOOOOOOO

Einbindung weiterer Akteure

000 O O0O0O0OOO

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Entscheidungshoheit der Fithrungskrifte der Aus-
linderbehorde dariiber, wer als Mitarbeiterin oder
Mitarbeiter in die Auslinderbehorde eingestellt wird.

- Eine Bereitschaft (ggf. auch der Personalverwaltung),
die bisherigen Personalauswahlprozesse kritisch zu
hinterfragen.
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1. Erstellung eines Tatigkeits und
Anforderungsprofils

Um die Personalauswahl so gezielt wie méglich zu gestal-
ten, missen Sie sich zunichst ein sehr genaues Bild von
den Fihigkeiten gemacht haben, die fiir eine erfolgreiche
Erfallung der zu besetzenden Stelle notwendig sind.
Hierzu verweisen wir auf das Werkzeug ,.Erstellung von
Anforderungsprofilen®, in dem Sie eine entsprechende
Anleitung finden.

2. Anpassung der Stellenausschreibung

Wenn Sie ein entsprechendes Tatigkeits- und Anforde-
rungsprofil haben, muss dieses zunéchst in eine aussage-
kriftige Stellenausschreibung ,ibersetzt” werden. Hierbei
wird Sie in der Regel die Personalverwaltung unterstiit-
zen. Legen Sie grofien Wert darauf, dass — ganz im Sinne
einer Willkommensbehorde - nicht nur die besonderen
fachlichen, sondern auch die sozialen/personellen Kom-
petenzen, die Sie als relevant identifiziert haben, auch
tatsachlich in der Ausschreibung als Anforderungen fiir
die Bewerberinnen und Bewerber erkennbar sind.

3. Veroffentlichung der Stellenausschreibung

Uberlegen Sie ggf. gemeinsam mit der Personalverwal-
tung, wo Sie die Stellenausschreibung veroffentlichen. Je
geeigneter die Stelle auch fiir Bewerberinnen und Bewer-
ber von auferhalb der Verwaltung ist, desto grofRer ist

das Spektrum der Moglichkeiten (Social Media, Print etc.).

4. Bewerbungen sichten und interessante

Kandidatinnen und Kandidaten einladen

Wenn Sie Bewerbungen erhalten, sichten Sie diese sorg-
faltig. Entwickeln Sie idealerweise vorab Kriterien, nach
denen Sie entscheiden, ob Sie eine Person zum Vorstel-
lungsgesprich einladen méchten. Orientieren Sie sich an
dieser Stelle auch an der im Anforderungsprofil festge-
haltenen Gewichtung der Bedeutung der fachlichen und
personalen/sozialen Kompetenzen.

5. Bewerbungsgesprach vorbereiten

Das Bewerbungsgesprich ist Ihr zentrales Instrument,
wenn es darum geht, geeignete von weniger geeigneten
Kandidatinnen und Kandidaten zu unterscheiden. Daher
ist es wichtig, dieses Gespriach im Vorfeld gut vorzube-
reiten. Zunachst sollten Sie bestimmen, mit wem Sie die
Bewerbungsgesprache gemeinsam fithren. In der Regel

sollten Sie zumindest eine weitere Person (ggf. aus der Per-
sonalverwaltung oder je nach Bedeutung der Stelle auch
Ihren eigenen Vorgesetzten) zur Unterstiitzung hinzuzie-
hen. Dies ist insbesondere daher von grofRer Bedeutung,
als dass die Beurteilung einer Bewerberin oder eines Be-
werbers von einer Vielzahl von Effekten verzerrt werden
kann (z.B. Sympathie, Ahnlichkeit, Vorannahmen, erster
Eindruck etc.). Dadurch ist der Austausch und Abgleich
von unterschiedlichen Eindriicken sehr wichtig.

In der Vorbereitung des Bewerbungsgesprichs sollten

Sie sich gemeinsam intensiv mit dem Anforderungsprofil
beschiftigen. Welche Fahigkeiten sind fiir die Stelle be-
sonders wichtig? Was wollen Sie im Gesprich idealerweise
von den Bewerberinnen oder Bewerbern sehen/erfahren?
Dann gilt es zu entscheiden, mit welcher Methode die
geforderten Fahigkeiten im Auswahlgesprach tiberpriift
werden sollen. Dazu gibt es verschiedene Méglichkeiten:
die Bearbeitung von Fallbeispielen, Rollenspiele oder
auch die Beantwortung von spezifischen Fragestellungen.
Welche Methode tatsachlich am besten geeignet ist,
hingt von Faktoren wie der zu besetzenden Position, der
Gestaltung des Auswahlverfahrens insgesamt, der
Schulung der Beobachterinnen und Beobachter sowie
den bisherigen Erfahrungen ab.

Jede der drei Methoden stellen wir an dieser Stelle kurz vor:

Fallbeispiele:

In Fallbeispielen wird den Bewerberinnen und Bewer-
bern ein bestimmtes Szenario geschildert und diese
werden anschliefend aufgefordert, dazu Stellung zu
nehmen.

Bei der Entwicklung von addquaten Fallbeispielen hat
es sich bewéhrt, auf Basis des Anforderungsprofils
zunichst gemeinsam die damit verbundenen Erwar-
tungen zu definieren, um dann zu iberlegen, mit wel-
chem Fallbeispiel diese am besten tiberpriift werden
koénnen. In der Umsetzung konnte das beispielsweise
bedeuten, dass Sie gemeinsam mit Ihren Beschiftigten
uberlegen, welche Situationen es in der Vergangenheit
gab, in denen das gewtiinschte Verhalten verlangt

war, um diese dann als praxisnahes Fallbeispiel zu nut-
zen. Gleichwohl ist dabei zu beachten, dass Stigmati-
sierungen vermieden und bestehende Vorurteile nicht
untberlegt bestirkt werden (z.B. russischer Jugendli-
cher kommt zu spit zu einem Termin, arabischer Vater
hat keinen Respekt vor der deutschen Mitarbeiterin,
mangelnde Gleichberechtigung von Frauen etc.).



UMSETZUNGSSCHRITTE  vererrreeeenensemneeiiiiiiit i

In Threr Auslanderbehorde wird dartiber diskutiert, inwie-
weit es sinnvoll ist,den Kundinnen und Kunden Infor-
mationsmaterial in der von ihnen gesprochenen Sprache
anzubieten. Hierzu gehen die Meinungen auseinander.

Welche Vor- und Nachteile sehen Sie darin, sich sprach-
lich auf die Kundinnen und Kunden einzustellen?

Sie haben einer Kundin mit russischem Migrations-
hintergrund, die erst seit zwei Jahren in Deutschland
lebt, eine sehr wichtige Sachlage erklart und stellen ihr
abschlieflend die Frage, ob sie - trotz der Sprachpro-
bleme - alles verstanden hat, was Sie ihr gesagt haben.
Die Kundin antwortet mit Ja. Sie stellen aber nach wei-
teren Fragen fest, dass sie Sie nicht verstanden hat.

Warum sagt sie erst Ja, wie erkldren Sie sich das Verhal-
ten? Welche Verhaltensalternativen sind fiir Sie denkbar?

In Rollenspielen werden kritische Situationen nachge-
stellt. In der Losung der Situation zeigen die Bewerbe-
rinnen und Bewerber, ob diese {iber die entsprechenden
Fahigkeiten fiir eine kompetente Losung verfiigen.

Die Bewerberin bzw. der Bewerber spielt dabei aus ihrem
bzw. seinem eigenen Hintergrund heraus. Die zweite
Person des Rollenspiels verfiigt im Idealfall tiber eine
umfassende Kenntnis der Situation in der Realitit,
sodass eine moglichst hohe Authentizitit gewahrleistet
wird. Hier sollten in der Regel erfahrene und geschulte
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter eingesetzt werden,
die in der Lage sind, diese Situationen in vergleichbarer
Qualitit zu reproduzieren. Die Entwicklung von Rollen-
spielen sollte dhnlich wie bei Fallbeispielen moglichst
praxisnah erfolgen, wobei auch hier darauf zu achten
ist, Stigmatisierungen zu vermeiden.

Beispiel: Bei der Neubesetzung einer Stelle am Informa-
tionsschalter einer Ausldanderbehorde sollte durch ein
Rollenspiel insbesondere die Kundenorientierung und
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Losungskompetenz der Bewerberinnen und Bewerber
abgepriift werden. Hierzu wurde eine kurze und realis-
tische Szene entwickelt: Ein Kunde spricht am Infotre-
sen vor. Die Situation ist dadurch gekennzeichnet, dass
der Kunde die Antworten der Person am Informations-
schalter aufgrund geringer Deutschkenntnisse nur

in Ansétzen versteht, viele Fragen auf einmal stellt und
zunichst sehr fordernd auftritt. Die Bewerberin / der
Bewerber soll so auf den Kunden eingehen, wie sie/er es
fiir angemessen halt.

Die Rolle des Kunden wurde von einem erfahrenen
Mitarbeiter mit Migrationshintergrund der Ausldnder-
behorde ibernommen, um sicherzustellen, dass eine
moglichst reale Situation entsteht. Die Beobachter des
Rollenspiels achten in diesem Fall darauf, ob und, wenn
ja, wie es die Bewerberin / der Bewerber schafft, die
Situation zu meistern.

Bei diskursiven Fragestellungen werden wihrend des
Auswahlverfahrens direkte Fragen an die Bewerberin-
nen und Bewerber adressiert. Ein Beispiel hierfiir wire:
»Was glauben Sie, wie sich die Arbeit in einer Will-
kommensbehorde von der Arbeit in einer ,normalen“
Auslanderbehorde unterscheidet?” Abhingig vom
Antwortverhalten kann die Einstellung der Person
eingeschitzt werden. Eine andere Frage wire z.B.: ,.In
welchen Lebensbereichen hatten Sie bereits Beriih-
rungspunkte mit Situationen, in denen interkulturelle
Kompetenz notwendig war, und wie haben Sie dort
agiert?” Auch hier konnen anhand des Antwortver-
haltens Riickschlisse auf die Einstellung der Person
gezogen werden. Allerdings ist bei dieser Methode

zu beachten, dass es Uiber diskursive Fragestellungen
nicht moglich ist, das Verhalten der Bewerberin bzw.
des Bewerbers in einer bestimmten Situation oder bei
bestimmten Ereignissen zu bewerten.
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6. Bewerbungsgesprich durchfiihren

Im Bewerbungsgesprich sollten Sie in einen offenen
Dialog mit der Bewerberin /dem Bewerber treten. Neben
der Uberpriifung der fachlichen Qualifikation anhand von
Zeugnissen und neben der Priifung der sozialen Kompe-
tenzen sollten Sie die Motivationslage der Bewerberin /des
Bewerbers abfragen:

- 'Warum bewirbt sich die Person fiir die Stelle in der
Auslinderbehorde?

- Wie stellt sie sich die Arbeit dort vor? Wo erwartet sie
die grof}ten Herausforderungen?

- Was bringt sie mit, um mit diesen Herausforderungen
erfolgreich umzugehen?

Genauso wichtig ist es auch, dass Sie den Bewerberinnen
und Bewerbern einen ehrlichen und transparenten
Uberblick iiber die Arbeit in der Auslinderbehérde geben.
Nur wenn beide Seiten eine moglichst gute und ehrliche
Grundlage fiir ihre Entscheidung haben, findet sich eine
wirklich passende Kandidatin oder ein wirklich passender
Kandidat fiir die Stelle.

Machen Sie sich wihrend des Gesprichs und moglicher
Rollenspiele oder Fallbeispiele unbedingt Notizen von
dem Verhalten, welches Sie beobachtet haben, um dieses
im Anschluss moglichst objektiv beurteilen und bespre-
chen zu kénnen und die Wahrscheinlichkeit von Fehl-
beurteilungen zu minimieren. Hierzu ist ein im Vorfeld
erarbeiteter Beobachtungsbogen sehr hilfreich.

ERFOLGSFAKTOREN rrrrereesesesseneeetetetat ettt

7. Hospitation ermoglichen

Wenn es Thnen moglich ist, lassen Sie die Person, die Sie
flr die Stelle als geeignet ansehen, einen Tag (oder auch
langer) in der Auslanderbehorde hospitieren. Dies ist in
der Regel einfacher, wenn Sie Bewerberinnen oder Bewer-
ber aus der eigenen Verwaltung fiir die Stelle gewinnen
konnen. Die Hospitation erméglicht beiden Seiten, die
eigene Entscheidung zu priifen - Sie konnen sich einen
weiteren Eindruck verschaffen, ob die Person auf die Stelle
und in [hr Team der Ausldnderbehoérde passt und die Be-
werberin / der Bewerber kann die eigene Passung (Fahig-
keiten, Motivation und Interesse) ebenfalls noch einmal
uberprifen. Somit steigt die Wahrscheinlichkeit, eine
tatsachliche passende Stellenbesetzung vorzunehmen.

8. Abschluss: Person auswihlen, einstellen

Wenn Sie sich entschieden haben und die Bewerberin/
den Bewerber fiir sich gewinnen konnten, geht es nach
der Einstellung darum, eine méglichst gute Einarbeitung
zu gewihrleisten. An dieser Stelle verweisen wir auf

das Werkzeug ,,Einarbeitungskonzept®, wo Sie hierzu viele
gute Anregungen bekommen.

AbschliefRend sollten Sie gemeinsam mit den Beteiligten
aus der Personalverwaltung den Bewerbungsprozess noch
einmal kritisch reflektieren, um daraus fiir weitere Einstel-
lungen zu lernen: Was hat gut funktioniert? War das Rol-
lenspiel / die Fallbeschreibung hilfreich? Wie konnen wir
die geforderten Kompetenzen ggf. noch besser abfragen?

@ Griinden Sie Ihre Entscheidung auf beobachtbaren und damit besprechbaren Kriterien — nicht nur

»,aus dem Bauch heraus®,

@ Nehmen Sie den Auswahlprozess sehr ernst. Wenn es Ihnen moglich ist, stellen Sie tatsachlich nur

Personen ein, bei denen Sie sich wirklich sicher sind, dass diese in Ihre Auslanderbehdrde passen.
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Komplexitat des Vorhabens
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Dieses Werkzeug befihigt Sie dazu, die fachliche Ein-
arbeitung neuer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu
beschleunigen und diese bei der sozialen Eingliederung
in Thre Ausldnderbehorde zu unterstiitzen. Hierbei ist
gerade die Forderung der fiir eine Willkommensbehorde
notwendigen Kompetenzen mafdgeblich. So haben neue
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die Moglichkeit, die
Organisationskultur einer Willkommensbehorde, wie
auch die Qualititsstandards, Arbeitsweisen und Verhal-
tensweisen fiir den Umgang mit Kundinnen und Kunden
kennenzulernen. Gleichzeitig sind neue Beschiftigte
durch ihre schnelle, sichere und zielgerichtete Einarbei-
tung dazu in der Lage, eine kurzfristige Arbeitsentlastung
Ihrer anderen Beschiftigten zu bewirken. Insgesamt wird
neuen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern so das Gefiihl
vermittelt, willkommen zu sein, sodass dadurch die Bin-
dung zur und die Identifikation mit der Auslinderbehorde
sichergestellt und eine geringere Fluktuation entsteht.

6.6.3

Werkzeug 18

Wie arbeite ich neue Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter moglichst effizient ein?

Personelle Ressourcen

0000000000

Einbindung weiterer Akteure
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Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Offenheit des Teams und Bereitstellung zeitlicher Res-
sourcen zur Unterstiitzung neuer Beschiftigter

- Erstellung eines strukturierten Zeitplans und einer
Checkliste

- Rechtliche Arbeitshilfen miissen vorhanden sein
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Durch neue Kolleginnen und Kollegen soll die Arbeitsbe-
lastung Threr Mitarbeiterschaft reduziert werden. In

der Einarbeitungsphase schafft dies jedoch zunéchst Mehr-
arbeit. Diese Investition in Form von Mehrarbeit lohnt
sich! In einem ersten Schritt ist es sinnvoll, das aktuelle
Einarbeitungsverfahren zu reflektieren. Dazu kénnen die
jingst dazugekommenen Kolleginnen und Kollegen nach
ihrer Einarbeitungsphase befragt werden. Wichtige Frage-
stellungen sind hierbei beispielsweise:

Wie haben Sie Ihre ersten Tage in der Auslinderbehor-
de empfunden? Was hat Thnen geholfen, sich schnell
zurechtzufinden? Was hitten Sie noch gebraucht?

Was waren die wichtigsten Informationen, die Sie in
den ersten Tagen gebraucht haben?

Was hat Ihr Willkommen im Team erleichtert?

Vorbereitung des Teams
Definition einer Patin/ eines Paten

Festlegung der Ansprechpersonen fiir bevorstehende
Hospitationen

Erstellung eines mitarbeiterspezifischen Plans

In den ersten Tagen der Einarbeitung neuer Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter ist die Begleitung durch die Kollegin-
nen und Kollegen fiir den Informations-, Frage- und Erkla-
rungsbedarf von grofler Bedeutung. Die Anfangsphase geht
haufig mit einer Unsicherheit auf Seiten der neuen Person
einher. Folglich sollte die Benennung einer Patin/eines
Paten, an die sich neue Mitarbeitende jederzeit wenden
konnen, bereits am ersten Tag erfolgen. Die Patin/der Pate
bietet Hilfestellung bei der fachlichen, aber auch sozialen
Integration der neuen Kollegin/des neuen Kollegen.

Vor der Arbeitsaufnahme sollte die benannte Ansprech-
person gemeinsam mit [hnen alle notwendigen Vorkeh-
rungen Uberpriifen. Folgende Leitfragen konnen hierbei
dienlich sein:

Ist der Arbeitsplatz vollstindig eingerichtet?

Ist fiir einen freundlichen Empfang bzw. eine kleine
Aufmerksamkeit gesorgt?

Wann wird die benannte Patin/ der benannte Pate
vorgestellt?

Ist ein Schliissel fiir die Riume vorhanden und sind
die Passworter fiir den PC und die einzelnen Programme
eingerichtet?

Willkommensgeste durch das Team

Einsatz am eigenen Arbeitsplatz im Team zur ersten
Orientierung und Kennenlernen der direkten Team-
kollegen (systematische Einfiihrung durch erstes
Verschaffen eines Uberblickes, z. B. anzuwendende
Programme und Rechtsvorschriften)

Information iiber die Organisationskultur und die
damit verbundenen Werte und Normen

Aushindigung der Stellenbeschreibung, damit die
Mitarbeiterin / der Mitarbeiter weif}, welche Aufgaben
auf sie/ihn zukommen und was er nach der Einarbei-
tungszeit beherrschen sollte
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Forderung der riumlichen Orientierung: Patin/Pate
zeigt der neuen Mitarbeiterin /dem neuen Mitarbeiter
Auskunftsstellen/Orte, die in der Regel hiufig in
Anspruch genommen werden

Hospitationen in den unterschiedlichen Bereichen

« Jeder Bereich soll letztlich selbst dafiir verantwortlich
und daran interessiert sein, dass die Integration neuer
Kolleginnen und Kollegen erfolgreich verlauft.

Wenn moglich, Besuch einer externen Schulung zum
Auslinderrecht (Grundlagenseminar)

In dieser Phase ist es ratsam, dass neue Mitarbeitende sich
ein Biiro mit mindestens einer in der Arbeit erfahrenen
Person (am besten mit der Patin oder dem Paten) teilen. So
konnen durch gegenseitige Feedbacks und regelméfigen
Austausch zwischen erfahrenen und neuen Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern bereits in dieser frithen Phase
Lernmomente erzeugt werden.

Einsatz im eigenen Arbeitsbereich und Einarbeitung
in zunidchst einfache Aufgaben und anschlieflend
strukturierter Aufbau unter Hilfestellung durch die
Patin/den Paten
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Regelmiflige Feedbackgespriche und Coaching-
angebote

Erstes Mitarbeitergesprich durch Leitung nach
ca.zwei Monaten

VERT
IEFENDE INFORMATIONEN IM ANHANG

Einarbeitungskonze
Checkliste zum Einar

ERFOLGSFAKTOREN srrerereresemeenenen ettt

Dt der Auslénderbehc’i
beitungskonzept
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6.6.4

Werkzeug 19

Wie kann ich dazu beitragen, dass meine Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter alle notwendigen Kom-
petenzen haben, um ihre Aufgaben gut zu erfiillen?

{tc\r)‘:} Komplexitat des Vorhabens QOO Personelle Ressourcen
) 90000000000 (| | 0000000000

% Finanzielle Ressourcen Einbindung weiterer Akteure
000000 OO : Q0O OOOOOOO

A N A LY S E ...........................................................................................................................................................................................
Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

in die Hand zu nehmen? erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

Die Kompetenzangleichung bei Teammitgliedern mit - Bereitstellung finanzieller und zeitlicher Ressourcen
dhnlichen oder gleichen Aufgabenbereichen versetzt die sowie angemessener Gehaltsstufen

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die Lage, all ihren

Aufgaben in gewiinschtem Mafie nachzukommen. Durch - Bereitschaft der regelmifligen Weiterbildung von Seiten
eine solche Kompetenzstirkung und -erweiterung lasst der Fiihrungskrifte und Mitarbeitenden

sich die Serviceorientierung Ihrer Ausldnderbehorde wei-
ter ausbauen, sodass eine erhéhte Kundenzufriedenheit
erreicht werden kann. Durch den Kompetenzaufbau lassen
sich auflerdem Arbeitseffizienz und -effektivitit erh6hen.
Dies begtinstigt ebenfalls die Mitarbeiterzufriedenheit und
die Mitarbeiterbindung.
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In einem ersten Schritt sollte ein Kompetenzraster mit
allen fiir eine Willkommensbehorde erforderlichen
Kompetenzen aufgestellt werden. Die Erfahrungen aus
dem Modellprojekt haben gezeigt, dass es tiber die fiir die
Arbeit, einer Fiihrungskraft der Auslinderbehorde bzw.
einer Mitarbeiterin/ eines Mitarbeiters in der Auslander-
behorde, ohnehin erforderlichen Kompetenzen hinaus
mindestens um folgende Kompetenzen geht:

Fachkompetenz im Auslinderrecht
Interkulturelle Kompetenz

Kommunikations- und Konfliktfihigkeit im inter-
kulturellen Kontext

Selbstreflexion

Deeskalationsfihigkeit

Change Management und Leadership

Verhandlungssichere Gesprichsfithrung

Empathie, Offenheit, Flexibilitit
Beherrschen ausgewihlter Fremdsprachen
Teamfihigkeit
Belastbarkeit
Fiir die Erstellung eines ganz individuellen Kompetenzras-
ters fiir die Arbeit in Threr Ausldnderbehorde ist es ratsam,

als Quelle bereits vorhandene Stellenbeschreibungen in
dieser frithen Phase einzubeziehen.

Erarbeiten Sie anschliefend fiir alle in Threr Beh6rde vor-
handenen Positionen/Funktionen ein Anforderungsprofil,
das auf diesem Kompetenzraster basiert.

Erheben Sie anschlieffend die Kompetenzen aller Beschif-
tigten. Hierzu konnen Sie entweder mit der Personalabtei-
lung Thres Hauses zusammenarbeiten, eine professionelle
externe Begleitung einbeziehen oder eigene Mittel und
Wege finden, zum Beispiel iber personliche Gespriche,
Mitarbeitergesprache, Einsatz von Fragebdgen etc. Wenn
Sie die Erhebung in die eigene Hand nehmen, kénnten
Ihnen beispielsweise folgende Fragen in der Befragung
Threr Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter helfen:

In welchen Kompetenzen habe ich mich seit meiner
Tatigkeit in der Auslinderbehoérde bereits weitergebil-
det? Wann war das?

Skalenfragen: Welche der folgenden Kompetenzen
sehe ich bei mir wie stark ausgeprigt (von ... bis ...)?

In welchen Kompetenzbereichen sehe ich bei mir
selbst Weiterbildungsbedarf?

Welche Weiterbildungen wiirden mir bei meiner tégli-
chen Arbeit weiterhelfen?

Wie oft wiirde ich mich im Jahr gerne weiterbilden?

Zwecks Auswertung und Erfassung dieser Befragung
empfiehlt sich das Arbeiten mit einer Ubersichtsmatrix:
Auf der vertikalen Achse kénnen Sie das Kompetenzraster
Ihrer Auslanderbehorde festhalten, auf der horizontalen
Achse eine Spalte fiir jede Mitarbeiterin bzw. jeden Mitar-
beiter einrichten und in den entsprechenden Zellen durch
ein Kreuz kennzeichnen, dass eine Fortbildung erfolgt

ist, wann diese erfolgt ist und wie diese hief?. Hierin kon-
nen Sie auch die angedachten Fortbildungsmafinahmen
dokumentieren. Diese Matrix kdnnen Sie also sowohl als
Dokumentations- als auch als Planungswerkzeug fiir das
Personalmanagement in Ihrer Abteilung verwenden.
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Wenn diese Bestandsaufnahme einmal durchgefiihrt
ist, gleichen Sie das individuelle Kompetenzprofil einer
Mitarbeiterin oder eines Mitarbeiters mit dem fiir diese
Position festgelegten Anforderungsprofil ab. Dieser Ab-
gleich wird deutlich machen, welche Kompetenzen eine
Mitarbeiterin / ein Mitarbeiter fiir seine/ihre Position
bereits mitbringt und welche weiterentwickelt werden
missen. Fihren Sie anschlieffend Einzelgesprache mit
Thren Mitarbeitenden, in denen Sie

die Ergebnisse der Erhebung zuriickmelden.
die Entwicklungsrichtungen thematisieren.

der Mitarbeiterin /dem Mitarbeiter die Méglichkeit
einrdumen, die selbst erkannten Fort- und Weiterbil-
dungsbedarfe zu benennen.

Erarbeiten Sie anschliefiend ein internes Qualifizierungs-
konzept, aus dem deutlich wird, welche Weiterbildungsbe-
darfe prioritar angegangen werden und welche Lernziele
damit verbunden sind. Hierbei sollten Sie Wert darauf
legen, moglichst nachhaltige Weiterbildungsstrukturen zu
etablieren (Auffrischungsseminare, interne Reflexionsrun-
den in regelmifigen Abstinden etc.).

Im Sinne einer lernenden Organisation sollten Sie als Fiih-
rungskraft generell die Verantwortung daftir ibernehmen,
dass sich Ihre Mitarbeitenden jedes Jahr in einem - und
idealerweise mehreren - Themenfeld(ern) weiterbilden.
Ob die Verpflichtung zur Teilnahme an bestimmten Se-
minaren sinnvoll ist, konnen Sie anhand Threr Organisati-
onskultur am besten selbst einschitzen.

Mit einer dhnlichen Verantwortung sollten IThre Mitarbei-
tenden auch die Zielsetzung verfolgen, die Kompetenzen
im Gesamtteam zu erhohen. Dies kann dadurch gesche-
hen, dass die Mitarbeitenden dazu verpflichtet sind, das
neu erworbene Wissen im Team zu multiplizieren, z.B. in
Form von regelmifigen oder anlassbezogenen internen
Fortbildungen, die zeitnah an eine belegte externe Fort-
bildung anschlieffen. Hierzu sei an dieser Stelle auch auf
das Werkzeug ,,Fallberatung® verwiesen, dessen Anwen-
dung Thre Mitarbeitenden dazu befdhigen wird, in einen
strukturierten Austausch iiber neu gewonnene fachliche
Kenntnisse zu treten und diese dann im Kollektiv in die
Praxis umzusetzen.
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In dieser Phase sollten Sie gute Angebote und Koopera-
tionspartner fir die externe Weiterbildung Ihrer Mit-
arbeiterschaft finden. Zunichst sollten Sie abgleichen,
welche Bedarfe tiber das bestehende Fortbildungsangebot
der Personalabteilung in Threm Haus abgedeckt werden
konnen. Weiterhin kénnen Sie in anderen Auslanderbe-
horden, mit denen Sie vernetzt sind, erfragen, mit welchen
Anbietern diese gute Erfahrungen gemacht haben. Ein
dritter Weg wiire, dass Sie sich selbst Anbieter und ggf. kos-
tenlose Angebote fir die Deckung der unterschiedlichen
Weiterbildungsbedarfe suchen.

Auch konnen interne Schulungen von Seiten der eigenen
Belegschaft angeboten werden. Hier sollten Sie priifen,
welche fachlichen Schulungen dafiir - vorrangig - in
Frage kommen.

Neben externen Weiterbildungen, mit Hilfe derer neues
Wissen in Thre Auslinderbehorde getragen wird, sollten
Sie auch Reflexionsraume schaffen, in denen die Mit-
arbeitenden ihre Situationen und Herausforderungen
reflektieren und sich tiber kollegiales Feedback zur
tiglichen Arbeit weiterentwickeln konnen. Ein Coaching
von Mitarbeitenden kénnen Sie entweder als externe
Dienstleistung einkaufen oder aber tiber die Ausbildung
interner Coaches gewihrleisten. Bei letzterem Szenario
wiirden dann die internen Coaches das Coaching anderer
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter {ibernehmen. Ein gutes
Vertrauensverhiltnis sowie eine entsprechende Arbeits-
kultur im Team sind fiir das Gelingen des Coachings in
dieser Form absolut zentral. Hinzukommt, dass zu jedem
Zeitpunkt gewihrleistet sein muss, dass die Ergebnisse
des Coachingprozesses keinerlei Implikationen auf die
Bewertung einer Mitarbeiterin/eines Mitarbeiters haben.
Dies kann beispielsweise dadurch gewéhrleistet werden,
dass jeweils im Sachgebiet A titige Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter oder Fihrungskrafte die Mitarbeitenden aus
dem Sachgebiet B coachen.

Regelmifige Supervisionsmoglichkeiten stellen einen
weiteren und erfahrungsgemaf sehr geeigneten Rahmen
dar, die beruflichen Herausforderungen im kollegialen
Kontext zu teilen und gemeinsam Losungsansitze zu
entwickeln. Insbesondere im Bereich der aufenthaltsbe-
endenden Mafinahmen, aber durchaus auch in anderen
Arbeitsbereichen, wire dies ratsam.
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Das regelmifig stattfindende Mitarbeitergespréch (bes-
tenfalls halbjahrlich) stellt einen geeigneten Rahmen dar,
die individuelle Weiterentwicklung zu thematisieren und
gemeinsam zu planen. Mit Hilfe einer Selbsteinschit-
zung durch die Mitarbeiterin/den Mitarbeiter und durch
Ihre Einschitzung als Fiihrungskraft konnen Sie neben
der Forderung der Reflexionsfihigkeit der Person auch
gemeinsam die Wirksamkeit der Schulungs- und Weiter-
bildungsangebote beleuchten. Erkannte Weiterbildungs-
bedarfe sollten iiber Zielvereinbarungen festgehalten
werden.

VER
TIEFENDE INFORMATIONEN IM ANHANG

= Sch
chulungskanen der Ausl:;inderbeh(')'rde Kassel
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@ Akzeptanz von Seiten der Mitarbeiterschaft, dass iiberfachliche Kompetenzen dieselbe Wertigkeit
haben wie fachliche Kompetenzen

@ Weiterbildungsbereitschaft muss auf allen Ebenen vorhanden sein.

@ Zeitliche und finanzielle Ressourcen fiir Weiterbildung miissen vorhanden sein.
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Das Auslanderrecht ist durch eine hohe Komplexitit und
eine schnelle Taktung von Rechtsinderungen gekenn-
zeichnet. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
Auslanderbehorde sind darauf angewiesen, fiir ihre Arbeit
die aktuellen Rechtsgrundlagen zu kennen und tiber
deren korrekte Anwendung informiert zu sein. Daher ist
es von zentraler Bedeutung, dass die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter einen schnellen Zugriff auf die gleichen
und aktuellen Informationen haben (Gesetzestexte,
Kommentierungen, Urteil- und Erlasssammlungen sowie
Internetrecherchemoglichkeiten). Dartiber hinaus gibt es
in der taglichen Arbeit eine Vielzahl von Fillen, in denen
die Ausiibung von Ermessen in der Entscheidung der
einzelnen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter liegt. Um
einheitliche Entscheidungen im Rahmen des Ermessens-
spielraums unter Berticksichtigung des Gleichbehand-
lungsgrundsatzes zu fillen, gilt es, gemeinsame Hand-
lungsleitlinien zu entwickeln. Ein weiterer Aspekt von
Wissensmanagement bezieht sich auf die Perspektive der
Verweisberatung. Wenn durch die Mitarbeiterinnen und

6.6.5

Werkzeug 20

Wie kann ich sicherstellen, dass alle Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter die Informationen haben, die
sie brauchen, wenn sie sie brauchen (Wissens-
management)?

Personelle Ressourcen
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Einbindung weiterer Akteure
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Mitarbeiter der Auslanderbeh6rde Informationen tiber
Angebote und Leistungen von Dritten (innerhalb oder
aufRerhalb der Verwaltung) gegeben werden sollen, bedarf
es eines umfassenden Wissens hinsichtlich dieser Leistun-
gen und Angebote.

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Bereitschaft, Wissen zu teilen und Wissensmanagement
aktiv fiir die Arbeit zu nutzen

- Zeitliche Ressourcen fiir den Aufbau bzw. die Neuorga-
nisation des Wissensmanagements
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Bei der Ausgestaltung von Wissensmanagement inner-
halb der Auslanderbehorde geht es darum, den Zugang zu
den fiir die Arbeit notwendigen Informationen optimal
auszugestalten. Die individuelle Ausgestaltung kann von
Auslanderbehorde zu Auslanderbehérde unterschiedlich
aussehen, insbesondere vor dem Hintergrund, dass die
Unterstiitzung durch umfassende Wissensmanagement-
systeme auf Linderebene sehr unterschiedlich ausfllt
und damit auch die Anforderungen an ein zusitzliches
internes System.

Bei der Ausgestaltung des Wissensmanagements sind zwei
unterschiedliche Arten von Wissen zu beriicksichtigen.
Zunichst das explizite Wissen: Hierbei handelt es sich

um all die Informationen, die schriftlich dokumentierbar
oder speicherbar sind. An dieser Stelle gilt es, ein System
zu entwickeln, um Informationen (auf eine bestimmte Art
und an bestimmten Orten) zu speichern und zuginglich
zu machen. Daneben gibt es das implizite Wissen, das
nicht speicherbare und individuelle Erfahrungswissen der
Personen. Um auch dieses Wissen mit anderen zu teilen,
bedarf es Strukturen des Austauschs, des Voneinander-
lernens etc.

In einem ersten Schritt sollten Sie gemeinsam mit Thren
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern erfassen, wie derzeit
Informationen und Wissen innerhalb der Auslanderbe-
horde geteilt werden:

Wie sieht der Zugang zu Informationen aus? Wie sieht
derzeit der Prozess aus, wenn gesetzliche Neuerungen/
Verwaltungsvorschriften relevant fiir die Arbeit der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden? Was funk-
tioniert gut, was sollte verbessert werden?

Wie werden interne Informationen (Protokolle von
Dienstberatungen etc.) gespeichert? Wie wird sicher-
gestellt, dass Informationen z. B. aus Dienstberatungen
an nicht anwesende Kolleginnen und Kollegen weiter-
gegeben werden? Sind hier Prozess und Verantwort-
lichkeiten definiert?

Welche Wissensmanagementsysteme werden iiber
ihre Landesebene (Innenministerium) vorgehalten?
Wie konnen diese optimal fiir die Arbeit der Auslin-
derbehorde genutzt werden?

Gibt es eine Person, die fiir die Aufbereitung und/oder

Verbreitung relevanter Informationen als Verant-

wortliche oder Verantwortlicher festgelegt ist? Wire

dies fiir Thre Auslainderbehorde sinnvoll? Fiir welche

Bereiche?

+ Nehmen Sie sich Zeit, diese Fragen gemeinsam mit
Ihren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern kritisch

zu hinterfragen: Was funktioniert? Was wird genutzt?
Was fehlt?

« Leiten Sie ab, welche Handlungsschritte sich dadurch
ftr Sie ableiten? Was sollte verindert werden? Auf
welchen Systemen konnen Sie aufbauen?

Ebenso wichtig wie eine funktionierende praktische Orga-
nisation von Wissen und Informationen zu entwickeln ist
es, an der Veranderung der Verwaltungskultur zu arbeiten.
Die Grundlage eines funktionierenden Informationsaus-
tauschs ist die Bereitschaft aller Beteiligten, auf der einen
Seite das eigene Wissen zu teilen und auf der anderen
Seite voneinander zu lernen. Daher sollten Sie an dieser
Stelle auch Thre interne Wissenskultur kritisch reflektieren
und Giberlegen, wie Teilen und Lernen gestarkt werden
koénnen:

In welchen Formaten konnen sich die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter iiber Fille und Fragen offen austau-
schen oder ihre guten Losungen fiir alle vorstellen? (vgl.
hierzu das Werkzeug 21 ,,Fachliche Fallberatung) Finden
diese Formate regelmifig und standardisiert statt?

Gibt es ein Einarbeitungskonzept, in dem darauf Wert
gelegt wird, dass die erfahrenen Kolleginnen und Kol-
legen sowohl explizites als auch implizites Wissen so
weitergeben, dass das ,,Voneinanderlernen als Kultur
gestirkt wird? (vgl. hierzu das Werkzeug 18 ,,Ein-
arbeitungskonzept®)

Welche Rolle spielt das Voneinanderlernen? Wie kon-
nen Sie als Fithrungskraft den kollegialen Austausch
zwischen den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
stirken? Betonen Sie als Fithrungskraft, dass Ihnen das
Teilen von Wissen wichtig ist!

Nutzen Sie Ihre Mitarbeitenden, die an Schulungen
teilgenommen haben, als Multiplikatorinnen und
Multiplikatoren! Ein Format hierzu konnte sein, das
Sie die entsprechenden Mitarbeitenden vorab damit
beauftragen, das Wissen von einer Schulung so mitzu-
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nehmen und aufzubereiten, dass sie in der nichsten
Dienstberatung iiber die wichtigsten Punkte berichten
und dariiber hinaus vertiefend als Multiplikatorinnen
und Multiplikatoren zur Verfiigung stehen.

Nutzen Sie die Moglichkeiten der Vernetzung durch
Hospitationen und Erfahrungsaustausche nicht

nur unter den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
innerhalb der Auslinderbeho6rde und der Verwaltung,
sondern auch mit Externen, wie z.B. Beratungsstellen.

Als Ergebnis der Bearbeitung des Themas ,,Wissens-
management fiir Auslinderbehérden® kdnnen sich
im Modellprojekt einige Tipps ableiten, die fir einige
Auslanderbehorden hilfreich waren.

Der HTK-AusIR ist ein juristischer Gesetzeskom-
mentar in digitaler Form. Der Zugriff erfolgt iiber das
Internet oder iiber das Intranet des Anwenders. Der
HTK-AusIR erscheint beim Neuen Medienverlag e. K.
Der Kommentar wird hauptsédchlich benutzt von Aus-
landerbehorden, Verwaltungsgerichten und Rechts-
anwilten in Deutschland. Hier ist eine Lizenzgebiihr
zu entrichten.

Einige Bundeslander unterstiitzen die Ausldnderbehor-
den durch eine umfassende Aufbereitung von Informa-
tionen und deren Veroffentlichung tiber das Internet.
Diese Informationen sind zum Teil nur den jeweiligen
Auslianderbehorden der entsprechenden Bundeslander
zugénglich. Andere Informationen sind allen zugang-
lich. So finden sich auf der Seite des Landes- und
Ordnungsamts Berlin eine Vielzahl von Informationen.
Darunter z.B. alle Verwaltungsvorschriften des Landes
Berlin (www.berlin.de/labo/willkommen-in-berlin). Das
Land Baden-Wirttemberg stellt ebenfalls eine Reihe
von Informationen uiber das Portal ,service-bw* zur
Verfiigung.

Hierbei handelt es sich um eine Austauschplattform
zum Thema Auslanderrecht, die durch einen Praktiker
aus einer Ausldnderbehorde gepflegt und moderiert
wird. Es gibt dabei auch einen geschiitzten Bereich, der
nach Anmeldung nur Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
tern aus Auslinderbehérden zugénglich ist.

Ein Modellstandort hat die Zusammenarbeit mit dem
IQ-Netzwerk genutzt, um durch deren juristische
Experten eine Schulung zum Thema ,Neuerung der
Bleiberechtsregelungen® zu erhalten.


http://www.berlin.de/labo/willkommen-in-berlin
http://www.info4alien.de
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Komplexitat des Vorhabens
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Zwei zentralen Fragen miissen sich alle Auslanderbehorden
stellen:

- Wie schaffen Sie es, Ihre Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter hinsichtlich der sich hiufig indernden und sehr
komplexen Rechtslage so fit zu machen, dass diese eine
hohe Sicherheit in der Rechtsanwendung erlangen?

- Wie schaffen Sie es als Auslinderbehérde zu einer
einheitlichen Rechtsanwendung und einheitlichen
Auslegung von Ermessensspielriumen zu gelangen?

Die Durchfithrung von gemeinsamen Fallberatungen hat
sich als ein sehr erfolgreicher Weg der Weiterentwick-
lung und Stiarkung der Fachkompetenz der Beschiftigten
erwiesen.

Dariiber hinaus lassen sich als zusitzliche Effekte die
Starkung des Teamzusammenhalts und die Ver-
wirklichung der Idee einer lernenden Organisation fest-

6.6.6
Werkzeug 21
Fachliche Fallberatung

Personelle Ressourcen

00000000000

Einbindung weiterer Akteure

O000O0OO0OO0O

machen. Wenn ein Team miteinander und voneinander
lernen kann, hat dies Fall auch einen positiven Einfluss
auf das Teamklima.

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Investition von zeitlichen Ressourcen (ca. eine Stunde
pro Woche)

- Offenheit zum Austausch, Bereitschaft zum Lernen
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Die Entscheidung zur Einfiihrung des Instruments der
regelméfigen Fallberatungen sollte durch die Fithrungs-
kraft erfolgen. Idealerweise nehmen alle fallbearbeitenden
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Auslinderbehorde
an der Fallberatung teil. Dies bedeutet zwar einen hohen
personellen Aufwand, aber nur so kann sichergestellt
werden, dass die fachliche Kompetenz und Einheitlichkeit
in der Anwendung alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
erreicht. Je nach Gréfle und Organisationsstruktur der
Auslinderbehorde kann es abweichend davon sinnvoll
sein, die Fallberatung nach Fachbereichen (z.B. aufent-
haltsgewihrender und aufenthaltsbeendender Bereich)
zu trennen. Hier muss dann jedoch sichergestellt werden,
dass diese fiir alle relevanten Informationen zwischen
den Bereichen kommuniziert werden.

Die Durchfiihrung der Fallberatung erfolgt idealer-
weise an einem publikumsfreien Tag; es muss sicher-
gestellt sein, dass moglichst keine Storungen erfolgen.

Fallberatungen erfolgen in einem festen Rhythmus;
bewihrt hat sich ein zweiw6chiger Turnus.

Dauer der Fallberatung: ein bis zwei Stunden. In der
Regel dauern die ersten Sitzungen linger, sobald das
Verfahren eingespielt ist, wird weniger Zeit benotigt.

Die Termine werden vorab festgelegt und sind ver-
bindlich.

Zur Moderation (Tagesordnung, Einladung, Zeitma-
nagement) der Fallberatung wird vorab eine Verant-
wortliche oder ein Verantwortlicher benannt, der in
regelmifligen Abstinden wechseln kann.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind aufgefordert
zur Vorbereitung der Sitzung je nach Bedarf einen (oder
mehrere) konkrete Fille aus ihrer Arbeitspraxis mitzubrin-
gen. Diese sind im Vorfeld so vorzubereiten, dass sie kurz
und verstandlich den Kolleginnen und Kollegen vorge-
stellt werden kénnen. Voraussetzung fiir die Auswahl der
Félle ist, dass es sich zum Beispiel um

die Anwendung einer aktuellen Gesetzesinderung,

einen rechtlich besonders schwierigen/uneindeutigen
Fall,

eine schwierige Auslegung von Ermessen oder

eine konfliktbehaftete Auseinandersetzung mit einer
Kundin/einem Kunden handelt.

Die Erfahrung zeigt, dass es empfehlenswert ist, sich auf
die Arbeit mit einigen wenigen, daftir gut vorbereiteten
Fillen pro Sitzung zu beschrianken.

Zu Beginn wird eine Protokollfiihrerin oder ein
Protokollfiihrer festgelegt, die/der im Nachgang ein
Ergebnisprotokoll nach einem festgelegten Schema
kurz und verstindlich erstelit.

Eine Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter schildert den
zu besprechenden Fall und die resultierenden Frage-

stellungen.

Kldrung von Verstindnisfragen.
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Die Kolleginnen und Kollegen beantworten die Fragen
der Fallgeberin / des Fallgebers aus rechtlicher Sicht
und erginzen wenn moglich mit praktischen Erfah-
rungen.

In der Besprechung des Falls sollen rechtliche Unter-
schiede, Voraussetzungen und Details in der Bearbei-
tung (z. B. welche Belege werden angefordert) ange-
sprochen werden, um fiir die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Auslinderbehorde eine Einheitlich-
keit/Vergleichbarkeit in der Bearbeitung zu erreichen.

Neben der Klirung der rechtlichen Fragestellungen
sollen auch Fragen hinsichtlich der Gestaltung eines
transparenten und dienstleistungsorientieren Prozes-
ses gemeinsam reflektiert werden.

Das Protokoll der Sitzung wird im Nachgang an alle
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verschickt. Hier werden
die Allgemeingiiltigkeiten festgehalten, die sich aus den
konkreten Fillen ergeben. So konnen mittel- und lang-
fristig einheitliche Bearbeitungsstandards fir die Behorde
erreicht werden.

ERFOLGSFAKTOREN ...................................................................................................................................................................
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Die umfassende Beratung der Kundinnen und Kunden der
Auslanderbehorde, auch tiber auslanderrechtliche Belange
hinaus, ist ein wichtiges Anliegen. Ein Ziel im Sinne der
Willkommensbehorde ist es, die Verweisberatung zu in-
tensivieren. Verweisberatung in diesem Kontext bedeutet,
die Kundinnen und Kunden auf entsprechende Leistun-
gen und Angebote weiterer Verwaltungseinheiten und
Externer hinzuweisen (wie z.B. Jugendamt zum Thema
Kinderbetreuung, Migrationsberatung zur allgemeinen
Beratung oder Trager zur Aufnahme von Integrations-
oder Sprachkursen), um so auch den Integrationsprozess
zu unterstiitzen und zu beschleunigen.

Eine Zusammenarbeit mit Migrationsdiensten in diesem
Rahmen hat verschiedene Vorteile:

- Eine enge Zusammenarbeit verbessert den Kontakt und
das gegenseitige Verstindnis.

6.6.7

Werkzeug 22

Aufbau einer Verweisberatung in Zusammenarbeit
mit Migrationsdiensten

Personelle Ressourcen
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Einbindung weiterer Akteure
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- Raumliche Nihe (z.B. durch Schaffung eines Beratungs-
angebots innerhalb der Auslinderbehérde) erméglicht
personliche Kontakte.

- Ressourcen zur Beratung werden gebiindelt.

+ Kurze Wege und schnelle Unterstiitzung fiir die Kundin-
nen und Kunden.

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine

erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

- Bereitschaft auf beiden Seiten, zusammenzuarbeiten
und sich fiir den anderen zu 6ffnen

- Optisch getrennter Bereich in den Riumlichkeiten der
Auslinderbehorde, in denen Erstberatung stattfinden
kann
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Einige Hinweise zur Erweiterung der Verweisberatung
finden Sie im Werkzeug 13 ,Bereitstellung von Informa-
tionen*, Seite 83. Hier mdchten wir Thnen als Anregung
ein Konzept aus der Auslinderbehoérde Kiel vorstellen, bei
der eine Verweisberatung durch eine enge Kooperation
zwischen der Zuwanderungsabteilung (Ausldnderbehorde)
und den Migrationsdiensten innerhalb der Auslander-
behorde organisiert wird. Dieses Beispiel ist nicht 1:1 auf
alle Ausldnderbehorden zu ibertragen, aber es ist ein sehr
gutes Beispiel dafiir, wie eine enge Vernetzung mit Exter-
nen dazu fithren kann, gleichzeitig eine sehr gute Dienst-
leistung fir die Kundinnen und Kunden vorzuhalten und
dabei die Ressourcen der Ausldnderbehérden zu schonen.

Alle Neueingereisten, unabhingig vom Aufenthaltsstatus,
sollen einen verbesserten Zugang zum Informations-
und Beratungsangebot der Migrationsdienste in Kiel
erhalten. Um die Zielgruppe direkt und niederschwellig
ansprechen zu konnen, soll diese Orientierung und
Weitervermittlung in den Rdumlichkeiten der Zuwande-
rungsabteilung ZuwA (Ausldnderbehorde) stattfinden.

1. Die Migrationsdienste erklaren sich bereit mindes-
tens zu den StofRzeiten des Publikumsverkehrs in der
ZuwA eine Informations- und Orientierungsstelle zu
besetzen. An dieser Stelle sollen a) allgemeine Infor-
mationen zu sozialen und beratenden Angeboten in
Kiel weitergegeben und es soll b) Neueinreisenden
eine passende Beratung mit einem wohnortsnahen
Trager vermittelt werden.

ERFOLGSFAKTOREN .....................................................................

2. Dabei soll keine intensive Sozialberatung durchgefiihrt
werden - dies konnen die existierenden Beratungs-
strukturen besser leisten - sondern es soll die Orientie-
rung und Steuerung Neueingereister verbessert werden.

3. Das Orientierungsangebot soll im Interesse aller
Beteiligten zwar rdumlich in die ZuwA integriert sein,
aber dennoch klar von der ZuwA abgegrenzt sein. Die
unterschiedlichen Zustidndigkeiten von stiadtischer
Behorde und sozialen Beratungsdiensten sollen klar
erkennbar sein.

4. Das Angebot soll mehrsprachig verfiigbar sein. Die
Mehrsprachigkeit kann dabei tiber Sprachmittlerinnen
und Sprachmittler vor Ort, durch tibersetzte Materiali-
en und Handzettel oder telefonisch verfiigbare Sprach-
mittlerinnen und Sprachmittler gesichert werden.

5. Neueingereiste erhalten bei Bedarf als Ergebnis der
Orientierung einen Handzettel mit Informationen
zum weiterberatenden Dienst (Name, Adresse auf
Karte etc.), dem Termin und einem Datenteil, in dem
relevante Sachverhalte und der konkrete Beratungs-
bedarf der/des Eingewanderten vermerkt sind.

6. Fur zugewiesene Fliichtlinge und Asylbewerber wird
in Kooperation mit dem christlichen Verein am
Zuweisungstag (i.d.R. Dienstag) ein gesondertes Be-
gleitangebot erarbeitet, das die Zugewiesenen von
der Ankunft in Kiel an (und nicht erst nach allen rele-
vanten Behordengingen wie bisher) betreut.

Das Orientierungsangebot fiir Neueingereiste soll
raumlich in den (neuen) Standort der ZuwA integriert
sein. Im Idealfall stehen fiir die jeweils beratenden
Dienste eine Informationstheke im Wartebereich
sowie ein Besprechungszimmer zur Verfiigung.
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Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Die Vernetzung mit internen Akteuren kann mafigeblich
zu einer Schnittstellenoptimierung in Prozessen mit
Amtern, wie bspw. dem Amt fiir Soziales oder Gesundheit
etc. dienen. Dies manifestiert sich auch in einer schnelle-
ren Fallbearbeitung in Threr Ausldnderbehorde und einer
besseren internen Zusammenarbeit bei Anfragen von
aufien. Die Auslanderbeho6rde kann dadurch eine positive
Stellung in der Verwaltung einnehmen, sie gewinnt zum
einen an Attraktivitit als Arbeitgeber hinzu und findet
zum anderen stirkere Berticksichtigung bei Veranstaltun-
gen und in der Auflendarstellung/Offentlichkeitsarbeit.
Durch die interne Vernetzung konnen Aufgaben der
Auslanderbehorde bekannt gemacht und eine erhéhte
Transparenz ihrer Arbeit hergestellt werden.

6.7.1

Werkzeug 23

Wie kann ich mich mit internen Akteuren vernetzen?
Wer sind sinnvolle Partnerinnen und Partner fiir
meine Auslinderbehorde?

Personelle Ressourcen

Einbindung weiterer Akteure

0000000000

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

+ Bedeutung der internen Vernetzung wird von Fiih-
rungskraft erkannt und an das Team vermittelt

» Ressourcen werden fiir die Vernetzung bereitgestellt

« Kooperationsbereitschaft anderer Amter muss gegeben
sein
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1. Analyse- und Vorbereitungsphase

In einem ersten Schritt sollten Sie gemeinsam mit IThrem
Team eine Akteurslandkarte erstellen. Zielsetzung hierbei
ist es, einen Uberblick tber alle internen Akteure zu be-
kommen, mit denen Sie zusammenarbeiten. Hierbei geht
es sowohl um Akteure und Abteilungen, die fiir [hre Arbeit
notwendig sind, als auch um Akteure und Abteilungen,
deren Arbeit einen Kontakt mit Ihrer Auslanderbehorde
erfordert. Eine Ubersicht tiber mégliche interne und
externe Akteure, die fiir die Arbeit [hrer Auslanderbehorde
relevant sein kénnten, finden Sie im Anhang.

2. Umsetzungsphase

Wenn die Akteurslandkarte vorliegt, sollten Sie ihre Ziel-
setzung hinsichtlich der Vernetzung mit internen Ak-
teuren klar definieren und hierbei auch gleichzeitig stets
im Blick behalten, welches Interesse bzw. welche Vorteile
diese Abteilungen von einer vertieften Zusammenarbeit
mit [hrer Auslanderbehoérde haben kénnten.

Anschlieflend sollten Sie Kontakt zu den entsprechend
zustindigen Personen in den betreffenden Abteilungen
aufnehmen, Ihr Anliegen einer engeren Vernetzung klar
machen und sich personlich treffen. Wenn die entspre-
chende Abteilung zu einer vertieften Zusammenarbeit
dhnlich steht wie Sie, kann die Optimierung der Schnitt-
stellen zwischen der Arbeit Ihrer Ausldnderbehorde
und dieser entsprechenden Verwaltungsabteilung mit
Hilfe kleiner Workshops bzw. gemeinsamen Treffen,
Besprechungen etc. erfolgen. Die gemeinsame Zeit sollte
neben einer Reflexion der wichtigsten Erkenntnisse tiber
die Zusammenarbeit vor allem fiir die Entwicklung neuer
Ideen fiir die kiinftige Zusammenarbeit genutzt werden.
Mogliche Leitfragen konnten hier zum Beispiel sein:

- Welche Erkenntnisse hinsichtlich unserer Zusammen-
arbeit haben uns besonders iiberrascht?

+ Welche Vorstellung haben wir von einer idealen
Zusammenarbeit?

» Was kann jede Seite zu diesem Ideal beitragen? Wie
konnte dies konkret aussehen?

Die daran anschlieflende Umsetzung kann eine Vielzahl
von Formaten umfassen. Wichtig ist es, einen nachhalti-
gen Modus Operandi zu finden, der mit kalkuliertem Res-
sourcenaufwand ein Optimum an Austausch ermoglicht.
Denkbar ist/sind hier zum Beispiel

« die Einfiihrung regelmifiger gemeinsamer Bespre-
chungen,

+ die Benennung konkreter Ansprechpartnerinnen und
-partner fiir bestimmte, wiederkehrende Anliegen

anderer Verwaltungsbereiche,

+ die Abstimmung der Kommunikation, die Gewihrleis-
tung der telefonischen Erreichbarkeit,

+ die Einfiihrung von gemeinsamen Fallbesprechungen,
- gemeinsame Vor-Ort-Begehungen,
+ die Abstimmung zu Veranstaltungen und Terminen etc.,

+ die Abstimmung der Offentlichkeitsarbeit.
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Ein konkretes Beispiel fiir eine solche interne Vernetzung 3. Evaluation
hat an einem der Modellstandorte zwischen der Auslan-

derbehorde und der Pressestelle stattgefunden. Anhand Sie sollten regelmifig die Wirksamkeit des gemeinsam ge-
dieses Beispiels soll verdeutlicht werden, wie die interne wihlten Modus Operandi tiberpriifen. Denkbar sind hier
Vernetzung ablaufen kann. beispielsweise regelméflige Befragungen der involvierten

Mitarbeitenden sowie regelméflige Feedbacks durch die
Um ihr Image in der Offentlichkeit zu verbessern, hat betroffenen Fithrungskrifte
die betroffene Auslanderbehorde den Wunsch ge-
auflert, sich starker mit der zentral iiber die Presse-
stelle des Hauses laufenden Offentlichkeitsarbeit der
Ausldnderbehodrde zu befassen und diese in ihrem
Sinne zu verbessern. Hierzu haben sich die Fiithrungs-
krafte der Auslinderbehorde mit dem Pressesprecher
personlich getroffen und ihr Anliegen gedufiert. Um
ein fiir beide Seiten funktionierendes Verfahren her-
vorzubringen, wurde zunéchst die aktuelle Form der
Zusammenarbeit beleuchtet. Hierbei ist Folgendes
deutlich geworden: Bei Berichtsanlidssen wendet sich
die Pressestelle hinsichtlich fachlicher Fragen an die
Auslanderbehorde. Diese gibt eine Stellungnahme ab,
auf deren Grundlage dann die Pressestelle die Presse-
mitteilungen etc. fertigstellt und an die entsprechen-
den Presseverteiler weiterleitet. Dieses Verfahren hat
in der Vergangenheit einige Male zu Irritationen und
negativen Reaktionen in der Offentlichkeit gefiihrt,
weil aufgrund von Kiirzungen, Umschreibungen etc.
teilweise sachlich unkorrekte Informationen an die
Offentlichkeit gelangt sind. Das Treffen hat ergeben,
dass Pressestelle und Auslanderbehdrde nun einen
festen Prozess fiir ihre Zusammenarbeit definiert
haben, damit - unter Wahrung der unterschiedlichen
Interessen beider Seiten - solcherlei Vorkommnisse
kiinftig vermieden werden konnen. Zusatzlich haben
sich beide Netzwerkpartner - aufgrund der aktuellen
Flichtlingsthematik — dazu verstandigt, zur aktuellen
Flichtlingssituation in der Kommune mindestens
einmal im Quartal etwas zu veroffentlichen.

n .
terner Kooperatlonspartner

> Netzwerklandkarte als Werkzeug

o O T I Y 0 LG 0 1 28 =5 1 PP
@ Interesse fiir ein gemeinsames Agieren muss bei allen Beteiligten vorhanden sein.

@ Netzwerklandkarte als Werkzeug
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Komplexitat des Vorhabens

000 O0O0O0O0O0OO

Finanzielle Ressourcen

@OO000OOOOOO

AN ALY SE  rererererereeeene e

Welchen Nutzen haben Sie davon, dieses Werkzeug
in die Hand zu nehmen?

Durch die Kooperation mit externen Akteuren kann es
einer Auslinderbehorde gelingen, ihre Handlungsfi-
higkeit zu erhéhen und so auch zu einem verbesserten
Image und einer deutlichen Sichtbarkeit von aufien
beizutragen. Die Vernetzung mit externen Akteuren kann
der Beschleunigung von Arbeitsprozessen dienen, indem
innovative und kurze Wege zur Bearbeitung beidseitiger
Anliegen genutzt werden. Zudem kann der Austausch mit
Kooperationspartnern zu einem wertvollen Wissensauf-
bau fihren. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Auslan-
derbehorde konnen direkt an diese kompetenten Partner
verwiesen werden, sodass problematischen Einzelfillen
mit schnellen Losungsmoglichkeiten begegnet werden
kann. Insgesamt kann die Vernetzung mit externen Ak-
teuren aufierhalb der Verwaltung dadurch eine erh6hte
Vertrauensbildung zwischen Ihnen und Ihren Kooperati-
onspartnern beglnstigen.

6.7.2

Werkzeug 24

Vernetzung mit externen Akteuren
aulerhalb der Verwaltung

OOO Personelle Ressourcen

Einbindung weiterer Akteure

0000000000

Welche Grundvoraussetzungen miissen fiir eine
erfolgreiche Umsetzung vorliegen?

* Vernetzungsbereitschaft der Auslinderbehorde

* Bereitstellung entsprechender zeitlicher Ressourcen der
Mitarbeitenden (und idealerweise der Fiithrungskraft)
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1. Analysephase: Identifizierung der

relevanten Akteure
In einem ersten Schritt ist es wichtig, dass Sie relevante
Akteure fiir eine Arbeit im Netzwerk identifizieren. Sollte
Ihre Auslanderbeh6rde noch am Anfang der Netzwerkar-
beit stehen, bietet sich hier zunichst ein Austausch mit
der kommunalen Integrationsabteilung an. Kommunale
Integrationsbeauftragte sind in aller Regel fahig, unter-
schiedliche Institutionen, Interessenvertretungen und
Migrantenselbstorganisationen zu benennen, die fiir die
Arbeit Threr Auslinderbehorde wichtig sein konnten.
Ergidnzend oder alternativ kann eine Beantwortung u.a.
folgender Fragen Ihnen dabei helfen, die fiir den Aufbau
eines Netzwerkes relevanten Akteure zu identifizieren:

+ Mit wem haben wir im Rahmen unserer tiglichen
Arbeit immer wieder Beriithrungspunkte?

» Welche Institutionen und Einrichtungen melden sich
héufig mit auslinderrechtlichen Fragen und Anliegen
bei uns?

» Welche immer wiederkehrenden Fragestellungen
gibt es und wie konnten wir diese méglicherweise in
verschiedene ,Interessengruppen® biindeln?

» In welchen Lebenslagen spielen auslinderrechtliche
Fragen fiir unsere Kundinnen und Kunden eine Rolle
und wo kénnen wir als Auslinderbehorde hier institu-
tionell ansetzen (Leistungsbezug > Agentur fiir Arbeit,
Jobcenter; Studium - Universitit; Fachkraft > Unter-
nehmen, Wissenschaftsinstitute, Krankenhiuser etc.)

» Welche Akteure sind nicht so gut auf die Arbeit unse-
rer Auslinderbehorde zu sprechen? Welche Kontakte
pflegen wir zu diesen Personen/Institutionen?

Je nach Anzahl der identifizierten relevanten Akteure
sowie den in Threr Auslinderbehorde fiir die Vernetzungs-
arbeit vorhandenen Ressourcen kann an dieser Stelle eine
Priorisierung der Akteure, mit denen Sie in einem ersten
Schritt Kontakt aufnehmen sollten, sinnvoll sein. Hierzu
konnen Sie die Netzwerkkarte verwenden, die im Anhang
auf Seite 63 zu finden ist.

2. Gemeinsame Zieldefinition im Netzwerk

Am Anfang einer Zusammenarbeit mit Netzwerkpartnern
sind erfahrungsgemaif} folgende Dinge wichtig, auf die Sie
bereits in einem frihen Stadium achten sollten:

* Gegenseitiges Kennenlernen

« Klarmachen, wie dieses Treffen zu Stande kommt
(,Warum jetzt und warum mit Thnen?“)

* Austausch iiber Erfahrungen mit der Zielgruppe sowie
Schnittpunkte, die es bislang in der Arbeit gab oder
kiinftig geben konnte

Nach dieser Einstiegsphase ist es wichtig, gemeinsam mit
Ihrem Netzwerkpartner relativ frith eine gemeinsame
Vision bzw. Zieldefinition abzustecken (,Was erhoffen
wir uns durch die Zusammenarbeit? Was mochten wir
gemeinsam erreichen?“). Dies schafft auf beiden Seiten
eine breitere Akzeptanz fiir den moéglicherweise mit

der Kooperation verbundenen zusitzlichen Ressourcen-
aufwand.

Weiterhin ist es an dieser Stelle von zentraler Bedeutung,
dass Sie in aller Offenheit mit den Beteiligten klaren, wer
welche Ressourcen in die Kooperation einbringen kann
und will. Erfahrungsgemaf? ist es wichtig, dass bereits nach
kurzer Zeit fiir beide Seiten Win-win-Situationen entste-
hen, sodass sich der Ressourcenaufwand auch rentiert.

3. Gemeinsam im Netzwerk arbeitsfahig werden

Fiir die Kooperation im Netzwerk ist es zudem wichtig,
dass Sie mit IThrem Netzwerkpartner in einem moglichst
frithen Stadium gemeinsame Arbeitsstrukturen finden.
Zu diesem Zweck konnen folgende Fragen helfen:

» Macht ein institutionalisierter Austausch (zum Bei-
spiel in Form von regelmifligen Treffen) Sinn
oder sollte es eher anlassbezogene bilaterale Kontakte
geben? Wenn ja, zwischen welchen Personen?

» Welche Verabredungen treffen wir zu Ressourcen,
Rollen und Aufgaben in unserer Kooperation?

Je konkreter die getroffenen Verabredungen sind, desto
schneller kénnen sie tatsidchlich ins Leben gerufen wer-
den. Fir das nachhaltige Gelingen guter Netzwerkarbeit ist
es erfahrungsgemaf? von grofier Bedeutung, dass sich mit
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Aufnahme der Arbeit im Netzwerk schnell und spiirbar
ftir beide Seiten etwas zum Positiven verandert und

dass alle Beteiligten das Gefiihl haben, von Threm Res-
sourceneinsatz auch zu profitieren. Die Bandbreite der
Moglichkeiten dessen, was aus einer Kooperation

Ihrer Auslainderbeh6rde mit externen Partnern entstehen
kann, ist recht grof? und auch in der Komplexitit und
dem Ressourcenaufwand recht unterschiedlich. Daher
hierzu einige konkrete Beispiele:

Feste Ansprechpartnerin / fester Ansprechpartner:

» Benennen Sie eine zustindige Person, die ab sofort fiir
den Netzwerkpartner in bestimmten Fragestellungen
als feste Ansprechpartnerin / fester Ansprechpartner
fungiert und auf kurzem Wege zu erreichen ist (in Th-
rer Auslinderbehorde, bei der Agentur fiir Arbeit etc.).

,Die Auslanderbehorde informiert*:

- Sie organisieren zielgruppenspezifische Informati-
onsveranstaltungen bspw. fiir Unternehmen, wissen-
schaftliche Institute etc., um deren konkrete Fragen
und Anliegen zum Thema Fachkrifte zu beantworten.
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Die Auslanderbehorde an der Universitat:

« Eine Vertreterin oder ein Vertreter Ihrer Auslinderbe-
horde begriift zu Semesterbeginn die neuen auslin-
dischen Studierenden an der Universitit, stellt sich vor
und présentiert Ihre Auslinderbehérde als kompeten-
ten Ansprechpartner bei Fragen rund um den Auf-
enthalt der Studierenden.

Weiterbildungen zum Ausldnderrecht:

« Sie bieten Weiterbildungsangebote zum Auslidnder-
recht fiir unterschiedliche Netzwerkpartner an (Agen-
tur fiir Arbeit, Fliichtlingsberatungsstellen etc.).

Teilnahme an Netzwerktreffen:

+ Sie nehmen an lokalen Arbeitskreissitzungen, Netz-
werktreffen etc. zum Thema Migration, Integration,
Fliichtlinge etc. teil.

Bereitstellung Ihrer Riumlichkeiten:

+ Sie ermdglichen Ihren Netzwerkpartnern die regel-

maiflige Durchfithrung von Beratungsstunden fiir die
Kundinnen und Kunden in Thren Raumlichkeiten etc.

VER
TIEFENDE INFORMATIONEN IM ANHANG

- Liste moglicher e
> Netzwerklandkar

ERFOLGSFAKTOREN srrrrerermeresseeeet ettt

@ Lernbereitschaft Ihrerseits muss vorhanden sein.

Xterner Kooperationspartner
te als Werkzeug

@ Bereitschaft fiir eine Begegnung auf Augenhdhe mit anderen Akteuren muss gegeben sein.

@ Herstellung eines Gleichgewichts zwischen ,,Geben und Nehmen* bei allen Beteiligten.
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7. Generelle Erfolgsfaktoren fiir ein Verinde-
rungsprojekt zur Willkommensbehorde

Abschlieflend mochten wir Thnen einige generelle Erfolgs-
faktoren vorstellen, die wir aus der Arbeit im Modellpro-
jekt ableiten konnen.

Das Veranderungsprojekt ,,Willkommensbehorde“
gelingt nur, wenn es ,,Chefsache“ ist und politische
Aufmerksamkeit erhalt

Der Rolle und besonderen Bedeutung der Fiihrungskraf-
te der Auslanderbehérde fiir den Verdnderungsprozess
widmen wir im Folgenden ein eigenes Kapitel. In unserem
Modellprojekt hat sich dartiber hinaus die Unterstiitzung
der politischen Ebene als ein zentraler Erfolgsfaktor heraus-
gestellt. Die Unterstiitzung des Projekts durch Oberbiirger-
meisterinnen und Oberbiirgermeister, Landratinnen und
Landrite, Dezernentinnen und Dezernenten sowie Vorge-
setzte innerhalb der Verwaltung hat Prozesse beschleunigt
und Vieles moglich gemacht, was vorher unmoglich er-
schien. Dabei spielten neben der Bereitstellung finanzieller
und personeller Ressourcen auch die Wahrnehmung und
Wertschitzung der Arbeit am Verdnderungsprozess eine
wichtige Rolle.

Was bedeutet dies fir die Arbeit mit dem
Werkzeugkoffer?

Uberlegen Sie sich von Beginn an eine Strategie, wie Sie
die Unterstiitzung der relevanten Akteure in Ihrer Verwal-
tung flir Thr Anliegen gewinnen konnen. Welche positiven
Effekte sind fiir die Verwaltung insgesamt, die Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter und auch die Kundinnen und
Kunden zu erwarten? Berichten Sie tiber erste Erfolge und
Verianderungen und machen Sie den Verantwortlichen
Lust darauf, Teil dieser Verdnderung zu sein. Wenn Sie als
Leser oder Leserin selbst in verantwortlicher Position sind:
Geben Sie Unterstiitzung, stirken Sie Thre Fiihrungskrifte,
machen Sie Dinge moglich. Vom Ergebnis der Verdnde-
rung wird am Ende die gesamte Verwaltung profitieren.
Willkommenskultur ist schlussendlich nicht nur ein
Thema fiir die Auslinderbehorde, sondern fiir die gesamte
Kommune. Dies umzusetzen erfordert politischen Willen -
zeigen Sie diesen!

Die grundlegenden Prozesse der Auslanderbehorde
miissen solide funktionieren, damit eine Basis fiir

Projektarbeit vorhanden ist

Im Modellprojekt hat sich gezeigt, dass zunéchst ein
grundsitzliches Funktionieren der Arbeitsprozesse inner-

halb der Auslénderbehérde gegeben sein muss, um eine
gute Ausgangsbasis fiir die Weiterentwicklung zur Will-
kommensbehorde zu haben. Im Modellprojekt hat sich
eben diese Herausforderung dadurch gezeigt, dass fast alle
Auslidnderbehorden zunéchst Projekte aus dem Eckpunkt
der Binnenorganisation angegangen sind (z.B. Einfithrung
eines Terminmanagementsystems, Einrichtung eines Ser-
vicepoints und damit eine Aufteilung der Arbeitsprozesse
in Front- und Backoffice).

Was bedeutet dies fir die Arbeit mit dem
Werkzeugkoffer?

Wenn Sie sich mit der Standortbestimmung auseinander-
setzen, nutzen Sie dies auch, um in eine kritische Reflexion
dartiber zu gehen, ob Thre Arbeitsprozesse funktionieren
und ihr Team intakt ist. Hier kann das Hinzuziehen der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter eine wertvolle Ressour-
ce darstellen, um mogliche Stolpersteine bereits frithzeitig
zu identifizieren.

Falls Sie grundlegende Probleme feststellen, versuchen Sie
zunichst diese aus dem Weg zu rdumen.
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Die Auslinderbehorde engagiert sich freiwillig

Eine Veranderung zur Willkommensbehorde funktioniert
nur dann, wenn diese nicht von auf3en ,verordnet” wird.
Die Motivation und der Wille zur Verdnderung miissen
von innen kommen.

Was bedeutet dies fiir die Arbeit mit dem
Werkzeugkoffer?

Falls die Verdnderung zur Willkommensbehorde als Idee
von auflen an Sie herangetragen wird, iiberlegen Sie
zunichst, ob es nicht doch sinnvoll sein kann, sich dieser
Idee zu 6ffnen. In der Beschreibung der Werkzeuge finden
Sie jeweils einen Hinweis, welche Ziele, Effekte und wel-
cher Nutzen mit den einzelnen Werkzeugen verbunden
sind. Im Ergebnis soll ein spiirbarer Gewinn fir Sie, Thre
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und Kundinnen und
Kunden herauskommen. Uberlegen Sie sich auch, auf
welche Aspekte der Verinderung Sie oder Ihre Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter vielleicht am meisten Lust haben
bzw. wo Sie oder Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
den grofiten Handlungsdruck oder Handlungsbedarf se-
hen. Oftmals beginnt mit einem motivierten ersten Schritt
und sich schnell einstellenden Erfolgserlebnissen ein en-
gagierter und dann auch freiwilliger Verdanderungsprozess.

Wenn Sie, als Vorgesetzter, [hrer Auslinderbehorde die
Weiterentwicklung zur Willkommensbehorde ans Herz
legen wollen, tiberlegen Sie auch hier, welchen Vorteil die
Personen in der Ausldnderbehorde davon haben kénnten,
ein solches Veranderungsprojekt anzugehen (z. B. effekti-
vere Prozesse und Kommunikationsstrukturen, Steigerung
der Motivation der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,
geringeres Konfliktpotential in der Kundenkommunika-
tion, Entlastung durch engere Verzahnung mit externen
Akteuren, besseres Image innerhalb der Verwaltung und
bei Externen). Diese Faktoren sollten Sie dann in hrer
Kommunikation auch in den Vordergrund stellen.

Die Beschiftigten werden in die Projektarbeit

Die Erfahrungen im Modellprojekt zeigen weiterhin, dass
die Verdnderungen in den Auslanderbehérden immer
dann besonders erfolgreich waren, wenn die Beschéftigen
umfassend in die Projektarbeit eingebunden wurden.

So wurden in der Regel Arbeitsgruppen mit besonders
motivierten und interessierten Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern gebildet, die, zwar mit Unterstiitzung der
Fithrungskraft, aber weitgehend auch eigenstindig,
Projekte und Mafinahmen vorangebracht haben. Dabei
konnten das Wissen und die Kompetenzen der Beschif-
tigten genutzt werden, um passgenaue Losungen fiir die
Auslidnderbehorden zu entwickeln. Dartiber hinaus hat
bei vielen Beschiftigten erst die aktive Mitarbeit an der
Willkommensbehorde zu einer umfassenden Reflexion
und Veranderung im Arbeitsalltag gefiihrt, die weit tiber
einzelne Werkzeuge hinausgeht. Nicht zuletzt ist fiir viele
engagierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die Arbeit
im Projekt eine Quelle von neuer Motivation gewesen
und eine Chance, neue Potentiale in der Projektarbeit zu
entwickeln.

Was bedeutet dies fiir die Arbeit mit dem
Werkzeugkoffer?

Fiir Sie als Fithrungskraft lohnt es sich, Ihre Beschiftigten
von Beginn an in den Prozess einzubinden und Lust
auf die Beteiligung im Verdnderungsprozess zu machen.

Hiufig erleben wir insbesondere in der aktuell heraus-
fordernden Fliichtlingssituation, dass viele Beschaftigte
Verianderungsideen gegeniiber zunichst kritisch oder
ablehnend gegeniiberstehen. Der Arbeitsdruck ist hoch,
die Belastungen steigen, Verdnderungen werden als zu-
satzlich belastend wahrgenommen.

Versuchen Sie daher auch hier, den Nutzen fiir Thre
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den Vordergrund zu
stellen: Was kann sich zum Besseren verdndern? Wo
kann Entlastung entstehen? Welche Chancen bestehen?
Auch hierzu finden Sie Anregungen in der Beschreibung
der Werkzeuge.

Im Verlauf des Veranderungsprozesses ist es wichtig,

die Leistungen der Beschiftigten fiir die Umsetzung der
Werkzeuge gut im Auge zu behalten. Zeigen Sie Wert-
schiatzung fir die Leistung! Fordern Sie die Eigenstandig-
keit, aber lassen Sie Ihre Beschiftigten nicht allein -
unterstlitzen Sie, wo es notwendig ist!
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Sie finden in diesem Anhang eine Zusammenstellung von Praxisbeispielen. Wir bedanken uns an dieser Stelle explizit
bei den Ausldnderbehoérden, die uns daftr ihre internen Dokumente zur Verfiigung gestellt haben. Wie haben bei diesen
Dokumenten keine redaktionellen Anderungen vorgenommen.
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1. Hintergrund der Entwicklung der ,Finf
Eckpunkte einer Willkommensbehorde®

Wesentliche Grundlage fiir die Erarbeitung der ,,Finf
Eckpunkte einer Willkommensbeh6rde“ waren bereits
bestehende Veroffentlichungen und Erfahrungen zu
den Themen ,Willkommenskultur® und ,Interkulturelle
Offnung*.

In einem ersten Schritt wurden die relevanten Veroffentli-
chungen identifiziert und die wesentlichen Erkenntnisse
herausgearbeitet. Dies umfasste ebenso bereits bestehende
,Definitionen“ von Willkommenskultur oder interkultu-
reller Offnung wie beschriebene Faktoren fiir eine erfolg-
reiche (interkulturelle) Organisationsentwicklung. So hatte
bspw. das Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge im
Jahr 2012 einen ,Runden Tisch Willkommenskultur” ins
Leben gerufen, dessen Ergebnisse die Grundlage des Mo-
dellprojekts bilden®. Aus Rheinland-Pfalz lag eine Studie?

zur ,Ausgangs- und Bedarfslage von Auslinderbehérden
im Hinblick auf Mafinahmen zur Stiarkung ihrer Service-
orientierung und interkulturellen Ausrichtung® vor, aus
der ebenfalls zahlreiche Ansatzpunkte abgeleitet werden
konnten. Dariiber hinaus wurden weitere Veroffent-
lichungen®* hinsichtlich méglicher Kriterien fiir eine
Willkommensbehorde ausgewertet. Zudem gab es bereits
Erfahrungen von Auslanderbehorden, z.B. den Auslidnder-
behorden in Solingen® oder Monchengladbach®, die
Indikatoren fiir Willkommenskultur und interkulturelle
Offnung so konkret beschreiben, dass diese ebenfalls in
die Ableitung der Eckpunkte eingeflossen sind. Anschlie-
fend hat eine Systematisierung stattgefunden — mit dem
Ergebnis, dass sich die oben beschriebenen finf Eck-
punkte als zentrale Klammer fiir die vielen verschiedenen
Befunde herausgestellt haben.

1 Willkommens- und Anerkennungskultur - Handlungsempfehlungen und
Praxisbeispiele. Abschlussbericht Runder Tisch ,,Aufnahmegesellschaft®,
Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge, 2013.

2 Ergebnisse der Erhebung der Ausgangs- und Bedarfslage von Ausldnderbe-
horden im Hinblick auf MaRnahmen zur Stérkung ihrer Serviceorientierung
und interkulturellen Ausrichtung. In RLP: Thomas Koepf (Institut fiir Sozial-
padagogische Forschung Mainz e.V., ism), Claudia Vortmann (Schneider
Organisationsberatung), 2013.

3 Deutschland, 6ffne dich! Willkommenskultur und Vielfalt in der Mitte der
Gesellschaft verankern. Bertelsmann Stiftung, 2012.

4 Etablierung von Willkommensstrukturen im Verfahren und in der Organi-
sation der Zuwanderung. Dr. Burak Copur (Essen), Birte Steller (Hamburg),
Zeitschrift fir Auslanderrecht und Ausldnderpolitik, 2013.

5 Interkulturelles Gesamtkonzept - Vision 2020 der Stadt Solingen.

6 Indikatoren fiir Interkulturelle Offnung Stadt Ménchengladbach. In: Inte-
grationskonzept fir die Stadt Ménchengladbach, 2012.
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2. Liste moglicher relevanter Indikatoren
fiir die Dimensionen der ,,Finf

Eckpunkte einer Willkommensbehorde

: Dimension

1

Mégliche relevante Aspekte/Indikatoren
: (Willkommensbehérde / interkulturelle Offnung der Verwaltung allgemein)

1) Das Selbstverstandnis der ABH hat sich von einer reinen Ordnungsbehérde zur Willkommens

behorde entwickelt.

i 1. Die ABH verfiigt iiber ein
Selbstbild in dem sowohl ihre
: ordnungsbehordlichen Auf-

] gaben als auch die Eckpunkte
! einer Willkommensbehorde

! integriert sind.

Es gibt ein Behordenleitbild, das die Ziele intern und extern transportiert.

Es gibt eine klare Definition des Begriffs , Willkommensbehorde®

Es gibt eine Vision davon, wie die ABH als ,Willkommensbehorde“ aussieht.

Die ABH versteht es als ihre Aufgabe, einen integrationspolitischen Beitrag zu leisten
(bspw. Unterstiitzung bei Spracherwerb und beruflicher Integration).

Die ABH unterstiitzt Initiativen zu Rechtsinderungen im Bereich des Aufenthaltsrechts.

Es gibt Dienstvereinbarungen zur Umsetzung einer Willkommenskultur.

Es gibt Leitfiden und Richtlinien zur ,Willkommenskultur®, die Mitarbeitern/-innen sinnvolle
Entscheidungshilfen und Verhaltenscodices liefern.

Bei der Entwicklung von Leistungen werden die Bediirfnisse der Menschen mit Migrations-
hintergrund berticksichtigt.

Fiir den Zusténdigkeitsbereich der Fachabteilung sind Ziele zur interkulturellen Offnung formuliert.

Eine Zustindigkeitsstruktur fir interkulturelle Fragestellungen ist in der Abteilung vorhanden.

i 2.In der ABH werden ordnungs-
i rechtliche Ermessensspielriume
E zugunsten der Kunden/-innen
ausgelegt.

Es gibt ein Behordenleitbild, das die Ziele intern und extern transportiert.

Eine Zustindigkeitsstruktur fiir interkulturelle Fragestellungen ist in der Abteilung vorhanden.

3. Die ABH nimmt Beratungs-
aufgaben wahr.

In der ABH wird tiber aufenthaltsrechtliche Fragen hinaus beraten (z.B. zu Integrationskursen,
: Erwerbstétigkeit, Ausbildung etc.).

Das interne Informations- und Wissensmanagement wird um potentiell beratungsrelevante Aspekte
jenseits aufenthaltsrechtlicher Fragen erweitert.

Die ,Zeit pro Fall“ ermoglicht es, auch Beratungsaufgaben wahrzunehmen.

In der ABH werden Lotsenfunktionen wahrgenommen zu Fragen der Bildung, Kinderbetreuung,
Wohnungssuche, Freizeit- und Kulturmaglichkeiten.

Es gibt eine Ubersicht zu integrationspolitischen Angebote (Kontaktadresen, Beratungsinhalte).

Es gibt eine zentrale Ubersicht iiber Art und Bezugsméglichkeiten von thematisch relevanten
¢ Informationsbroschiiren anderer Organisationen.

4. Die Fiihrungsebene der ABH
: lebt die Werte einer Willkom-
{ menskultur vor.

Die Fithrungsebene lebt ,Willkommenskultur vor und nimmt die Schaffung einer ,Willkom-
: menskultur” als Fiihrungsaufgabe wahr.

Die Leitungsebene ist in Workshops oder Trainings in interkultureller Kompetenz geschult worden.

Fihrungskréfte vermitteln den Mitarbeitern Wertschétzung.

| Filhrungskrifte vermitteln den Mitarbeitern die Relevanz einer willkommensbehérdlichen
i Ausrichtung,.

Die Aspekte Dienstleistungsorientierung und interkulturelle Kompetenz sind wesentliche Punkte
: in den Mitarbeiter- und Beurteilungsgesprachen.




: Dimension
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Mégliche relevante Aspekte/Indikatoren
: (Willkommensbehérde / interkulturelle Offnung der Verwaltung allgemein)

2) Die Binnenorganisation der Willkommensbehorde ist auf die Bedarfe der Kundinnen und Kunden ausgerichtet.

5.Die ABH hat Losungen gefun-

i den, mit der Mehrsprachigkeit der

Kund/innen umzugehen.

Es gibt ein ,Willkommenspaket®, das in verschiedenen Sprachen vorliegt.

Es gibt mehrsprachige Antragserlduterungen und Ausfiillhilfen.

Es gibt Vordrucke fir die Antragsstellung in verschieden Sprachen.

Es werden mehrsprachige Informationsbroschiiren oder Merkbldtter anderer Ministerien oder
i Akteure vorgehalten.

Es gibt eine mehrsprachige Beschilderung/Piktogramme / ein farbliches Leitsystem.

Die Sprachkenntnisse der Mitarbeiter/innen sind auf ihren Namensschildern vermerkt.

Es gibt einen Dolmetscher- oder Sprachmittlerpool.

Multiplikatoren mit Migrationshintergrund werden aktiv und regelmafig als Kommunikations-
i kanal genutzt.

Fremdsprachenkenntnisse sind ein wichtiges Kriterium bei der Einstellung.

Mitarbeiter erhalten Schulungen in Verwaltungsenglisch.

Mitarbeiter werden zum Erlernen von Fremdsprachen ermutigt.

i 6.Die ABH hat Méglichkeiten fiir
i die Kund/innen geschaffen, dass
vorab gepriift wird, ob Unterla-

i gen fiir einen Termin vollstindig
vorliegen.

Es gibt mehrsprachige Checklisten, die Kunden dariiber informieren, welche Unterlagen mitge-
: bracht werden mussen.

{ Es existiert ein Servicepoint/Erstinformationsschalter an dem Unterlagen vorab auf Vollstindigkeit
! gepriift werden.

7.Die ABH hat die Terminvergabe :

: s0 organisiert, dass es vor Ort zu
] moglichst kurzen Wartezeiten
: kommt.

Die Regelungen zu Terminen sind gut an die Rahmenbedingungen angepasst (z.B. flexible Off-

' nungszeiten, Terminvereinbarung, Mischformen).

Es gibt die Moglichkeit, Termine auch auflerhalb der Regel6ffnungszeiten zu vergeben.

Es gibt die Moglichkeit zu telefonischer und Onlineberatung.

i 8.Die ABH hat die Arbeitsprozesse
: so organisiert, dass es zu mog-

{ lichst kurzen Bearbeitungsdauern '

: kommt.

Es gibt ein Informationsschalter fiir kurze Anliegen von maximal fiinf Minuten.

Es gibt einen Ausgabeschalter flir den eAT.

Es gibt eine zentrale Anlauf- oder Servicestelle fiir allgemeine Fragen und/oder fiir einfache
i Verwaltungsaufgaben.

Es gibt einen Serviceschalter speziell fiir auslindische Akademiker und/oder internationale Fach-
: kréfte zur Verringerung der Warte- und Bearbeitungszeiten.

Die Antragsformulare werden bereits am Informationsschalter bereitgestellt.

Kunden haben die Moglichkeit, ihre Unterlagen schon im Vorfeld des Termins abzugeben oder
¢ zuzusenden.

3) AuReres Erscheinungsbild und externe Kommunikation schaffen Orientierung fiir Kundinnen und Kunden

und allgemeine Offentlichkeit.

9. Die ABH arbeitet in anspre-

: chenden und funktionalen Rium-

lichKeiten.

Réumlich wird Kundennahe und Ubersichtlichkeit vermittelt (z. B. Welcome-Bereich, verglaster
: Backoffice-Bereich).

i Der Wartebereich ist ansprechend gestaltet (z. B. mit Kinderecke).

Eine vertrauliche Gesprachsatmosphare ist sichergestellt.

Die ABH ist (in den fiir Kunden relevanten Bereichen) barrierefrei.

10. Die ABH stellt umfassende

Informationen gut zugénglich zur

Verfiigung.

i Es gibt einen kundenorientierten Internetauftritt, der benutzerfreundlich und informativ ist.

: Es gibt Antragsvordrucke und Merkblitter im Internet zum Download.
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: Dimension : Mégliche relevante Aspekte/Indikatoren
: : (Willkommensbehérde / interkulturelle Offnung der Verwaltung allgemein)

Die interne und externe Kommunikation des gesetzlichen Auftrags der ABH ist an die Anforderun-
: gen einer Willkommensbehdrde angepasst.

11. Die ABH leistet proaktive Es findet eine gezielte personliche Kontaktpflege zur Lokalpresse statt.

externe Kommunikation. : Die Medien der Kommune werden fiir eigene Beitréige genutzt.

Es gibt es ein geeignetes Konzept zur OA, das in Zusammenarbeit mit dem Presse- und OA-Refe-
¢ rat der Kommunalverwaltung entwickelt wurde.

4) Die Mitarbeiter/innen der Auslanderbehérde haben die fiir eine Willkommensbehérde notwendigen

Kompetenzen

Es gibt einen angemessenen Anteil von Mitarbeitern mit Migrationshintergrund.

{ Menschen mit Migrationshintergrund werden explizit zu einer Bewerbung ermutigt (bzw. das
Gewinnen von Mitarbeitern mit Migrationshintergrund ist erklartes Ziel.)

In der Abteilung gibt es Mitarbeiter mit Migrationshintergrund in verschiedenen Funktions-
bereichen und auch in hoheren hierarchischen Ebenen.

In der Fachabteilung arbeiten interkulturelle Mitarbeiterteams.

Der interkulturelle Kalender wird bei den Angeboten der Fachabteilung und bei Einsitzen der
i Mitarbeitern berticksichtigt.

Interkulturelle und soziale Kompetenzen sind in Stellenbeschreibungen verankert.

Beratungs- und Lotsenaufgaben sind in Stellenbeschreibungen verankert.

12. Alle Mitarbeiter/innen der
: ABH verfiigen iiber die Kompe-
i tenz, mit Vielfalt umzugehen.

Bei der Aufnahme und beim Einsatz von Mitarbeitern werden interkulturelle Kompetenzen
explizit berticksichtigt (z. B. als wichtiges Kriterium bei der Personalauswahl).

Es gibt Methoden/Instrumente, um interkulturelle und soziale Kompetenzen in Vorstellungs-
gespriachen zu iberpriifen und zu beurteilen.

Es gibt ein klares Verstandnis von ,interkultureller Kompetenz“ und was diesbeziiglich von den
Mitarbeitern erwartet wird.

Es gibt ein Bewusstsein dafiir, welche Kompetenzen fiir eine interkulturelle Ausrichtung erfor-
derlich sind und in welchem Umfang diese Kompetenzen faktisch vorliegen.

Die Vermittlung interkultureller Kompetenzen spielt bei der Einarbeitung neuer Mitarbeiter eine
i relevante Rolle.

 Fortbildungen zu interkultureller Kompetenz fiir Mitarbeiter werden geférdert und diese dafiir
: freigestellt.

 Interkulturell geschulte Mitarbeiter werden als Multiplikatoren eingesetzt.

Die Kommunikation in den Kundengesprichen wird nicht direktiv sondern beratend gefiihrt.

Die Kommunikation hinsichtlich benutzter Sprachen, Inhalte und Kommunikationskanile ist an
die Kunden angepasst.

Kunden mit giiltigen Wartenummern werden am Ende der Offnungszeiten nicht unverrichteter
i Dinge weggeschickt.

13. Alle Mitarbeiter/innen verhal- Kunden werden im Vorfeld per Post tiber einen anstehenden Vorgang (bspw. Verlingerung Auf-
ten sich dienstleistungsorientiert. enthaltstitel) informiert.

Es gibt ein Bewusstsein dafiir, welche Kompetenzen fiir eine serviceorientierte Ausrichtung erfor-
 derlich und in welchem Umfang diese Kompetenzen faktisch vorliegen.

Es werden Zielvereinbarungen getroffen, in denen Kundenorientierung ein Kriterium zur
Leistungsbeurteilung ist.

Es gibt ein mehrsprachiges Kunden-Beschwerdemanagement / mehrsprachige Kummerkasten.
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Mégliche relevante Aspekte/Indikatoren
: (Willkommensbehérde / interkulturelle Offnung der Verwaltung allgemein)

i 14. Alle Mitarbeiter/innen sind in
der Lage, den rechtlichen Er-

{ messensspielraum transparent

: und mit vergleichbaren Ergeb-
nissen auszulegen.

Es gibt regelmiflige Mitarbeiterfortbildungen im Bereich des Auslanderrechts um Entscheidungs-
: prozesse zu beschleunigen.

Es gibt interne Fallbesprechungen und Abstimmungsgespréche, um falliibergreifende einheitliche
¢ Entscheidungen sicher zu stellen.

i 15. Die Mitarbeiter/innen vermit-
! teln den Entscheidungsprozess

{ und die Art der gefillten Ent-
scheidung transparent und klar.

Die Mitarbeiter vermitteln Entscheidungsprozesse und Entscheidungen offen und fiir die Kunden
Kklar verstandlich.

Es gibt interne und externe Fortbildungsangebote zur Entwicklung der Kommunikationskompetenzen.

5) Die Auslanderbehorde arbeitet mit allen relevanten Aktueren in der Kommune/in der Region /im

Bundesland zusammen.

16. Die ABH verfiigt iiber optimale

Vernetzungsstrukturen innerhalb
! der Verwaltung.

Kommunale Funktions- und Entscheidungstriger sind in die Entwicklungsprozesse der ABH
: eingebunden und untersttitzen diesen.

i Es gibt einen kommunalen Beschluss, dass die Entwicklung der ABH unterstiitzt wird.

Landrite/Oberbiirgermeister lassen ABH Handlungsspielraum bei Verdnderungen.

Es gibt eine Diskussion tiber die Verteilung von Planstellen in der Verwaltung unter dem Aspekt
i ,Willkommenskultur*.

Die ABH hat mit allen relevanten Verwaltungseinheiten tragfihige Formen zur Zusammenarbeit
: aufgebaut.

17. Die ABH verfiigt iiber optimale
: Fragestellungen und Integrationsthemen teil.

Vernetzungsstrukturen mit ex-
! ternen Stakeholdern.

Die ABH kennt die relevanten Akteure und Netzwerke sowie deren Unterstiitzungsangebote.

Die ABH beteiligt sich an ortlichen Integrationsnetzwerken.

Es gibt feste Ansprechpersonen in der ABH fiir Akteure von auRen (Kontaktdaten sind bekannt).

Die ABH hat mit allen relevanten externen Stakeholdern tragfihige Formen zur Zusammenarbeit
i aufgebaut.

Die Aufgaben und Arbeitsweisen der ABH werden aufsuchend bekannt gemacht (z.B. in Moscheen),
sowie vermittels einer Vernetzung mit zielgruppennahen Partnerorganisationen (z.B. MSOen).

Es besteht regelmiRiger Kontakt der Fachabteilung zu Multiplikatoren mit Migrationshinter-
grund oder zu Migrantenorganisationen.

Die Fachabteilung nimmt regelmifig an einem fachiibergreifenden Austausch zu interkulturellen

Es gibt wechselseitige Hospitationen von ABH und Migrationsfachdiensten.

Es finden akteursiibergreifende Einzelfallbesprechungen statt.

Es findet akteurstibergreifende gemeinsame Fallarbeit statt.

{ MSO/Migrationsfachdienste werden bei der Entwicklung neuer Informationen oder Materialien
i eingebunden.

Es gibt Formen zur Wertschitzung von MSO (Unterstiitzung/Aufwandsentschidigung/Férderung
von MSO/Schulungen).

Das Klima zwischen ABH und Beratungsstellen/MSO ist gut.

Die ABH und die Beratungsstellen/MSO haben ein gutes Verstdndnis von den Aufgaben und
i Zielen sowie Zwingen und Pflichten der jeweils Anderen.

: 18. Die ABH hat Lésungen gefun-
i den, mit anderen Verwaltungs-
einheiten auf kurzen Wegen
zusammenzuarbeiten.

Es gibt eine rdumliche Nihe zu anderen relevanten Stellen (Wohnungs- und Sozialamt, Jugendamt,
: soziale Dienst).

Interkulturell kompetente Regeldienste werden raumlich in die Behorde eingebunden.
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3. Beispiel 1 fiir einen Umsetzungs-/
Mafdnahmenplan

Mafdnahme Mehrsprachiges Informationsmaterial zu Aufgaben und Arbeitsweise der Auslinderbehérde

] Kurzbeschreibun Mehrsprachige Aulendarstellung und Information zu Aufgaben und Arbeitsweise der Organisati-
] &  on fiir Menschen mit Migrationshintergrund zur Verfigung stellen

Ziel der Mafdnahme Erh6hung der Transparenz fir die Kundinnen und Kunden

Schritt 1: Entwicklung von Informationsmaterial bzw. Entscheidung, welches vorhandene
¢ Informationsmaterial iibersetzt werden soll

Notwendige Schritte bei der
i Umsetzung

 Schritt 2: Ubersetzen des Informationsmaterials
: + Inwelche Sprachen?
i« Wer iibersetzt?

- Vergabe des Auftrags

Schritt 3: Informationsmaterial vervielfaltigen, auslegen und kommunizieren

! Zeitliche Planung der Umsetzung :

Anstof:
i Mirz 2016

Wann wird mit der Umsetzung
: begonnen?

: Meilensteine:

- Entwicklung von Informationsmaterial: April 2016
i+ Ubersetzen des Informationsmaterials: September 2016

: + Informationsmaterial vervielfiltigen, auslegen und kommunizieren: November 2016

: Wann ist die Umsetzung voraus-
sichtlich abgeschlossen (bei fort-
: laufenden Projekten: Wann zeigt
i sich eine sichtbare Verianderung)?

Umsetzung abgeschlossen:
: Ende 2016

Zeitliche Ressourcen

{ Entwicklung bzw. Sichtung des Informationsmaterials
i Geschatzter Aufwand: 4 Stunden

: Finanzielle Ressourcen

Kosten fiir Ubersetzung
Ggf. kann kostengtinstig auf bestehende Projekte (bspw. Sprachmittler) zuriickgegriffen werden

{ Verantwortlichkeit innerhalb der :
: Organisation

¢ Frau Mustermann

| Weitere benotigte Unterstiitzung -
: durch wen? :

: Ggf. Sprachmittlerinnen/Sprachmittler, Dolmetscher/Dolmetscherinnen - ggf. Kosten?

Moglichkeit zur Erfolgsmessung
(Beispiele fiir Indikatoren)

- Kundinnen und Kunden bringen alle notwendigen Dokumente mit
» Miindliche Informationen zu Aufgaben und Arbeitsweisen nehmen weniger Zeit in Anspruch
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4. Beispiel 2 fiir einen Umsetzungs-/
Mafdnahmenplan

Mafdnahme

Umstellung auf mehr-
sprachige Formulare

Stand der Umsetzung

Bislang nur einige
Formulare in Deutsch/
Englisch vorhanden

To-dos bis zur niachsten
Abstimmung am 31.1.16

Welche Formulare sollen
mehrsprachig vorliegen?

In welchen Sprachen
sollten die Formulare
vorliegen?

Kann man auf bereits
vorhandene mehrspra-
chige Formulare zu-
riickgreifen (tiber andere
Auslinderbehérden)?

Wer kann tibersetzen?
Wie hoch sind die
Kosten?

Gibt es evtl. weitere
Auslanderbehérden im
Netzwerk, die ebenfalls
daran Interesse haben,
sodass man die Kosten
und den Aufwand teilen
kann?

Wer

FK plus MA

Recherche MA

Bis wann
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5. Leitlinien zur Durchfiihrung von
Abschiebungen und Riickiiberstellungen
durch die Auslanderbehorde der Landes-

hauptstadt Magdeburg

Praambel
I.  Grundsitze

II. Abschiebungen ausreisepflichtiger Personen (Duldungsinhaber) in das Heimatland

Eintritt der vollziehbaren Ausreisepflicht

Betreuung bis zur tatsdchlichen Aufenthaltsbeendigung durch die ABH

2.1 Belehrung und Beratung

2.2 Priifung der rechtlichen Moéglichkeiten hinsichtlich eines Aufenthaltes
Einleitung der Abschiebung

Vorbereitung der Abschiebung

Terminankiindigung

Tag der Abschiebung/Rickiiberstellung

Mafinahmen bei Untertauchen/Entziehung der Abschiebemafinahme

N o bk w

ITII. Rickiiberstellungen nach der Dublin III Verordnung
(Verordnung (EU) Nr. 604/2013) = DU

Eintritt der vollziehbaren Ausreisepflicht

Betreuung bis zur tatsdchlichen Aufenthaltsbeendigung durch die ABH

2.1 Belehrung und Beratung

2.2 Rechtliche Moglichkeiten der ABH

Einleitung der Ruckiiberstellung

Vorbereitung der Riickiiberstellung

Terminankiindigung

Tag der Abschiebung/Riickiiberstellung

Mafinahmen bei Untertauchen/Entziehung der RiickiiberstellungsmafRnahme

N o bk w

Anlagen: Legende/Abkiirzungen
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Praambel

Die Auslianderbehorde der Landeshauptstadt ist sich ihrer
besonderen Verantwortung bei der Einreise und der Auf-
enthaltsgewihrung sowie bei der Beendigung des Aufent-
haltes von Auslandern bewusst. Dies gilt erst recht fur die
Beendigung des Aufenthalts von Auslédndern.

Vor dem Hintergrund stetig steigender Fliichtlingszahlen
haben sich in den letzten Monaten die Anspriiche an

die auslidnderrechtliche Betreuung von Personen, deren
Aufenthalt in Deutschland auf Dauer nicht gesichert ist,
deutlich erhoht. Gleichzeitig wird diesem Themenkreis
eine immer grofiere 6ffentliche Bedeutung beigemessen.
Die besondere Situation dieser Menschen in schwierigen
Lebenslagen wird dabei von weiten Teilen der Magdebur-
ger Bevolkerung verstarkt wahrgenommen.

Fiir geduldete Personen ist in zunehmendem Maf3e eine
lange Aufenthaltszeit in Deutschland zu verzeichnen.

Die Ursachen hierfiir sind vielfaltig. Gleichzeitig stieg die
Anzahl der im Rahmen des Dubliner Ubereinkommens
mit seinen Sonderregelungen zurtickzufithrenden Perso-
nen stark an.

Dieser Entwicklung ist Rechnung zu tragen. Die Ausldn-
derbehorde der Landeshauptstadt Magdeburg gibt sich
daher eine Leitlinie zur Durchfiihrung von Abschiebun-
gen/Riickiiberstellungen.

Sie verfolgt damit das Ziel, ihr Handeln gegentiber allen
Beteiligten verldsslich und transparent zu gestalten.
Neben den unmittelbar betroffenen Personen und deren
anwaltlichen Vertretern sollen insbesondere staatliche
und konfessionelle Einrichtungen von der Richtlinie
angesprochen werden. Dariiber hinaus soll die Leitlinie
den verschiedensten Einrichtungen der Migrationsbera-
tung und der Flichtlingshilfe ermdglichen ihre wichtige
Rolle bei der Betreuung im Falle des weiteren Verbleibs
im Bundesgebiet, der Aufenthaltsbeendigung, bis hin zu
einer ersten Hilfestellung im Aufnahmeland wahrzuneh-
men. Diese Zusammenarbeit soll weiter intensiviert und
verstetigt werden.

Die Auslanderbehorde betrachtet jeden Einzelfall als indivi-
duelles Schicksal, das einer angemessen Bewertung bedarf.
Dabei sind vor allem im Bereich der Langzeitaufenthalte
bisherige integrative Vorleistungen einzubeziehen.

Der Prozess zur Vorbereitung der Aufenthaltsbeendigung
ist kommunikativ zu gestalten. Die Beratung bildet das
Riickgrat fiir ein erfolgreiches Handeln der Ausldnderbe-
horde. Die rechtlichen Moglichkeiten sollen ausgeschopft
werden. Familien geniefien einen besonderen Schutz.

I. Grundsitze

In der Leitlinie wird zwischen der Abschiebung in das Hei-
matland und der Riickiiberstellung in einen Mitgliedsstaat
des Dubliner Ubereinkommens von ausreisepflichtigen
Personen unterschieden.

Dies ist erforderlich, da es wesentliche Unterschiede in
den rechtlichen Grundlagen und den Handlungsspiel-
raumen fiir die ABH gibt. Die bedeutendste Abweichung
im Dublin-Verfahren liegt gegeniiber anderen Aufent-
haltsbeendigungen darin, dass allein dem BAMF die
Entscheidung zur Durchfiihrung einer Riickiiberstellung
obliegt. Die Auslanderbehorde ist in diesen Verfahren
nur ausfithrende Behorde. Dartiber hinaus sind im Dublin
Verfahren Fristen gesetzt, deren Einhaltung und Uberwa-
chung ebenfalls in der Verantwortung des BAMF liegt.

Um mehr Transparenz zu erreichen und eine am Einzelfall
orientierte aber dennoch einheitliche Bearbeitungsweise
zu gewdihrleisten, werden mit der Leitlinie Grundsatzfragen
geregelt, einzelne Verfahrensschritte schriftlich fixiert

und mit Mafistaben untersetzt. Insgesamt wird damit eine
innerbehordliche Handlungsgrundlage geschaffen.

Die Ausldnderbehorde verfolgt auch im Rahmen der
Aufenthaltsbeendigung den Grundsatz ,,Beratung vor
Vollzug® Damit soll Jedem die Moglichkeit fiir eine
selbstbestimmte Entscheidung gegeben werden. Neben
der rechtlichen Priifung bestehender Aufenthaltsmog-
lichkeiten ist insbesondere bei alternativloser Aufent-
haltsbeendigung der Schwerpunkt auf die freiwillige
Ausreise zu legen. Erst dann ist mit aller Konsequenz
auf die Folgen im Rahmen einer Abschiebung und
Riickiiberstellung hinzuweisen. In die Beratungstitig-
keit bezieht die Ausldnderbehorde auch 6rtliche Akteure
der Migrationsarbeit mit ein (siehe P.II 2, P. III 2).

Die Wahrung der Familieneinheit ist bei jeder Aufent-
haltsbeendigung zu beachten. Dieser Grundsatz greift bei
jeder Kernfamilie. Zu einer Kernfamilie zéhlen Mutter,
Vater und minderjahrige Kinder, Ehepaare, Personen in
eingetragener Lebensgemeinschaft.

Bei einer Kernfamilie wird daher mit den einleiten-
den Mafinahmen erst begonnen, wenn alle Mitglieder
vollziehbar ausreisepflichtig sind (siehe P.II. 3). Eine
Abschiebung einer Kernfamilie erfolgt somit auch nur im
Familienverband.

Dieser Grundsatz ist bei jedem ersten Abschiebever-
such einzuhalten (siehe P.1I 7).

Anders kann es sich bei einer Rickiiberstellung ver-
halten. Hier ist die Uberstellungspraxis durch das BAMF
verbindlich geregelt. Danach kann in bestimmten Fillen
auch eine getrennte Riicktberstellung erfolgen, sofern fiir



alle Mitglieder der Kernfamilie die vollziehbare Ausreise-
pflicht vorliegt und sich Einzelne einer Riickiiberstellung
entzogen haben (siehe P.III. 7).

Fiir die Terminankiindigung gelten folgende Festlegungen.
Jeder ausreisepflichtigen Person wird der erste Abschiebe-
bzw. Riickiiberstellungstermin schriftlich mitgeteilt
(siehe P.II 5 und P.III 5). Die Mitteilung des konkreten
Ausreisetermins soll mindestens eine Woche zuvor
erfolgen.

Eine Ausreisebelehrung geht der konkreten Terminan-
kiindigung in jedem Fall voraus, sobald alle rechtlichen
Voraussetzungen fiir die Vollziehung der Ausreisepflicht
erfillt sind (siehe P.II 2.1b/ P. III 2.1).

Bei amtséarztlich festgestellten gesundheitlichen Ein-
schrankungen sind entsprechende vorbereitenden Maf3-
nahmen (z.B. drztliche Begleitung, Mitgabe von Medika-
menten, Weiterbetreuung im Heimatland) im Vorfeld einer
Aufenthaltsbeendigung zu treffen (P. 11 4/ P. 111 2.2/). Im
Rahmen von Riickiiberstellungen ist hierbei grundsatzlich
das BAMF einzubeziehen. Im Ubrigen kann die ZAST
hierbei unterstiitzend tétig werden.

Die Hinzuziehung Dritter (z. B. medizinisches Personal,
Jugendamt, Sprachmittler) im Rahmen der Begleitung
bei der Ausreise wird im Einzelnen geprtift (P.II 4/ P. III 4).

Abschliefend wird auch auf die Frage einer vom Gesetz-
geber in bestimmten Fillen vorgesehenen Abschiebehaft
eingegangen. Insbesondere wird hierbei auf rechtliche
Besonderheiten wie z.B. im Dublin Verfahren und auf die
Haftausschlussgriinde verwiesen (P. 11 7 /P. I 7).

Die Leitlinie ist zeitnah an die aktuelle Rechtsentwicklung
anzupassen.

I1. Abschiebungen ausreisepflichtiger Personen
(Duldungsinhaber) in das Heimatland

Die Maffnahmen im Rahmen einer Aufenthaltsbeendi-
gung gem. § 58 ff AufenthG beginnen erst, wenn die
betreffende Person der ihr gesetzten Ausreisefrist nicht
freiwillig nachgekommen und vollziehbar ausreise-
pflichtig ist.

Die Ausreisefrist wird mit dem mafgeblichen Bescheid
vom Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge bzw. von
der Auslinderbehorde festgesetzt.

Es ist zwischen der Ausreisepflicht eines abgelehnten
Asylbewerbers und sonstigen Ausreisepflichtigen, z.B.
nach Ablehnung Aufenthaltstitel, illegaler Aufenthalt zu
unterscheiden, da sich hieraus unterschiedliche Auf-
gaben/Handlungsspielrdume ergeben.

17

Erteilung einer Bescheinigung tiber die Ausreisepflicht
 Grenzlbertrittsbescheinigung
» Duldung bei Vorliegen eins Ausreisehindernisses

1. Eintritt der vollziehbaren Ausreisepflicht

Dem Eintritt der vollziehbaren Ausreisepflicht (§ 58 Abs.2
AufenthG) geht in jedem Fall die Moglichkeit eines Recht-
mittelverfahrens (Widerspruch und/oder Klage) voraus.
Die Fristiiberwachung bis zum Eintritt der Bestands- bzw.
Rechtskraft der behordlichen Entscheidung (Ablehnungs-
bescheid des BAMF iiber den Asylantrag bzw. ablehnender
Bescheid zur Verl./Erteilung AE oder Ausweisung der
ABH) obliegt im Asylverfahren dem BAMEF, in den tibrigen
Fallen der Auslanderbehorde.

Eintritt der vollziehbaren Ausreisepflicht:
+ gemaf § 58 Abs.2 S. 1 AufenthG
+ bei Vorliegen der Bestandskraft des mafigeblichen
Verwaltungsaktes
+ bei Vorliegen der Rechtskraft des mafigeblichen Verwal-
tungsaktes einer Entscheidung tiber eingelegte Rechts-
mittel
+ Ausnahme: das eingelegte Rechtsmittel (Klage) hat
keine aufschiebende Wirkung (§ 75 S. 1 AsylVfG, § 84
Abs. 1 AufenthG)

Der Ausreisepflichtige wird schriftlich zu einem Gespriach
in die ABH eingeladen.

Bei dem Gesprich in der ABH sind mindestens folgende

Aspekte zu berticksichtigen:

+ die Gesprachsinhalte sind in Form einer Belehrung
schriftlich, soweit moglich bzw. erforderlich mehrspra-
chig, zu tibergeben (englisch, franzosisch; der Fundus
ist fortlaufend um andere Sprachen zu ergéinzen)

+ der ausreisepflichtigen Person werden die Rechtslage
und die Rechtsfolgen der vollziehbaren Ausreisepflicht
erklart

« eserfolgt eine Befragung zur freiwilligen Ausreise in das
Heimatland;

+ Informationen zur Unterstiitzung bei einer freiwilli-

gen Ausreise werden gegeben; die Bereitschaft

zu einer freiwilligen Ausreise ist zu dokumentieren
bei Interesse wird die Besondere Beratung und
Betreuung nach dem Aufnahmegesetz / Caritas in das
weitere Verfahren eingebunden
die freiwillige Ausreise kann durch die Caritas und
die ABH organisiert werden

- die ausreisepflichtige Person wird tiber ihre Mitwirkungs-
pflichten gemaf? §§ 48,49 iV.m. § 82 AufenthG (z.B. zur
Klarung der Identitdt, Angaben zu personlichen Belan-
gen) informiert und zur Mitwirkung aufgefordert
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- Aufforderung zur Vorlage von Identititsnachweisen/
Personaldokumenten Mitwirkung bei der Passbe-
schaffung

+ Wird kein Pass vorgelegt, sind durch den Ausreise-
pflichtigen Passantragsformulare auszufiillen

Das Beratungsgesprich ist aktenkundig festzuhalten.

Dem Ausreisepflichtigen ist eine Duldung geméf § 60a
AufenthG auszustellen.

Ein vorhandenes Passdokument oder andere Identi-
tatsnachweise hat der Ausreisepflichtige der ABH
vorzulegen und voriibergehend zu iiberlassen (§§ 48, 50
Abs. 5 AufenthG). Die Entgegennahme wird mittels eines
Empfangsbekenntnisses schriftlich bestétigt.

2. Betreuung bis zur tatsachlichen Aufenthaltsbeendigung
durch die ABH

Im Vorfeld der Aufenthaltsbeendigung sind die betrof-
fenen Personen regelméfiig zu beraten und zu belehren.
Dariiber hinaus sind mogliche Ausreisehindernisse zu
kliren.

2.1. Belehrung und Beratung

Es ist zu unterscheiden zwischen einer regelmafiigen Be-
lehrung zur Duldungsverlidngerung (erfolgt im Bereich
AuslR) und der Belehrung zur bestehenden Ausreisepflicht
(erfolgt im Bereich AufEnde).

a. RegelmaRige Belehrung/Beratung zur Duldungs-
verldngerung - alle 3 bzw. 6 Monate

Der ausreisepflichtigen Person wird ein Informationsblatt

mit folgendem Inhalt ausgehandigt:

« die rechtliche Lage,

 Aufforderung zur Mitwirkung bei der Identititsklarung
unter Mitteilung welcher Mittel sich der Ausreisepflich-
tige dabei bedienen kann

+ Information tGber die Moglichkeiten der freiwilligen

Ausreise und Hinweis auf die Beratungsmoglichkeiten

hierzu bei der Caritas;

- Anmerkung: Voraussetzung hierfiir ist, dass ein Pass-
dokument fiir die Ausreise vorliegt — eine
Passbeschaffung tiber die ABH/ZABST ist nicht
mdoglich

» Hinweis auf das Erfordernis von eigenstindigen Inte-
grationsleistungen w. z. B. Spracherwerb, Klarung der

Identitdt durch Vorlage von Dokumenten, Schulbesu-

che, Ausbildung etc.

» Hinweis auf die Konsequenzen bei fehlender/unzurei-
chender Mitwirkung (z.B. Versagung der Beschifti-
gung)

b. Belehrung zur bestehenden Ausreisepflicht

Die Belehrung erfolgt ca. 4-6 Wochen vor der Vollziehung
der Ausreisepflicht. Unmittelbar im Nachgang ist die
ZABST um die Bereitstellung eines konkreten Abschiebe-
termins zu bitten.

Liegen die Voraussetzungen fiir eine Abschiebung vor -
z.B. Identitat geklart, Passersatzdokument liegt vor, Ziel-
staatendanderung ggf. erfolgt, Reisefihigkeit festgestellt -
erfolgt eine schriftliche Ausreisebelehrung durch die ABH.
In einem Gesprich wird die ausreisepflichtige Person tiber
die bevorstehende Abschiebung aufgeklart. Insbesondere
wird folgendes erlautert:

+ Hinweis auf bevorstehende Abschiebung und auf geson-
derte Mitteilung des Abschiebetermins

- Hinweise und Informationen zur Regelung der person-
lichen Angelegenheiten

« Hinweise zur Gepackmitnahme

» Hinweis zur Konsequenz eines selbst verschuldeten
Scheiterns der Abschiebung z.B. durch Untertauchen,
renitentes Verhalten durch den Betreffenden - Abschie-
behaft (siehe Pkt. 7), keine weitere Terminankiindigung
(siehe Pkt. 5)

+ Information zur Befristung der Einreisesperre, Riickzah-
lung der Abschiebekosten

Sollte in diesem Gespréch durch den Ausreisepflichtigen
doch noch der Wunsch zu einer freiwilligen Ausreise ge-
juflert werden, so ist im Einzelfall zu entscheiden, ob dies
noch realisierbar ist.

c. Ankiindigung der Abschiebung gemaRt § 60a Abs.5 S.4
AufenthG

Diese gesetzlich vorgeschriebene Ankiindigung der Ab-

schiebung ist nur in den Fallen erforderlich, wenn die Aus-

reisepflicht des Betreffenden linger als ein Jahr ausgesetzt

ist und fur die vorgesehene Abschiebung die Duldung

zu widerrufen ist.

Anmerkung: In der Regel wird die Aussetzung der Ab-
schiebung (Duldung) einer vollziehbar ausreisepflichtigen
Person mit der auflésenden Bedingung ,,Duldung erlischt
mit Bekanntgabe des Rickfithrungstermins“ versehen.
Eines vorherigen Widerrufes bedarf es im Regelfall nicht.

2.2 Priifung der rechtlichen Moglichkeiten hinsichtlich eines
Aufenthaltes

Folgende rechtliche Moglichkeiten werden vor einer
Aufenthaltsbeendigung im Rahmen des bestehenden
Ermessenspielraums durch ABH geprift:

a) Freiwillige Ausreise
Dem Ausreisepflichtigen soll nochmals nach Ablauf der
gesetzten Ausreisefrist die Moglichkeit gegeben werden



durch eine freiwillige Ausreise der Abschiebung zu
entgehen.
Die Voraussetzungen zur nochmaligen Gewédhrung der
freiwilligen Ausreise sind insbesondere
 Eindeutige Erklarung des Ausreisepflichtigen (kann
jederzeit gegeniiber der ABH abgegeben werden)
« die Vorlage eine Passes
+ Vorlage eines Flugtickets, ggf. andere Nachweise zur
Ausreise
In den Fillen, in denen bereits ein konkreter Abschiebe-
termin vorliegt und bekanntgegeben wurde, kann eine
freiwillige Ausreise nur noch in angemessener Frist (Ein-
zelfallentscheidung) vor dem Abschiebetermin befiirwor-
tet werden.

b) Priifung humanitirer Aufenthaltsgriinde
Die Moglichkeiten zur Erteilung humanitédrer Aufenthalts-
titel sind nach den rechtlichen
Voraussetzungen im jedem Einzelfall zu priifen.

Hierfiir kénnen in Betracht kommen: Bleiberechtsre-
gelungen wie § 25a, (zukiinftiger) § 25b; § 25 (5) und
ggf. ein Hinweis an die Hartefallkommission (HFK). Die
rechtlichen Ausfithrungen in den Verwaltungsvorschrif-
ten zum AufenthG und der HTK Kommentierung sind
zu beachten.

Eine wichtige Rolle spielen neben den rechtlichen Voraus-

setzungen auch

« die Integrationsleistungen

» familidre Bindungen im Bundesgebiet

» Bemiihungen zur Lebensunterhaltssicherung

- bisheriges Aufenthaltsverhalten (Mitwirkung bei der
Identitétsklarung, Vorliegen von RechtsverstofRen)

- gibt es keine rechtlichen Aufenthaltsméglichkeiten und
ist das Rechtsmittelverfahren ausgeschopft kann in den
Fillen, in denen offensichtlich keine Ausschlussgriinde
zum Hairtefallverfahren vorliegen, ein Verweis an die
Hértefallkommission des Landes erfolgen

Ein Abschiebehindernis kann auch zu einem humanita-
ren Aufenthaltsgrund fihren. Insbesondere sind hierbei
mogliche Abschiebehindernisse auf Grund gesundheitli-
cher Probleme zu beachten. Werden gesundheitliche Ein-
schrankungen vorgetragen, die zu einer Reiseunfihigkeit
fihren konnten, wird eine amtsérztliche Untersuchung
durch die ABH beauftragt.

Dem Antrag an das Gesundheitsamt sind alle der ABH
bekannten Informationen tiber bestehende Krankheiten
u.4., sowie eine Sachverhaltsdarstellung mit wesent-
lichen Informationen (z.B. Angaben im Asylverfahren)
beizuftigen.

Zum Untersuchungstermin wird bei Bedarf ein Sprach-
mittler durch die ABH zu bestellen sein.
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Wird eine Reiseunfihigkeit festgestellt, ist durch die ABH
nach den Vorschriften des § 25 Abs.5 AufenthG die Ertei-
lung einer Aufenthaltserlaubnis zu priifen.

3. Einleitung der Abschiebung

Ist der Ausreisepflichtige nicht bereit seiner Ausreise-
pflicht freiwillig nachzukommen, ist gemaf § 58 Abs.1
AufenthG die Abschiebung einzuleiten. Der Familien-
verband ist dabei zu beachten. Eine Abschiebung wird
eingeleitet, wenn alle Personen der Kernfamilie (Mutter,
Vater und minderjdhrige Kinder, Ehepaare, Personen

in eingetragener Lebensgemeinschaft) vollziehbar ausrei-

sepflichtig sind. Sollte aufgrund o6rtlicher Trennung der

Familienangehorigen (Duldung mit Wohnsitzauflage) die

Zustandigkeit einer anderen Auslanderbehorde fiir ein

oder mehrere Familienmitglied/er vorliegen, wird darauf

hingewirkt gemeinsam an der Aufenthaltsbeendigung zu
arbeiten.

Es gilt der Grundsatz, dass Kernfamilien gemeinsam
abzuschieben sind.

Die Einleitung der Abschiebung erfolgt durch Mittei-
lung der ABH an die Zentrale Abschiebestelle (ZABST)
mittels Formblatt des Ministeriums fiir Inneres und Sport
LSA. Fiir eine Abschiebung muss die Identitéit des Aus-
reisepflichtigen geklirt sein, d. h. ein Ausreisedokument
muss vorliegen.

+ liegt fiir den Ausreisepflichtigen kein Pass vor, wird
mittels der Passantragsformulare iber die ZABST die
Passersatzbeschaffung bei der Auslandsvertretung des
Herkunftsstaates eingeleitet

+ Das notwendige Verfahren legt der jeweilige Heimat-
staat fest. Ubliche Mafinahmen:

- Ausfiillen von Passersatzpapierantriagen

+ Nachforschungen im moéglichen Heimatland

- Botschafts- bzw. Expertenvorfiihrungen/Anhorun-
gen durch Vertreter des Heimatlandes

« Verfahren der Passbeschaffung lauft iiber ZABST; die
ABH ist hier mit Zuarbeiten von Informationen und
dem Kontakt zum betreffenden Auslander beteiligt
- Anmerkung: Ausreisepflichtige wirken hdufig nicht

oder nur unzureichend mit. In diesen Fdllen greifen
eigene Aktivitdten der ABH zur Identitdtskldrung;
bspw. Recherchen iiber deutsche Botschaft im
Herkunftsland, Beantragung von Sprachgutachten
beim BAMF)

+ Bei fehlender bzw. unzureichender Mitwirkung sind
Leistungskiirzungen nach § 1a AsylbLG zu priifen; Info
dann an 50.5

Treten wihrend der Einleitung der Abschiebung Erkennt-
nisse nach Pkt. 2.2 ein, so ist die ZABST hieriiber umge-
hend zu informieren.
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4.Vorbereitung der Abschiebung

Liegt ein Passersatzpapier (Bestitigung der Personalien
durch Heimatland) vor, informiert die ZABST die ABH
hiertiber

Folgendes ist zu beachten:

a) Der Bescheid, der zur Ausreisepflicht fiithrte, ist hin-
sichtlich der Benennung des Ziellandes der Abschie-
bung zu tiberpriifen und muss ggf. bei vorheriger
Tauschung tiber die tatsichliche Staatsangehorigkeit
korrigiert werden. Ist dies der BAMF-Bescheid, muss
durch die ABH ein Antrag auf Zielstaatendnderung
gestellt werden. Das BAMF priift dann von Amts wegen
erneut das Vorliegen moglicher Abschiebehindernisse.

b) Werden gesundheitliche Einschrankungen, die zu einer
Reiseunfihigkeit fiihren konnten, erst jetzt vorgetra-
gen, wird eine amtsirztliche Untersuchung durch die
ABH beauftragt. Dem Antrag an das Gesundheitsamt
sind alle der ABH bekannten Informationen tber be-
stehende Krankheiten u.&. sowie eine Sachverhaltsdar-
stellung mit wesentlichen Informationen (z.B. Angaben
im Asylverfahren) beizufiigen.

Zum Untersuchungstermin wird bei Bedarf ein Sprach-
mittler durch die ABH zu bestellen sein.

Die ABH teilt der ZABST aktuell mit, ob das Abschiebever-
fahren so weiter betrieben werden kann oder ob es auf
Grund eingetretener Tatsachen (siehe Pkt. 2.2) beendet wird.

Nach Mitteilung der ABH iiber das Weiterbetreiben
koordiniert die ZABST die Ausreise, ibernimmt die Flug-
buchung, informiert die zustidndige Polizeidirektion usw.
(siehe Pkt. 2.1.b).

Die ZABST informiert die ABH tiber den festgelegten
Abschiebe- bzw. Riickiiberstellungstermin
 die ABH kann im Einzelfall versuchen auf die zeitliche
Festlegung Einfluss zu nehmen, z.B. sollen Abschiebun-
gen von Familien mit Kindern nicht vor 6 Uhr erfolgen.
Hierzu wird die ABH mit der ZABST entsprechende
Flugbuchungen anstreben. Ausnahmen sind zuzulassen.
+ Anmerkung: Wird der Abschiebe- bzw. Riickiiberstel-
lungstermin nicht taggenau mitgeteilt, soll
die Mafinahme nicht vor 6 Uhr morgens beginnen.
(siehe Pkt. 5)

Die ZABST tibersendet der ABH das Passersatzdokument.
Durch die ABH erfolgen die Abstimmungen zur kon-
kreten Abschiebung
 mit der Polizei und dem Stadtordnungsdienst (SOD) zur
Durchfiihrung der Mainahme (immer)
* mit dem Sozialamt bezliglich der entsprechenden Un-
terbringungsform (GU oder Wohnung)

 mit anderen Beteiligten (z.B. Jugendamt, medizinisches
Begleitpersonal soweit erforderlich)
+ Jugendamt: wenn im Vorfeld erkennbar ist, dass
eine gesonderte Betreuung minderjahrigen Kinder
erforderlich ist

Alle an der Mafd nahme Beteiligten erhalten die notwendi-
gen Informationen zu dem jeweiligen Einzelfall und wer-
den auf Besonderheiten hingewiesen (z.B. gesundheitliche
Probleme, familidre Bindungen, persénliches Verhalten
etc.). Der Datenschutz ist zu beachten.

Weitere erforderliche Maffnahmen:

» Buchung des medizinischen Begleitpersonals iiber die
ZABST oder die ABH, sofern dies vom Amtsarzt als not-
wendig erachtet wird

- notwendige Vorbereitungen, wie z.B. Beschaffung von
mitzugebenden Medikamenten und Ubergabe an SOD

+ Buchung eines Busunternehmens (bei Abschiebung
mehrerer Personen), Beschaffung von Kindersitzen etc.

+ Ubergabe der Dokumente an SOD bzw. Polizei

 Abstimmung mit dem begleitenden Arzt (soweit Beglei-
tung erforderlich)

 Koordinierung Bereitstellung RTW (Erforderlichkeit ist
im Einzelfall zu entscheiden)

» Buchung Sprachmittler zum Abschiebetermin im Ein-
zelfall; z.B. wenn im Vorfeld eine erhebliche Sprach-
barriere festgestellt wurde oder mit Problemen bei der
Abschiebung gerechnet werden muss

- Erarbeitung einer Befristungsentscheidung

Bei festgestellten gesundheitlichen Einschrankungen, die
nicht zu einer Reiseunfihigkeit fithren, ist soweit aus
amtsarztlicher Sicht notwendig, im Vorfeld einer Abschie-
bung durch die ABH eine Weiterbetreuung der betref-
fenden Person iiber verschiedene Institutionen (ZABST,
ZIRF, deutsche Botschaft u.a.) im Heimatland gepriift und
organisiert werden. Die ZABST kann hier unterstiitzend
mitwirken. Die Erforderlichkeit dieser Mafinahmen sind
im jeweiligen Einzelfall in Absprache mit dem Gesund-
heitsamt/Amtsarzt festzulegen.

Besondere Einzelfille sind mit der Teamleitung zu
klaren.

Sollten neu eingetretene Tatsachen ein Ausreisehindernis
oder einen sonstigen humanitaren Aufenthaltsgrund be-
griinden, ist die eingeleitete Abschiebung zu stornieren; ent-
sprechende Mitteilung erfolgt durch die ABH an die ZABST.

5. Terminankiindigung

Jeder ausreisepflichtigen Person wird der erste Abschiebe-
termin schriftlich mitgeteilt, ebenso dem bevollmichtig-



ten Rechtsanwalt. Sollten weitere Abschiebeversuche not-
wendig werden und hat/haben sich der/die Betreffende/n
das Scheitern des ersten Versuchs zurechnen zu lassen
(z.B. bei Untertauchen, renitentem Verhalten, vorsitzlich
falschen Angaben zum Gesundheitszustand), werden wei-
tere Abschiebetermine nicht mitgeteilt. (Siehe Pkt. 7)

Bei Vorliegen gesundheitlicher Hinderungsgriinde ent-
scheidet die ABH in Abstimmung mit dem amtsirztlichen
Dienst, ob eine weitere taggenaue Ankiindigung erfolgt
oder nicht.

Hat die amtsarztliche Begutachtung ergeben, dass die
Mitteilung des konkreten Abschiebetermins aus medizini-
scher Sicht nicht ratsam ist, wird der Abschiebetermin der
ausreisepflichtigen Person nicht mitgeteilt.

Der bevollmichtigte Rechtsanwalt ist in Kenntnis zu
setzen. Der Rechtsanwalt ist dabei auf die amtsarztlich
festgestellte Gefahr fiir seinen Mandanten hinzuweisen.

Die Mitteilung des Abschiebetermins an die Ausreise-
pflichten erfolgt durch die ABH unmittelbar nach Be-
kanntwerden des Ruckfithrungstermins. Diese Mitteilung
sollte i.d.R. mindestens eine Woche vor dem Abschiebe-
termin erfolgen. Sie wird der ausreisepflichtigen Person
entweder personlich (Ubergabe durch einen Mitarbeiter
des SOD oder einen Betreuer in einer GU) iibergeben oder
formlich zugestellt.
Neben der konkreten Terminmitteilung erfolgen ins-
besondere
» Hinweise und Informationen zur Regelung der person-
lichen Angelegenheiten
+ Hinweise zur Gepackmitnahme
+ Hinweis zur Konsequenz eines verschuldeten Scheiterns
der Abschiebung durch den Betreffenden selbst, weitere
Abschiebeversuche ohne taggenaue Anktindigung, bis
hin zur - Abschiebehaft (siehe Pkt. 7).

6. Tag der Abschiebung/Riickiiberstellung

Zustandig sind gem. § 71 Abs. 1, 5 AufenthG iV.m. § 3 Abs.
1 Nr. 1 AllgZustVO-Kom die Auslanderbehdrden und

die Polizei im Rahmen der Vollzugshilfe. Die ZABST unter-
stlitzt die ABH bei der Vorbereitung.

Die Vor-Ort-Mafdnahme wird durch Mitarbeiter des
SOD begleitet.

Mitarbeiter der ABH stehen wihrend des gesamten
Zeitraumes der Abschiebemaffnahme fiir Auskiinfte oder
zur Entscheidung tiber das Weiterbetreiben der MafRnah-
me telefonisch zur Verfiigung.

Ablauf
- die Polizeibeamten und Vertreter der Stadt (SOD, ggf.
Sozialamt, Jugendamt o.a.), ggf. Sprachmittler und me-
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dizinisches Begleitpersonal erscheinen zu dem verein-

barten Zeitpunkt bei der ausreisepflichtigen Person (GU

oder Wohnung)

« der Zeitpunkt wird zuvor zwischen Polizei und
ABH abgestimmt; ABH informiert die o.g. Beteilig-
ten

* durch den SOD wird gegeniiber dem Ausreisepflichtigen
der Beginn der AbschiebemafRnahme bekannt gegeben
« die Befristungsentscheidung zur Einreisesperre gemaf

§ 11 Abs.1 S.1 AufenthG iV.m. der Rickfithrungsrichtlinie

2008/115/EG wird dem Ausreisepflichtigen in der Regel

durch den SOD iibergeben

+ die anwesenden Beamten kiimmern sich um die betref-
fenden Personen

- falls notwendig werden durch den SOD noch Lebens-
mittel oder andere notwendige Sachen besorgt

« die Polizeibeamten bzw. in Einzelféllen der SOD und
soweit medizinisches Begleitpersonal erforderlich ist,
begleiten die ausreisepflichtigen Personen in eigenen

Fahrzeugen oder im angemieteten Bus zum Flughafen;

+ auf dem Flughafen erfolgt die Ubergabe der ausreise-
pflichtigen Personen an die Bundespolizei,

+ im Fall einer Flugbegleitung erfolgt die Ubergabe an die
dort zustdndigen Behorden im Zielland

+ die ZABST informiert die ABH {iber die Durchfithrung
der Madnahme nach Riickmeldung der Polizei

7. MaRnahmen bei Untertauchen / Entziehung der Abschie-
bemaRnahme

Gem. § 62 Abs. 3 AufenthG ist ein Auslénder zur Sicherung
der Abschiebung auf richterliche Anordnung in Haft zu
nehmen (Sicherungshaft), wenn eine der dort unter Punkt
1-5 aufgefiihrten Tatsachen vorliegt.

Das heifit, die ABH hat bei Vorliegen einer dieser Vor-
aussetzungen einen Haftantrag zu stellen.

Dies kommt i. d. R. in Betracht, wenn sich der Ausreise-
pflichtige einer geplanten Abschiebung bewusst (durch
Untertauchen) entzogen hat oder diese aus anderen durch
ihn zu vertretenden Grinden (z.B. renitentes Verhalten)
gescheitert ist. Dies betrifft auch Langzeituntergetauchte
(mehrere Monate), bei denen zum Zeitpunkt des Untertau-
chens noch kein konkreter Abschiebetermin feststand.

Vor einer Haftantragstellung sind die Voraussetzungen des
§ 62 Abs. 3 AufenthG in jedem Einzelfall unter Berticksich-
tigung der Haftausschlussgriinde zu priffen und mit der
Teamleitung bzw. Vertretung abzusprechen.
Haftausschlussgriinde liegen u.a. vor bei Personen,
die jinger als 16 Jahre, dlter als 65 Jahre sowie beson-
ders schutzbediirftigen Personen, schwangeren Frauen
wihrend der Schutzfristen, bei bestehenden Krankheiten,
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die eine Haftuntauglichkeit begriinden, alleinerziehenden
Miittern und Vitern.

Die ABH wird im Regelfall keinen Haftantrag fiir min-
derjahrige Personen stellen.

Die Unterbringung der in LSA in Abschiebehaft genom-
men Ausreisepflichtigen erfolgt in Berlin-Képenick bzw.
in Eisenhuttenstadt (siehe Erlass MI 23.07.14).

Ist die Abschiebung einer Familie gescheitert, weil ein
Familienmitglied nicht anwesend war (Minderjahriger)
oder sich ein Elternteil der Abschiebung bewusst entzogen
hat, so kann der verbleibende Teil der Familie abgescho-
ben werden, wenn der Untergetauchte nicht innerhalb
einer Frist von 3 Monaten wieder auftaucht. Der zweite
Abschiebeversuch wird der Familie letztmalig mitgeteilt.
Nach einem gescheiterten zweiten Abschiebeversuch und
erneutem Untertauchen der Familie oder einzelner Fami-
lienmitglieder behilt sich die Auslinderbehoérde weitere
verstirkte Mafinahmen zur Durchfiihrung der Abschie-
bung vor. Hierzu gehort unter anderem die Stellung eines
Haftantrages gegen einen Familienvater.

III. Rickiiberstellungen nach der Dublin III Ver-
ordnung (Verordnung (EU) Nr. 604/2013)

Auch bei DU-Fillen beginnen die MaRnahmen, die zu
einer Aufenthaltsbeendigung - Riickiiberstellung fiihren -
gem. § 58 AufenthG erst, wenn die betreffende Person
vollziehbar ausreisepflichtig ist.

Mit dem Bescheid des BAMF wird der Asylantrag
als unzulissig abgelehnt und die Abschiebung in
den zustidndigen Mitgliedsstaat der Dublin III Verord-
nung angeordnet. Im DU-Verfahren wird keine Ausrei-
sefrist gesetzt.

1. Eintritt der vollziehbaren Ausreisepflicht

Mit Eintritt der Bestandskraft des BAMF-Bescheides bzw.
mit Ablehnung eines Eilantrages § 80 Abs.5 VwGO u.a. ist
die Ausreisepflicht vollziehbar.

Die Fristiiberwachung und Feststellung der Bestands-
bzw. Rechtskraft obliegt dem BAMF.

Anmerkung: Die Klageerhebung entfaltet keine aufschie-
bende Wirkung, so dass die Ausreisepflicht vollzogen werden
kann. Dies teilt auch das BAMF mit.

Liegt die Vollziehbarkeit der Ausreisepflicht vor, wird der
Ausreisepflichtige schriftlich zu einer Vorsprache unter
Terminmitteilung in die ABH geladen.

Bei dem Gespréach in der ABH sind mindestens folgen-
de Aspekte zu berticksichtigen.

+ die Gesprichsinhalte sind in Form einer Belehrung
schriftlich, soweit méglich bzw. erforderlich mehrspra-
chig, zu iibergeben (englisch, franzosisch; der Fundus
ist fortlaufend um andere Sprachen zu ergénzen)

- der ausreisepflichtigen Person werden die Rechtslage
und die Rechtsfolgen der vollziehbaren Ausreisepflicht
erklart

« es erfolgt eine Befragung zur freiwilligen Ausreise
sowohl in das Heimatland als auch in den zustédndigen
Mitgliedsstaat;

+ Informationen zur Unterstiitzung bei einer freiwilli-
ger Ausreise werden gegeben; die Bereitschaft zu einer
freiwilligen Ausreise ist zu dokumentieren

bei Interesse wird die Besondere Beratung und Be-
treuung nach dem Aufnahmegesetz / Caritas in das
weitere Verfahren eingebunden

die freiwillige Ausreise kann durch die Caritas und
die ABH organisiert werden

Das Beratungsgesprach ist aktenkundig festhalten.

Dem Ausreisepflichtigen wird eine Bescheinigung tiber die
Ausreisepflicht ausgestellt.

Die Bescheinigung enthilt Informationen zur bevor-
stehenden Riickiiberstellung (Hinweis auf Ausreisepflicht;
Moglichkeit der freiwilligen Ausreise, Gepackmitnahme u.a.)

2. Betreuung bis zur tatsachlichen Aufenthaltsbeendigung
durch die ABH

2.1. Belehrung und Beratung

Durch die ABH (Bereich AufEnde) erfolgt mindestens eine
(hangt von der tatsdchlichen Dauer des Aufenthaltes ab)
miindliche und schriftliche Ausreisebelehrungen im Rah-
men der Vorsprache zur Ausstellung/ Verlangerung der
Bescheinigung iiber die Ausreisepflicht im DU-Verfahren.
In dem Gesprach wird die ausreisepflichtige Person

- Uber die rechtliche Lage aufgeklart

- auf die Moglichkeiten der freiwilligen Ausreise in das

Heimatland hingewiesen und auf die Beratungsmog-

lichkeiten hierzu bei der Caritas verwiesen;

« Anmerkung: Voraussetzung hierfiir ist, dass ein Pass-
dokument fiir die Ausreise vorliegt - eine Passbe-
schaffung tiber die ABH/ZABST ist nicht méglich

+ Anmerkung: eine freiwillige Ausreise in den zustdndigen
Mitgliedsstaat ist méglich. Eine Unterstiitzung ist im
Einzelfall zu priifen.

Ein Beratungsgespréch ist bei Bedarf moglich.
2.2 Rechtliche Méglichkeiten der ABH

Auf Grund der Abschiebeanordnung gibt es keine recht-
liche Moglichkeit zur Prifung humanitarer Aufenthalts-
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griinde. Uber wesentliche Anderungen der persénlichen
Verhiltnisse der ausreisepflichtigen Person (z.B. Geburt
eines dt. Kindes) wird das BAMF zur weiteren Priifung
informiert.

Werden gegeniiber der ABH gesundheitliche Einschrian-
kungen vorgetragen, die eine Reiseunfiahigkeit begriinden
konnen und damit einer Riickiiberstellung entgegenste-
hen konnten, erfolgt durch die ABH zeitnah eine Informa-
tion an das BAMF.

Dem BAMF obliegt die Entscheidung, ob im Rahmen
einer amtsarztlichen Begutachtung die Reisefihigkeit
gepriift werden soll.

Die ABH beauftragt in Amtshilfe fiir das BAMF die amts-
arztliche Untersuchung.

Dem Antrag an das Gesundheitsamt sind alle der ABH
bekannten Informationen tiber bestehende Krankheiten
u.4., sowie eine Sachverhaltsdarstellung mit wesentlichen

Informationen (z.B. Angaben im Asylverfahren) beizufiigen.

Zum Untersuchungstermin ist ein Sprachmittler zu
bestellen.

Wird eine dauerhafte Reiseunfahigkeit festgestellt, erfolgt
seitens der ABH umgehend eine Mitteilung an das BAMF.
In Abstimmung mit dem BAMF wird die Riickiiberstel-
lungsmafinahme tber die ZABST storniert.

Das BAMF priift, ob das Verfahren in ein nationales
Asylverfahren {ibernommen wird.

Wird die Reisefdhigkeit festgestellt, werden die aufent-
haltsbeendenden Mafnahmen fortgesetzt.

Hinsichtlich einer medizinischen Weiterbehandlung
sind im Regelfall keine weiteren Mafinahmen durch die
ABH zu treffen, da die Riicktberstellung in einen Mit-
gliedsstaat erfolgt, der sich im Rahmen der DU III VO zu
den dort beschriebenen Grundsétzen verpflichtet hat.
Im Einzelfall kann durch das BAMF eine gesonderte Be-
treuung im Ubernahmestaat angeregt werden.

Informationen zum Gesundheitszustand werden durch
die ABH der ZABST {ibermittelt. Von dort wird der zustin-
dige Mitgliedsstaat vor der Riickiiberstellung durch die
zustindigen Bundesbehérden unterrichtet.

3. Einleitung der Riickiiberstellung

Die Einleitung der Rickiiberstellung erfolgt durch Mittei-
lung der ABH an die ZABST (Formblatt des Ministeriums
fiir Inneres und Sport LSA); das BAMF informiert die
ZABST ebenfalls tiber den Riickkehrfall.

Der Familienverband ist hier ebenfalls zu beachten.
Eine Ruckiiberstellung soll erst eingeleitet werden, wenn
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die hier aufhiltigen Personen der Kernfamilie (Mutter,
Vater und minderjahrige Kinder, Ehepaare, Personen in
eingetragener Lebensgemeinschaft) vollziehbar ausreise-
pflichtig sind. Auf Grund der Verfahrenszustandigkeit des
BAMF wird die Ausldnderbehdrde versuchen, in jedem Fall
darauf hinzuwirken. Sollte aufgrund ortlicher Trennung
der Familienangehorigen die Zustandigkeit einer anderen
Auslanderbehorde fiir ein oder mehrere Familienmit-
glied/er vorliegen, wird tiber das BAMF ebenfalls darauf
hingewirkt gemeinsam an der Aufenthaltsbeendigung zu
arbeiten.

Durch das BAMF wird in Abstimmung mit dem zustdndi-
gen Mitgliedsstaat ein Laissez Passer fiir die Riickiiberstel-
lung ausgestellt und die Uberstellungsmodalititen (z.B.
Zeitraum, Ort) geklart.

Die im Einzelfall festgelegten Modalititen teilt das
BAMTF der ABH mit, diese informiert dartiber die ZABST.

4.Vorbereitung der Riickiiberstellung

Die ZABST legt in Absprache mit dem BAMF und dem
zustindigen Mitgliedsstaat den Ausreisetermin fest;
nimmt die Flugbuchung vor und informiert die zustindi-
ge Polizeidirektion.

Der ABH wird der festgelegte Riickiiberstellungstermin
mitgeteilt.

« die ABH kann im Einzelfall versuchen, auf die zeitliche
Festlegung Einfluss zu nehmen; z.B. sollen Abschiebun-
gen von Familien mit Kindern nicht vor 6 Uhr erfolgen
Hierbei ist zu beachten, dass der zustédndige Mitglieds-
staat die Uberstellungsmodalititen festlegt und somit
auch den zeitlichen Ablauf maRgeblich beeinflusst (z.B.
spitester Uberstellungszeitpunkt 14 Uhr)

» Hierzu wird die ABH mit der ZABST entsprechende

Flugbuchungen anstreben. Ausnahmen sind zuzulassen.

« Anmerkung: Wird der Abschiebe- bzw. Riickiiber-
stellungstermin nicht taggenau mitgeteilt, soll die Maf3-
nahme nicht vor 6 Uhr morgens beginnen.

Durch das BAMF wird das Passersatzdokument (Laissez
Passer) zur Rickiberstellung ausgestellt und der ABH
ubersandt.
Durch die ABH erfolgen Abstimmungen mit:
+ mit der Polizei und dem SOD zur Durchfiihrung der
Mafnahme (immer)
» mit dem Sozialamt beziiglich der entsprechenden Un-
terbringungsform (GU oder Wohnung)
- ggf. anderen Beteiligten (z.B. medizinisches Begleitper-
sonal, Jugendamt)
+ soweit amtsérztlich fir erforderlich erachtet
+ Jugendamt: wenn im Vorfeld erkennbar ist, dass eine
gesonderte Betreuung Minderjihriger erforderlich ist
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Alle Beteiligten erhalten die notwendigen Informationen
zu dem jeweiligen Einzelfall und werden auf Besonder-
heiten hingewiesen (z.B. gesundheitliche Probleme, per-
sénliches Verhalten). Der Datenschutz ist zu beachten.

Weitere erforderliche Mafnahmen:

» Buchung des medizinischen Begleitpersonals iiber die
ZABST oder die ABH, sofern dies vom Amtsarzt als not-
wendig erachtet wird

- notwendige Vorbereitungen wie z. B. Beschaffung von
mitzugebenden Medikamenten und Ubergabe an SOD

» Buchung eines Busunternehmens (bei Abschiebung
mehrerer Personen), Beschaffung von Kindersitzen etc.

+ Ubergabe der Dokumente an SOD bzw. Polizei

+ Abstimmung mit dem begleitenden Arzt (soweit Beglei-
tung erforderlich)

- Koordinierung Bereitstellung RTW (Erforderlichkeit ist
im Einzelfall zu entscheiden)

» Buchung Sprachmittler zum Abschiebetermin im Ein-
zelfall; z.B. wenn im Vorfeld eine erhebliche Sprach-
barriere festgestellt wurde oder mit Problemen bei der
Abschiebung gerechnet werden muss

5. Terminankiindigung

Jeder ausreisepflichtigen Person wird der erste Abschie-
betermin schriftlich mitgeteilt, ebenso dem bevoll-
maichtigten Rechtsanwalt. Sollten weitere Abschiebe-
versuche notwendig werden und hat/haben sich der/
die Betreffende/n das Scheitern des ersten Versuchs
zurechnen zu lassen (z. B. bei Untertauchen, renitentem
Verhalten, vorsétzlich falschen Angaben zum Gesund-
heitszustand), werden weitere Abschiebetermine nicht
mitgeteilt. (Siehe Pkt. 7)

Bei Vorliegen gesundheitlicher Hinderungsgriinde ent-
scheidet die ABH in Abstimmung mit dem amtsirztlichen
Dienst, ob eine weitere taggenaue Ankiindigung erfolgt
oder nicht.

Hat die amtsarztliche Begutachtung ergeben, dass die
Mitteilung des konkreten Abschiebetermins aus medizini-
scher Sicht nicht ratsam ist, wird der Abschiebetermin der
ausreisepflichtigen Person nicht mitgeteilt.

Der bevollmichtigte Rechtsanwalt ist in Kenntnis zu
setzen. Der Rechtsanwalt ist dabei auf die amtsérztlich
festgestellte Gefahr fiir seinen Mandanten hinzuweisen.

Die Mitteilung des Abschiebetermins an die Ausreise-
pflichtigen erfolgt durch die ABH unmittelbar nach Be-
kanntwerden des Rickfithrungstermins. Diese Mitteilung
sollte i. d. R. mindestens eine Woche vor dem Abschiebe-
termin erfolgen. Sie wird der ausreisepflichtigen Person
entweder persénlich (Ubergabe durch einen Mitarbeiter

des SOD oder einen Betreuer in einer GU) tibergeben oder
formlich zugestellt.
Neben der konkreten Terminmitteilung erfolgen ins-

besondere

- Hinweise und Informationen zur Regelung der person-
lichen Angelegenheiten

+ Hinweise zur Gepiackmitnahme

» Hinweis zur Konsequenz eines verschuldeten Scheiterns
der Abschiebung durch den Betreffenden selbst, weitere
Abschiebeversuche ohne taggenaue Ankiindigung, bis
hin zur - Abschiebehaft (siehe Pkt. 7).

Scheitert der erste Abschiebungsversuch und ist der
betreffenden Person dies zuzurechnen, z.B. bei Untertau-
chen, renitentem Verhalten, vorsatzlich falschen Angaben
zum Gesundheitszustand, werden weitere Abschiebeter-
mine nicht mehr mitgeteilt. (siehe Pkt. 7)

6. Tag der Abschiebung/Riickiiberstellung

Zustandig sind gem. § 71 Abs. 1,5 AufenthG i.V.m. § 3 Abs. 1
Nr. 1 AllgZustVO-Kom die Ausldnderbehérden und

die Polizei im Rahmen der Vollzugshilfe. Die ZABST unter-
stlitz bei der Vorbereitung.

Die Vor-Ort-MafRnahme wird durch Mitarbeiter des
SOD begleitet.

Wihrend des gesamten Zeitraumes der Abschiebe-
mafinahme stehen MA der ABH fiir Auskiinfte oder zur
Entscheidung iiber das Weiterbetreiben der Mafnahme
telefonisch zur Verfligung.

Ablauf

« die Polizeibeamten und Vertreter der Stadt (SOD, ggf.
Sozialamt, Jugendamt o.a.), ggf. Sprachmittler und medi-
zinisches Begleitpersonal erscheinen zu einem verein-
barten Zeitpunkt bei der ausreisepflichtigen Person (GU
oder Wohnung)
« der Zeitpunkt wird zuvor zwischen Polizei und ABH

abgestimmt; ABH informiert die o.g. Beteiligten

* durch den SOD wird gegeniiber dem Ausreisepflichtigen
die Abschiebemaffnahme bekannt gegeben

- die anwesenden Beamten kiimmern sich um die betref-
fenden Personen

- falls notwendig, werden durch den SOD noch Lebens-
mittel oder andere notwendige Sachen besorgt

- die Polizeibeamten bzw. in Einzelféllen der SOD und
soweit medizinisches Begleitpersonal erforderlich ist,
begleiten die ausreisepflichtige Person in eigenen Fahr-
zeugen oder im angemieteten Bus zum Flughafen;

+ auf dem Flughafen erfolgt die Ubergabe der ausreise-
pflichtigen Personen an die Bundespolizei,

+ bei einer Flugbegleitung erfolgt die Ubergabe dann
im Zielland durch medizinisches Begleitpersonal oder



Bundespolizei an die dort zustdndigen Behorden, durch
das medizinische Begleitpersonal werden die erfor-
derlichen Informationen zu dem Gesundheitszustand
tibermittelt

+ die Polizei meldet der ZABST die Durchfithrung der
Maftnahme

Der Grundsatz der gemeinsamen Rickiberstellung einer
Kernfamilie zur Wahrung der Familieneinheit wird durch
das BAMF unterstiitzt. Gleichwohl wurden durch das
BAMEF zur konkreten Uberstellungspraxis im Dublinver-
fahren mit Schreiben vom 10.10.2014 bestimmte Fest-
legungen getroffen. Danach sind bei Untertauchen von
erwachsenen Personen die restlichen Familienmitglieder
(z.B. ein Elternteil und Kinder) zu tiberstellen.

Sollte der zustindige Mitgliedsstaat die getrennte
Riickiberstellung einer Familie nicht akzeptieren, wird
durch das BAMF die Verlangerung der Uberstellungsfrist
festgesetzt und auf alle Familienmitglieder angewandt.
Gleiches erfolgt bei Untertauchen von minderjihrigen
Kindern.

7. MaRnahmen bei Untertauchen/Entziehung der Abschie-
bemalnahme

Gem. § 62 Abs. 3 AufenthG ist ein Ausldnder zur Sicherung
der Abschiebung auf richterliche Anordnung in Haft zu
nehmen (Sicherungshaft), wenn eine der unter Satz 1 Nr. 2
oder 3 aufgefiihrten Voraussetzungen vorliegt

Das heifit, die ABH hat bei Vorliegen einer dieser Vor-
aussetzungen einen Haftantrag zu stellen.

Wortlaut AufenthG

§62 Abs. 3 Satz 1 Ein Ausldnder ist zur Sicherung der Ab-
schiebung auf richterliche Anordnung in Haft zu nehmen
(Sicherungshaft), wenn

Nr. 2. die Ausreisefrist abgelaufen ist und der Ausldnder
seinen Aufenthaltsort gewechselt hat, ohne der
Auslinderbehorde eine Anschrift anzugeben, unter
der er erreichbar ist.

Nr. 3. er aus von ihm zu vertretenden Griinden zu einem
fiir die Abschiebung angekiindigten Termin nicht
an dem von der Auslanderbehorde angegebenen Ort
angetroffen wurde.

Dabei sind Haftausschlussgriinde zu priifen. Haftaus-
schlussgriinde liegen u.a. vor bei Personen, die jlinger
als 16 Jahre oder élter als 65 Jahre und sowie bei besonders
schutzbediirftigen Personen, schwangeren Frauen wih-
rend der Schutzfristen, bei bestehenden Krankheiten, die
eine Haftuntauglichkeit begriinden, alleinerziehen-

den Miittern und Vitern. Die ABH wird im Regelfall kei-
nen Haftantrag fiir minderjahrige Personen stellen.
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Vor einer Haftantragstellung sind die Voraussetzungen des
§ 62 Abs. 3 AufenthG in jedem Einzelfall zu priifen und mit
der Teamleitung bzw. Vertretung abzusprechen.

Die Unterbringung der in LSA in Abschiebehaft genom-
menen Ausreisepflichtigen erfolgt in Berlin-Képenick bzw.
in Eisenhuttenstadt (siehe Erlass MI 23.07.14).

Ist die Abschiebung einer Familie gescheitert, weil ein Fa-
milienmitglied nicht anwesend war (Minderjihriger) oder
sich ein Elternteil der Abschiebung bewusst entzogen hat,
so kann der verbleibende Teil der Familie abgeschoben
werden, wenn der Untergetauchte nicht innerhalb einer
Frist von 3 Monaten wieder auftaucht. Der zweite Abschie-

beversuch wird der Familie letztmalig mitgeteilt.

Legende

ABH MD Auslidnderbehérde Magdeburg

DU Dublin-Verfahren

AufenthG Aufenthaltsgesetz

BAMF Bundesamt fiir Migration und
Flichtlinge

AE Aufenthaltserlaubnis

AsylVEG Asylverfahrensgesetz

iV.m. in Verbindung mit

AuslR Auslianderrecht

AufEnde aufenthaltsbeendende Mafinahmen
und Bereich Aufenthaltsrecht

ZABST Zentrale Abschiebungsstelle

HFK Hartefallkommission

HTK Hypertextkommentar zum Aufent-
haltsrecht

SOD Stadtordnungsdienst

GU Gemeinschaftsunterkunft

RTW Rettungstransportwagen

i.d.R. in der Regel

AllgZustVO-Kom

Allgemeine Zustindigkeitsverordnung
fir die Gemeinden und Landkreise
zur Ausfithrung von Bundesrecht

AsylbLG Asylbewerberleistungsgesetz
EG Europiische Gemeinschaft
LSA Land Sachsen-Anhalt

MI Ministerium des Innern
VwGO Verwaltungsgerichtsordnung
DU IIVO Dublin III Verordnung

bspw. beispielsweise

MA Mitarbeiter



http:23.07.14
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6. Hintergrundinfos fiir die Einrichtung
eines Servicepoints

6.1 Serviceraum-Merkmale

- Barrierefreiheit (Sitzplitze fiir Besucher/-innen) - Vorteile Option 2: viereckiger Tresen ggf. kosten-

- Abgetrennte Ecke zum Telefonieren und fiir glinstiger, abgesenkte Kommunikationsebene
weitere Arbeiten jenseits des persénlichen Kunden- ermoglicht direkten Kontakt mit Besucher/innen
kontakts beim Sitzen

- Vorteil Option 1: runder Tresen vermeidet frontalen + Trennwand sollte wegen Lichteinfall und Trans-
Kontakt mit Besucher/innen parenz fiir den Kunden moglichst transparent oder

halbtransparent sein.

6.2 Beispiele Raumgestaltung

Option 1

Pflanze

Trennwand

Bereich fir Arbeiten jenseits Sl mit ‘
des personl. Kundenkontakts ;
. Computer Tisch

Telefon

Tresen

‘ Regal fir Informations-

broschiire

Biiroschrank
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Option 2
Pflanze
‘ Regal fiir Informations-
broschiire
Trennwand
Abgesenkter

. . Tresenbereich

Bereich fiir Arbeiten jenseits
des personl. Kundenkontakts

Hoherer
Tresenbereich

Biroschrank

6.3 Beispiele fiir Tresen/Theken
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7. Beispiele fiir Terminkarten

WARTEZEITEN

VERMEIDEN-
Termin vereinbaren!

AVOIDING WAITING 1

TIME - j
Make an appointment!

ONEMLI DUYURU!
Randevuyla isleme
gegiyoruz!

‘H'] Fmagdebmg

lhre Auslinderbehdrde i
ohne lange Wartezeit Colbirne

Buchen Sie einen Termin! lorahai

Wahlen Sie die 115
oder anline: ' :
www.magdeburg.de/buergerservice 110115 Auslanderbehdrde The Fermin

Breiter Weg 222,
2. Obergeschoss, Zi: 328

Datm

Offnungszeiten:
Montag und Freitag  08:00 - 12:00 Uht
Dienstag 09:00 - 12:00 und
14:00 = 17:30 Ut =
Donnerstag 09:00 - 12:00 Uhr epialc

Sie erreichen wns auch per
Email: abh@ewo magdeburg.de TerTTRNETHT
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8. Beispiel: Mehrsprachiges Antragsformular’

Deutsch - Espafiol - Portugués - Pycckuit

Antrag auf Erteilung eines Aufenthaltstitels
Solicitud de permiso de residencia — Requerimento de autorizagéo de residéncia
3aneneHwe o Bolgade paspelleHnA Ha XNTensLCTBO

Familienname
Appellidos [ Apelido | ®amunus
Geburtsname

Vornamen
MNombres de pila / Nomes de baptismao / Mma
Geburtstag
Fecha de nacimi ! Data de i ! Data
Geburtsort
Lugar de nacimi I Lugar de i ! MecTo p
Geburtsland
Pais de nacimi ! Pais de it {Crpava p
Geschlecht maénnlich weiblich unbekannt
Sexo | Sexo / NexgepHoro MymEKOR [+
Staatsangehérigkeit(en)
Nacionalidad(es) | Nacionalidade(s) / I
bei =l iten sind alle
(Caso de poseer varias nacionalidades, indiquense todas)
(no caso de possuir varias nocionalidades indicar todas, LICHTBILD
(Ecnw Bonee oQHOD, YKaXaTh BOE) des Antragstellers
a) jetzige
actual / actual / 8 ganHoe spems Foto
b) frithere del soliciante
anterior [ anterior | npesmes Fotografia
do requerente
SoTorpadun

JansuTens

Pass oder ges Per ument

- Genaue Bezeichnung —

Pasap u otro d da viaje | P: P ou outro

documento de viagem [ Macnopt MNM WHOR JarpaHHHLIA

NACAOPT - TouMoe oBoIHaEHe -

Nr.

MN.* /- no. [ Ne nacnopta

ausgestellt am

extendido el / - expedido a/ korpa separ

ausgestellt von

extendido por [ - passado por/ Kkesm Beinaw

giltig bis

vélido hasta / - vélido até / peficTenTened ao

Riickkehrberechtigung

(falls im Pass vermerkt) nach

Autorizacion para regresar a (sl consta en el pasaporte;

Autorizagio de regresso para (se consta no passaporte)

Mpaso Ha eoaBpaleHwe (ECNM BCTE OTMETKE B NacnopTe)

bis zum

hasta el dia /- até o dia /o kaxoro uucna

Wird stindiger Wohnort auBerhalb der ja - nein [ si-no ( sim-noa / ga- wer
Bund publik Deutschland beibehalt

und ggf. wo 7

iMantiene domicilio permanente fuera de la Repiblica Federal de

Alemania? Dado el caso jdénde? /|

E mantido a residenci fora da Rep Federal de

Alemanha e em caso afirmativo onde? |
C MecTo 3a

LABO AGen 3 (08-2012)

DPI W rae?

Familienstand ledig / i seit I g i ! verwitwet
Esado civil / Estado civil | Cemefinoe nonosexme {a) / desde f i 1 viudo(a)

solteiro / desde I divorciadofa) / vidvo(a)

He cocTowl B Gpake [ COCTOR ¢ ! passepen(a) [ BooBey

N ] Freiwillige Angaben *) Declaracion vol Tindicag T 7

-—

7 Quelle: Landesamt fiir Birger- und Ordnungsangelegenheiten Berlin, im
Internet unter: www.berlin.de/labo/willkommen-in-berlin/dienstleistungen/
service.245702.php/dienstleistung/305289



http://www.berlin.de/labo/willkommen-in-berlin/dienstleistungen/%20service.245702.php/dienstleistung/305289
http://www.berlin.de/labo/willkommen-in-berlin/dienstleistungen/%20service.245702.php/dienstleistung/305289
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9. Beispiel: Mehrsprachige Mitbringliste”

l'j.i. Hamburg Welcome Center
Neubiirger-/ Newcomers Service
Aufenthaltserlaubnis / residence permit
erforderliche Unterlagen / required documents
[ Allgemeines General
vollstandig iu!gﬂl'tllllﬂ Mn'agsl'urmullr ::o.mp\'aﬁad appiication form
download: wy 12

O Hathmlpi“pmm't

[0 biometrietaugliches Lichtbild (nicht dlter als sechs Monate)
biometric photograph (max. six months old)

[0 aktuelle Meldebestitigung brw. ausgefiiliter Anmeldebogen

O

O

O

O

confirmation af registration of place of residence or completed registration form
Nachweis Uiber durchgehenden Krankenversicherungsschutz

confirmation of continous health msurance coverage

Mietvertrag rental agreement

Deutschkenntnisse (pers. Vorsprache oder Nachweis dber Teilnahme an einem
Sprachkurs) German skills (personal appearance or German course cenificate)

Unselbststindige Arbeit un

Arbeitsvertrag bzw. Vertragsentwurf empioyment contract or draft of confract
aktuelle Arbeitsbestitigung confirmation of employmarnd
Gehaltsabrechnungen der letzten drei Monate last three salary sfatements
Angaben zum Betrieb und zur Beschifligung (Vordruck)

ww*piaceafﬁﬂb daacmhon (Dﬁcra-f fadm}

mnrmmmmm prml’arq-u
Lebenslauf resuma/CV

| Selbststindige Arbeit Self Employment

aktuelle Arbeitsbestitigung confirmation of employment

Bescheinigung in Steuersachen (vom Finanzamt)

tax clearance centificate (from Financial Department]

Gehaltsabrechnungen der letzten drei Monate last three salary sfatements
Akiuelle Gewinnberechnung durch den Steuverberater

calculation af profits from tax consultantauditor

Handelsregisterauszug excerpt of the Commercial register
Gewerbeanmeldung business registration

Priifungsbericht des Steuerberaters zur Pritfung durch die Handelskammer
auait report form filked in by tax consultant for Chamber of Commerce
Nachweis ausreichender Altersvorsorge

proof of sufficlent relirement provisions

Bei freiberuflicher Tatigkeit: Vertrige mit mindestens rwei Auftraggebem
for freelancers confracts with at leas! two clients

Familie Family

O  @eburtsurkunde birth certificate
OO0 Heiratsurkunde marrage cerificate
Schule / Ausbildung ! Studium ! / Study

[0 Aktuelle SchuldStudienbescheinigung oder Ausbildungsnachweis
confirmation af school attendance, enrollment or apprenticeship / fraining
[0 Finanzierungsnachweis proof of financing

00 o0Oooo

0O 0O 000 oo oo

Bitter Bwachten Sin Folgendes | PRase note:

1 hmum#mwwwfmmwmwmmnmm

2 Auch b Vorkge ale Linteragen ist unter Ertedung magich, da ggf. andere & tiente Steben 7u beted
mmmmmwwﬂmnmamwumm:mmmmamm
£an nof be macke knstantly BeCaUSE Hiher SULhonties or INsHtUtons have fo be conswiled in aokance and M posithe stalament meods fo be swaited,

Alter Wall 11 + D - 20457 Hamburg « & +49 40 428 54 - 5001
www walcome hamburg. de - info@welcoma hamburg.de

HWEC 2012

8 Welcome Center Hamburg, Formulare im Internet unter: welcome.hamburg.de/
contentblob/2629080/data/checkliste-aufenthaltserlaubnis.pdf



http:welcome.hamburg.de
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10. Beispiel Mitbringliste auf englisch zum An-
kreuzen der Auslanderbehorde in Potsdam

Implementation of the Residence Act
Appointment for:

O Application for a residence permit

O Application for an extension of your residence permit
O Application for a permanent residence permit

O Transfer of your residence permit

O Clarification of facts

Time: Date and time
Room: XY

Dear Mr. Mustermann,

Your residence permit expires in the near future. We need the documents listed below to make a decision regarding your
continued right of residence. Please submit these documents in person to facilitate expeditious processing.

O Fully completed and signed application form

O 1 biometric passport photo

O Valid passport

O ................... .Euro

O Current proof of health insurance (certificate from your health insurance company; not your chip card)

O Certificate from your landlord/rental contract (for sublet contracts, permission from the primary renter or the owner
is required; for property that you own, a title abstract is required)

O Joint declaration (one form for each spouse)

Please supply the original and one copy of the following documents:

Current physician’s certificates

Current certificate of health insurance (not your chip card)

Current certified business assessment for the past three months
Registration form from the Citizen Services Office

Education contract

Completed and certified audit from an accountant (with appendix)
Certificate from your employer attesting to your continued employment
Certificate from your employer attesting to your unlimited and non-terminated employment
Certificate from your landlord

Certificate for the authorities from the Tax Office

Income tax return notices from the last three years

Proof of funding and/or income

Proof of funding and/or income, for spouse if applicable

OOO0O0O0O0O00OOOO0OO

Research agreement or proof of admission
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Birth certificate(s) for your child(ren)

Proof of salary from the last 12 months, from spouse if applicable
Business registration

Power of attorney, if applicable

Marriage certificate

Certificate of enrollment

Rental contract

Proof of retirement provisions (i.e., pension statement)
Documentation of existing financial obligations

Documentation of your child(ren)’s German citizenship
Documentation of payment of child support claims
Documentation of own assets

Documentation of child allowance

Documentation of self-employment

Documentation of paternity/custody declaration
Documentation of custody

PIN letter

Internship contract

Prognosis for doctoral studies

Divorce decree

School certificates

Other proof of funding (i.e., housing allowance notice, job center notice, student financial aid notice)
Placement description

Prognosis of university studies

Certificate of participation in, or completion of, a language and integration course
Signed declaration of cohabitation

Declaration of commitments

Fully completed application form

Full employment contract

OO0O0O0O0O0O0O0OOOOOOO0OOOOOOOOOOOOOOO

Letter of admission from a state-certified institution of higher education

Please note that all of these documents must be submitted in German or must be translated into German.

Additional documents may be required in certain cases. If you cannot make your appointment, please notify us in a timely
manner and schedule a new appointment. If you are not fluent in German, please bring a language mediator of your choice.

When applying for a residence permit, all of the applicants must appear in person because each person will submit bio-
metric data at the appointment.

In the event that you end your residence and leave the Federal Republic of Germany:
If you want to prevent possible difficulties in the event that you return to Germany, then you must notify the Citizen Services
Office of your departure about one week in advance. Please review the instructions for cancelling your registration.

Sincerely,
by order
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11. Beispiel: Fragebogen zu kiinftigen An-
forderungen an Gebaude und Biliroriume
einer Auslanderbehorde

Einladungsschreiben an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter per E-Mail
Liebe Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der ABH XY,

im Rahmen des Modellvorhabens ,, Auslainderbeh6rden — Willkommensbehoérden” wurde gemeinsam mit Thren Leitungs-
kriften vereinbart, Vorschlige zur Verbesserung des ,AufReren Erscheinungsbilds“ der Auslinderbehérde Kiel zu erarbeiten.

Sie kennen die Arbeitsweise der Auslainderbehérde Kiel am besten und sind deshalb wichtige Experten/Expertinnen fir
die raumlichen Bedarfe einer Auslinderbehorde. Daher mochten wir Sie mit diesem Fragebogen zu Verbesserungen der
Raumlichkeiten einer Willkommensbehorde befragen.

Hintergrund

Die Auslanderbehorde XY mochte Zuwanderer - im Rahmen der ordnungsrechtlichen Spielrdume - willkommen heifden.
Dazu gehort u.a. das rdumliche Erscheinungsbild. Sie haben im folgenden Fragebogen die Gelegenheit, Thre Vorstellungen
und Ideen zum &dufieren Erscheinungsbild einer Willkommensbehorde einzubringen. Die Ergebnisse werden in einer noch
zu griindenden Arbeitsgruppe mit Vertreterinnen und Vertretern der ABH XY weiter bearbeitet.

Anonymitat und Auswertung

Die Auswertung erfolgt anonym. Um herauszufinden, ob in den Sachgebieten unterschiedliche Bedarfe in Bezug auf raum-
liche Funktionalitaten bestehen, fragen wir Sie zu Beginn des Fragebogens nach Ihrem Sachgebiet.

Wir werden Thre Ergebnisse auswerten und Ihnen im Rahmen einer Mittwochs-Besprechung vorstellen.
Mit dem folgenden Link gelangen Sie zu dem Fragebogen: www.beispiellink.de
Vielen Dank fiir Thre Mitarbeit!

Thre



http:www.beispiellink.de
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Fragebogen

Bitte geben Sie an, in welchem Sachgebiet Sie arbeiten.

O 10.1.0 Aufenthaltsangelegenheiten

O 10.1.1 Asylverfahrensangelegenheiten und Aufenthaltsbeendende Maffnahmen
O 10.1.2 Staatsangehorigkeitsangelegenheiten und Einbiirgerungsverfahren

Biiro- und Arbeitsplatze

Welches Biirokonzept eignet sich besonders, damit Sie Thre Aufgaben gut erledigen konnen? (Mehrfachantworten méglich)
O Einzelbiiros

O Zweipersonenbiiros

O Gruppenbiiros (3-5 MA)

O Groflraumbiiro (6 MA und mehr)

Q Verbindungsbiiros

Worauf sollte bei einer neuen Gestaltung der Biiroarbeitsplitze auflerdem geachtet werden?

Fiir welche Anliegen werden aus Ihrer Sicht weitere Riume in einem neuen Gebiude benétigt?
(z.B. fiir vertrauliche Gespriche, ,wichtige Kunden®, Mittagspause 0.4.)?

Welche Aufgaben sollten in der Eingangs-/Empfangs- und Wartezone erfiillt werden? (Mehrfachantworten moglich)
O Ausgabe des eAT

O Ausgabe von Broschiiren und Infomaterial

O Prifung auf Vollstandigkeit von Unterlagen

O Erstberatung

O Verweisberatung (Verweise auf andere Behorden, Migrationsberatungsstellen o0.4.)

O Weitere, und zwar

Fragen zur Infrastruktur

Wie wichtig sind die folgenden Einrichtungen/Gerite fiir die zukiinftige der Auslinderbehorde?

' Wichtig

: Sehr Eher Teils teils Wenig Gar nicht
Kinderspielecke Q Q O Q Q
Empfangstresen
Fotoautomat
Getrankeautomat

Riaumliche Nihe zu Beratungsstellen

Ol0|O0|0|0O
O10]010|0
Ol0|O0|0|0O

Weiteres, und zwar



Welche technische Ausstattung ist aus Ihrer Sicht nétig fiir eine bessere/schnellere Sachbearbeitung?

Haben Sie Vorschlige zur Orientierung und Beschilderung im Haus?

Wie sollten idealerweise die Akten aufbewahrt werden?
O analog, wie bisher

O digital, mit Zugriff von jedem PC

-> Filterfrage, falls ,,analog“ ausgewahlt wurde:

Wo und wie sollen die Akten zuginglich gemacht werden?

Sind die bisher getroffenen Sicherheitsvorkehrungen aus Ihrer Sicht ausreichend?

O Ja

O Nein

-> Filterfrage, falls ,,Nein“ ausgewahlt wurde:

Welche Sicherheitsvorkehrungen fehlen aus Ihrer Sicht?

Wie wichtig sind folgende Bezahlmdglichkeiten innerhalb der Rdume der Auslinderbehorde?

Wichtig

39

Sehr Eher Teils teils Wenig Gar nicht

Barzahlung Q O O Q Q

EC-Zahlung O O O O O

AbschlieRende Fragen

Welche positiven Eigenschaften der heutigen Riumlichkeiten der ABH wiirden Sie gerne im Falle eines Umzugs
wiederfinden wollen?

Haben Sie Interesse, in der Arbeitsgruppe ,,Riumliches Erscheinungsbild“ mitzuarbeiten?

Ol
O Nein

Vielen Dank fiir Ihre Teilnahme! Sie werden in Kiirze iiber die Ergebnisse informiert.




40
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12. ,,Best Practice® Beispiele der Internet-
auftritte von Auslanderbehorden

Es gibt eine Reihe gut gestalteter Internetseiten von  Informationsleistung - graphische und inhaltliche
Auslanderbehorden, die in der Praxis als Orientierungs- Klarheit

hilfe dienen konnen. Folgende Kriterien wurden bei der « Willkommensbotschaft

Auswabhl positiver Beispiele zu Grunde gelegt:  Service

» Mehrsprachigkeit

»best practice” fiir Informationsleistung — Graphische und inhaltliche Klarheit

EINE STADT, IN DER
KDBL'EM’; MAN GLEICH ZU HAUSE IST.

L_3--0 |} |
o She sind hier: Varwaltung & Podltik dstadtplan  FKontakt 2 Sitemap
3 Stadtlebon & Hultur Auslanderangelegenhoiten Blirgerservice A - ¥
» Frelzeit & Sport
» Stastzeite Grdnungsamt ¥ Sarizeite

» Familie & Soriales i e e - ABCDEFGHIIK
¥ Gesundhelt & Uniwelt 3 Enggrechoartner 3 dabenthalts eelpybon LHNOPRSTUV
3 Biddung & Barul ¥ Ayfenthalt rum S3ydaim ¥ Eyfenthalt fur Selbstandige L S
s Erwallung & Politik ¥ Sgfpothalt for Saptzanseharos ¥ aidappsisagnheiten

y Bilrgerservice t Eu-Sipaben und Jeor } Emnbisgecanien Sparverschiige & Ideen

Dienstheistungen —Sxhweiz ¥ Exladgng von sustandschen — -
| Btuchern , .
3 Blirgarsprechstunde + = » Hachouakliniect Mein Hn[ﬁﬂﬁlag |aute
y Oberbirgermelsier 3 et T ) rt"‘_"l'l"‘_""":
nbegratonziurse fymengsrderungan

3 Ortsrechi ¥ Zprachaufenthalte koblenz-spart. de

3 Pressedatenbank T — O

3 Ral, Ausschiisse & 3 Yiggm ¥ Bechtzcrundlagen

Greniien ¥ Pesere Links gum Thems
ABH Koblenz Weitere positive Beispiele von ABHs bzgl. Informationsleistung:
+ Einfache und klare Themenstruktur auf der Startseite + ABH Kassel
+ Alphabetisches Informationsverzeichnis + ABH Solingen
+ ABH Essen
ABH Magdebur
J g + ABH Stadt Hannover

+ Sehr ansprechende, freundliche Gestaltung . ABH Diisseldorf

« Weiterfithrende Links zu anderen Behorden priasent
dargestellt (BAMF, Auswirtiges Amt etc.)

ABH Frankfurt

- Ubersichtliche Startseite mit den wichtigsten Infos
im Uberblick

+ Via Auslanderangelegenheiten direkte tibersichtliche
Links zu Formularen und Gebiithren
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»best practice” fiir Willkommensbotschaft

‘ biirger + stadt wissenschaft + bildung

.-::

Verwaltung + Servce P
Leben in Magdéburg Auslanderbehorde =
Kommunalpolitik Auslenderbehorde
EHEEL SRR DU NI Weiterfiibrende Links  Onlimie Tesmimergals Breiver Weg 222
Stadt 39104 Magdeburyg
Aktuelies + Publikationen : z g I_:yl'lzljihm:
——— Willkommen in Magdeburg Ty
Die Landeshauptstadt Mapdeburg ist esine weltoffene $tadt. Hier wohnen, studieren
wnd arbeiten ca. 10,500 auslandische Staatsangehorige.
ABH Magdeburg Weitere positive Beispiele von ABHs bzgl. Willkommens-
« Direkte Begriiung auf der Startseite botschaft:

» ABH Essen
- ABH Berlin
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~best practice” fiir Service

beimz

Mobilitat  Bargerdienste  Entschadigung von NS-Unrecht

il » VlEsmrwn o Bedin

Willkammen in Auslanderbehorde Berlin

Berlin
£
Errede £
A e
="
Temrne l:‘&?
Frezigigeet (EU ¥
EWR. Scrwez)
Sevice
Drermtiestungen
B8 monchela / Fotoka com
Herzlich willkommen auf den Seiten der Berliner Auslanderbehorde, Wollen Sie mehr Uber uns wissen?
Terminversinbamng Aktuelle Informationgn
£ e 4 018 - Senuungsprogramm 1 Inlegrationsiotsen
r = 7 7 " - Bermiungssiele der ADK in der Ausianderbehdnde
: / b - MNeuss Sisbenecint in Hrsft getreten
b Vilendbed sohmickt den Engangsbenpoh
72 . Volle CSffnung des Arbetsmaricts e Kroaten
— ¥ a3 - Aufneshmenegeiung syrache FiucHinge - cirZenss
— = . Mindestauferthind der Verwandien in Bassn
Se-C Detet- Foia som ¢ Lle aituglien Ifamatanen
* Weters |nformatonen
ABH Berlin Weitere positive Beispiele von ABHs bzgl. Service
« Unter Formulare sind alle wichtigen Dokumente zum - ABH Kiel
Download bereitgestellt « ABH Essen
+ Online-Terminvereinbarung ist moglich . ABH Stadt Hannover

ABH Disseldorf

ABH Magdeburg + ABH Hamburg

+ Formulardepot fiir alle wichtigen Formulare
+ Online-Terminvereinbarung ist moglich

ABH Frankfurt
- Unter Adressen und Links werden wichtige Institutio-
nen aufgelistet




44

Modellprojekt Auslianderbehérden — Willkommensbehérden / Anhang

»best practice” fiir Mehrsprachigkeit

¥ Finanz. und Ordnungacsrsinal

» Einfulrng des
alekironinchen
Aufenthaltstitels (eAT)

Einbiirgerung

In diesem Artikel

* Startseile ¥ Mare » Veransisltungakalender

Das offirelle Portal der Region und der Landeshauptstadt Hannover

Leben in der Region Kultur & Freizeit
Hannover

» Hannover de ¥ Leben in der Reguon Hannover  » Verwalungen & Kommunen ¥ Die Verwaliung der Landeshay [K] =3

gz ant Siswret ot 11572 & = Auslinderangelegen- Veranstaltungen |
'|{|"'
Auslanderangelegenhelten  yys surerBERORDE DER STADT HANNCVER TR it il et da
und Staatsangehorigheit Staatsangehorigkeit Mo Wiolr ol
S Mo arieciian Auslanderangelegenheiten und =T = o] e
Fluchilinge ) % | . ' T HE
i R e Etﬂﬂtﬁaﬁgﬂhﬂrlgkﬂlt P e o
ANt Aufenthaltsrechtliche Entscheidungen, Embiirgerungs- und e ol ==t Gt i

¥ Verenbarung sines Temmine:

Mare languages +

MA Deutsch
B English
IEA Fiangain
A Eean

B2 Nederiands
X Espaiiol
D italiano
I Portugues
EES
B Noige

R Svenskn
& Polaki

i Py
[ L

m Tirkge
22 Dainsk

B sucmi

Wirtschaft &
Wissenschaft

Service

asnats und Fachbeieche det LHH

¥ Fpchberech Cffentiche Cronung  » SURNGEsamT und Saatesnoenonghel  » Auslanderangelngentmiten uvid Staatzangehonghei

Saatsangehongeitsrechi fur Einwohnerinnen, die im Stadtgebeet
Hannover wohneén

Heute | Wochenendes
| wastenlas | Suchas

LANGE SHALFTITADT HANNOWER

A h h Fachberesch Offentlichs Baderfuhrer
ufnahme syrischer Orovisng der
Fluchtlinge Landeshauplatadt
snsirade 14
Dier Fachibereich Offentiche Ordrung der H 5 i
Stact informisdt Cber Enzelpsen zur e
Aufnabeme won srechen Fichlingen dufch 3 Mare
in Meoersachsen mehi-. 3 Fahrpilan

ABH Hannover

- Die Internetseite kann in 18 Sprachen aufgerufen

werden

Weitere positive Beispiele von ABHs bzgl. Mehrsprachigkeit
+ ABH Neumdtnster
+ ABH Wuppertal

ABH Berlin
- Terminvereinbarung auf Deutsch und Englisch
moglich
+ Mehrsprachige Einleitung zur Terminvereinbarung
auf Deutsch, Englisch, Tiirkisch, Russisch
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13. Beispiel: Fragebogen Kundenbefragung
in der Auslinderbehorde

Fragebogen Kundenbefragung Auslianderbehdrde

Hinweise: Dieser Fragebogen wurde im Rahmen des Modellprojekts ,Auslinderbehérden - Willkommensbehorden® mit
Blick auf das spezielle Erkenntnisinteresse einer ABH entwickelt. Er ist daher nicht als Vorlage fiir einen Standardfrage-
bogen anzusehen, sondern muss zum einen individuell auf die Interessenslage Ihrer ABH und zum anderen mit Blick auf
Ihre technischen Moglichkeiten zur Programmierung und Auswertung angepasst werden.

01. Wie oft haben Sie bereits die ABH besucht?

Q kein Mal

Q 1 Mal

O 2 Mal

O Ofter

O keine Angabe

02.Was war der Grund fiir Ihren letzten Besuch in der Auslinderbehorde?
Beratung

Erteilung/Verldngerung Aufenthaltserlaubnis

Erteilung Niederlassungserlaubnis / Erlaubnis Daueraufenthalt-EG
Abgabe Verpflichtungserklarung/Einladung/Biirgschaft
Verlangerung einer Duldung/ Gestattung/ sonstige Bescheinigung
Antrag auf Umverteilung

Urlaubsschein

Beantragung Ausweisersatz/Passersatz

OO

Antrag auf Einbiirgerung
Feststellung der deutschen Staatsangehorigkeit
Sonstiges, und zwar

OOOO0000O0O

Keine Angabe

03. Wie oft wurden Sie bereits in dieser Angelegenheit in die Auslinderbehorde eingeladen?
Kein Mal

1 Mal

2 Mal

3 Mal und ofter

Keine Angabe

OOO000O

04. Falls Sie die Auslinderbehorde in dieser Angelegenheit iiber die Einladungen hinaus weitere Male besucht haben,
was waren die Griinde?

05. Hatten Sie einen Termin oder haben Sie die offene 05.1. Wieso haben Sie die offene Sprechstunde gewihlt?
Sprechstunde genutzt? Q spontane Vorsprache

Q Termin O Termin vergessen

Q Offene Sprechstunde O Sonstiges

O Keine Angabe O Keine Angabe
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06. Hatten Sie eine Begleitperson dabei, die Thnen hilft? 06.1. Aus welchen Griinden hatten Sie eine Begleitperson
O dabei?
Q Nein

Q Keine Angabe

Ubersetzung
Rechtliche Unterstiitzung
Allgemeine Unterstiitzung

OO0000O

Sonstiges
Keine Angabe
07. Fragen zur Ausstattung - Wie zufrieden sind Sie mit...
Sehr Eher Teils/teils Eher nicht Gar nicht Keine

zufrieden : zufrieden : zufrieden : zufrieden : zufrieden : Angabe

den Offnungszeiten? O O O O O O

der Terminvergabe?

der Orientierung im Gebaude?

der Erstanlaufstelle/dem
Empfang?

der Wartezeit?

dem Wartebereich?

den Raumlichkeiten, die fur die
Beratung genutzt werden?

den ausliegenden bzw. aus-
hangenden Informationen?

der Bearbeitungsdauer nach

OO0 l0]0]|O0 0|0
OO0 10]0]0 |10 |0
OO0 ]0]0 |0 |0
OO0 l0]0]|O0 0|0

dem Termin?

den Formularen?

OO0 ]0]0 |0 |0
OO0 |l0]O0 |0 ]0]|0 |0

O
O
O
O
O

07.1. Sie haben einige Fragen mit einer 4 oder 5 bewertet. Wie konnten die folgenden Punkte verbessert werden?
(Nennung der Punkte die mit 4 oder 5 bewertet wurden)
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08. Fragen zur Beratung - Bitte bewerten Sie die folgenden Aussagen.

Stimme Stimme Stimme EStimme eherg Stimme garg Keine
vollzu | eherzu ' teils/teilszu: nichtzu : nichtzu : Angabe

Die Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter sind mir gegeniiber O O O O O O

freundlich.

Die Mitarbeiterinnen und Mitar-

beiter haben ausreichend Zeit fiir O O O O O O

die Bearbeitung meiner Fragen.

Die Entscheidungen zu meinem : : : : :

Fall werden mir von den Mitar- : ? ? ? 5
beiterinnen und Mitarbeitern so O O O O O O
erklart, dass ich sie verstehe.

Die Mitarbeiterinnen und Mitar- : : : : :

beiter zeigen Offenheit und
Verstidndnis fir meine Herkunft Q O Q O O Q
und Kultur.

Die Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter versuchen, eine gute O O O O O O

Losung fiir mich zu finden.

Ich werde von den Mitarbeiterin-

nen und Mitarbeitern auf Nach- : : : : :

frage auch tiber aufenthaltsrecht- :

liche Fragen hinaus beraten (z.B. O O O O O O
Integrationskurse, Beratungsstel- : : : : : :

len, Arbeit, Ausbildung).

08.1. Sie haben einige Fragen mit einer 4 oder 5 bewertet. Wie kénnten diese Punkte verbessert werden?
(Nennung der Punkte die mit 4 oder 5 bewertet wurden)

09. Wenn Sie eine Sache in der Auslinderbehorde XY dndern konnten, was wire das?

10. Wovon waren Sie positiv iiberrascht in der Auslinderbehérde XY?
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14. Einarbeitungskonzept der Auslinderbe-
horde der Landeshauptstadt Magdeburg

Konzept zur Einarbeitung neuer Mitarbeiter in der
Auslanderbehorde Magdeburg

Bei der Einfiihrung neuer Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter geht es hauptsachlich um zwei Aspekte: die soziale
Eingliederung und die fachliche Einarbeitung in die
Arbeitsaufgabe.

Mit Bekanntwerden des Arbeitsbeginns sind folgende Din-
ge zu priifen und einzurichten:

1. Arbeitsplatz, Technische Ausstattung
+ 2.Berechtigungen, Passworter etc. fiir EDV

Am ersten Arbeitstag sind alle Formalitidten zum Arbeits-
verhiltnis so weit wie moglich geklért, und alle Beteiligten
konzentrieren sich nun auf die erfolgreiche Einarbeitung
und Integration der neuen Mitarbeiterin bzw. des

neuen Mitarbeiters unabhingig von ihrem Status als
Beamte, Angestellte oder Arbeiter.

Die neue Mitarbeiterin bzw. der neue Mitarbeiter muss
nicht nur am ersten Arbeitstag, sondern auch danach
kontinuierlich beraten und unterstiitzt werden.

I. Bestimmung einer/s Verantwortlichen im
Einarbeitungsprozess

Eine wesentliche Stiitze ist die flexibel gestaltbare Start-
begleitung neuer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter durch
Kolleginnen und Kollegen vor Ort. Dabei geht es um den
besonderen Informations-, Frage- und Erkldrungsbedarf, den
fast jede neue Mitarbeiterin bzw. jeder neue Mitarbeiter hat.
Haufig ist es fiir die ,,Neuen“ schwierig, richtig einzuschit-
zen, wer zu welcher Zeit fiir die Fragen aus der Anfangspha-
se zur Verfiigung steht. Deshalb soll eine Person aus dem
niheren Arbeitsumkreis benannt werden, die prinzipiell
jederzeit ansprechbar ist und - ohne ein schlechtes Gewis-
sen dabei zu haben - in der Arbeit ,gestort” werden darf,
um diese Fragen zu beantworten. Dies ist die Patin bzw. der
Pate bzw. betreuende Mitarbeiter im Team.

Sie geben den ,Neuen“ eine wichtige Hilfestellung bei der
sozialen und fachlichen Integration im neuen Arbeits-
bereich und Arbeitsumfeld. Die besondere Qualitit der
Startbegleitung basiert auf sozialer und fachlicher Kom-

petenz sowie der grundsitzlichen Bereitschaft, sich um
»Neue“ zu kiimmern. Prinzipiell sollte jede Mitarbeiterin
bzw. jeder Mitarbeiter diese Aufgabe gelegentlich einmal
iibernehmen, um einer/einem ,,Neuen“ den Einstieg zu
erleichtern. Bei der Realisierung dieses Konzepts wird auf
die Bereitschaft von Fiihrungskrdften und ihrer Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter gesetzt, eigenverantwortlich und
selbstdndig zu handeln. Jeder Bereich soll letztlich selbst
dafiir verantwortlich und daran interessiert sein, dass die
Integration neuer Kolleginnen und Kollegen erfolgreich
verlauft.

Den ersten Arbeitstag mit vorbereiten

Kurz vor der Arbeitsaufnahme sollen Patinnen bzw. Paten
mit den Vorgesetzten besprechen, ob alle notwendigen
Vorkehrungen fiir den ersten Arbeitstag der neuen Mit-
arbeiterin bzw. des neuen Mitarbeiters getroffen wurden.
Dies sind zum Beispiel Fragen wie:

- Ist der Arbeitsplatz vollstindig eingerichtet?

« Ist fiir einen freundlichen Empfang bzw. eine Aufmerk-
samkeit gesorgt?

+ Wann wird die Patin bzw. der Pate vorgestellt? etc.

« Ist ein Schltssel fiir die Riume vorhanden und sind die
Passworter fiir den PC und die einzelnen Programme
eingerichtet?

+ Neben den allgemeinen Informationen, die neue Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter bendtigen, um sich im
neuen Arbeitsumfeld zurechtzufinden, muss in vielen
Fallen eine fachliche Einarbeitung erfolgen. Patinnen
bzw. Paten sollen deshalb mit den Vorgesetzten z.B. be-
sprechen, wie die Einarbeitung organisiert werden soll,
welche Teile der Einarbeitung die Patin bzw. der Pate
tibernimmt und ob Fortbildungsmaffnahmen Bestand-
teil der Einarbeitung sind.

Raumliche Orientierung férdern

Gleich nach der Arbeitsaufnahme sind neue Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter auf die Entwicklung einer guten
raumlichen Orientierung im eigenen Arbeitsbereich und in
der gesamten Dienststelle angewiesen. Die Patin bzw. der
Pate sollen ihnen deshalb zeigen, wo zum Beispiel Material-
ausgabe, Auskunftsstellen oder Sanitér- und Sozialbereiche
zu finden sind, die erfahrungsgeméf von den Beschiftig-
ten des Arbeitsbereiches hdufig in Anspruch genommen
werden.
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Hierfiir konnen die anliegenden Checklisten eine erste
Hilfestellung bieten.

IL. Festlegung eines zeitlichen Ablaufplanes fiir die
Einarbeitung

1. Neue Mitarbeiter AuslR

Verantwortlicher - Patin
- Vorstellen der neuen Mitarbeiter im gesamten Haus am
1. Arbeitstag - Fihrung tibernimmt TL Rudolph

Tag 1 bis 5 (1. Woche) Einsatz am eigenen Arbeitsplatz
im Team zur ersten Orientierung und Kennenlernen
der direkten Teamkollegen (Systematische Einfiihrung
durch erstes Verschaffen eines Uberblickes, Aktenhaltung
und Ablage, Programme kennen lernen, anzuwendende
Rechtsvorschriften usw.) Direkte Betreuung durch Patin.

- Bereitstellen eines Einarbeitungsordners (Kopie Erlass-
ordner und Datei; Einarbeitungs-Wiki - diese werden
derzeit zusammengestellt)

Tag 6 bis 10 (2. Woche) Hospitation im Bereich
Dokumentenausgabe

Erlernen des Anlegens eines Datensatzes, Akten anlegen
und Uben des Umganges mit den einzelnen Programmen
sowie Grundlagen iiber das Asylverfahren und Transferar-
beit erhalten

Tag 11 bis 15 (3. Woche) Hospitation im Schalterbereich
und Information Raum 328: Aufnehmen der unterschied-
lichen Fragen und Fille, erhalten eines ersten Uberblickes
uber das Rechtsgebiet und die Zuordnung in die einzelnen
Bereiche

Tag 16 bis 20 (4. Woche) Hospitationen

+ Tag 16 Hospitation im Bereich Einbiirgerung
Verantwortliche:

- Tag 17 Hospitation im Bereich Verpflichtungserkldrung
Verantwortlicher:

+ Tag 18 Hospitation im Bereich EU/Integration
Verantwortliche:

- Tag 19 Hospitation im Bereich Bescheide
Verantwortlicher:

-+ Tag 20 Hospitation im Bereich AufEnde
Verantwortliche:

ab Tag 21 (5. Woche)

Einsatz im eigenen Arbeitsbereich und Ubertragung/Ein-
arbeitung in zunéchst einfache Aufgaben (AusIR z.B.
Thema Studenten, Aufende z.B. Auflagenidnderung) und
anschliefender strukturierter Aufbau unter Hilfestellung
durch die Patin bzw. den Paten

Modellprojekt Auslanderbehdrden — Willkommensbehdrden / Anhang

2. Mitarbeiter AufEnde

Verantwortlicher - Patin
- Vorstellen der neuen Mitarbeiter im gesamten Haus am
1. Arbeitstag - Fihrung tibernimmt TL Rudolph

Tag 1 bis 5 (1. Woche) Einsatz am eigenen Arbeitsplatz

im Team zur ersten Orientierung und Kennenlernen

der direkten Teamkollegen (Systematische Einfithrung
durch erstes Verschaffen eines Uberblickes, Aktenhaltung
und Ablage, Programme kennen lernen, anzuwendende
Rechtsvorschriften usw.) Direkte Betreuung durch Patin.

Tag 6 bis 7/bzw. 9 bis 10 (2. Woche) Hospitation im
Bereich Dokumentenausgabe

Erlernen des Anlegens eines Datensatzes, Akten anlegen
und Uben des Umganges mit den einzelnen Programmen
sowie Grundlagen iiber das Asylverfahren und Transferar-
beit erhalten

Tag 6 bis 7/bzw. 9 bis 10 (2. Woche) Hospitation im
Schalterbereich und Information Raum 328

Aufnehmen der unterschiedlichen Fragen und Fille, er-
halten eines ersten Uberblickes iiber das Rechtsgebiet und
die Zuordnung in die einzelnen Bereiche

ab Tag 11 (3. Woche)

Einsatz im eigenen Arbeitsbereich und Ubertragung/
Einarbeitung in zunichst einfache Aufgaben (Auflagenin-
derung) und anschlieffender strukturierter Aufbau unter
Hilfestellung durch die Patin bzw. den Paten
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15. Checklisten zum Einarbeitungskonzept

Checkliste zu Phase I: Vor dem ersten Tag

Name der Mitarbeiterin bzw. des Mitarbeiters:

Was ist zu tun?

Wann?

Wer?

Erledigt?

1.Allgemeines

Kolleginnen/Kollegen informieren

Einarbeitungsplan erstellen

2. Organisatorisches

Wo soll die/der ,Neue“ sitzen?

Ist der/die ,Neue“ bei der Telefonzentrale und im Telefonverzeichnis
registriert?

Welche PC-Hard- und Software benotigt der/die ,,Neue“ und wer kiim-
mert sich um die Beschaffung?

Grundausstattung an Arbeitsmitteln zusammengestellt? z.B.:
- Schreibmaterial
- Rechtsvorschriften fiir den Arbeitsplatz

Aufnahme in
- Verteiler
- Umlaufe

Ist fiir eine freundliche BegrifRung gesorgt (z. B. Blumenstrauf als kleine
Aufmerksamkeit)?




52

Modellprojekt Auslianderbehérden — Willkommensbehérden / Anhang

Checkliste zu Phase I: Vor dem ersten Tag

Was ist zu tun?

Wann?

Wer?

Erledigt?

3. Ersten Arbeitstag und Einarbeitung vorbereiten

Gentigend Zeit fiir die Begriiflung reserviert?

Begriiftungsschreiben der Dienststellenleitung vorbereiten
(Muster im Anhang)

4. Anschreiben zum Dienstbeginn (mit Personalstelle abstimmen)

Einladungsschreiben versenden

Benotigt er/sie einen Wege- und Gebaudeplan zur Orientierung?

5. Mitarbeiter/innen informieren

Aufgaben und Funktion der/des ,,Neuen“ bekanntgegeben?

Wer wird Patin/Pate sein?

6. Sonstiges
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Checkliste zu Phase II: Der erste Tag - Orientierung

Name der Mitarbeiterin bzw. des Mitarbeiters

Was ist zu tun? Wann? Wer? Erledigt?

1. BegriifSung

Begritifungsschreiben der Dienststellenleitung tibergeben

- ggf. Informationen und Unterlagen zum Mitarbeiter-Vorgesetzten-
Gesprich geben

- besondere Regeln des Arbeitsbereiches besprechen

2. Vorstellung von Kollegen/Ansprechpartnern

direkte/r Vorgesetzte/r

Patin/Pate

3. Orientierung

Arbeitsplatz zeigen

Parkplatz bzw. Verbindungen durch 6ffentliche Verkehrsmittel erklaren
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16. Beispiel fiir den aktuellen Schulungs-
kanon der Auslinderbehorde Kassel

Pflichtfortbildungen fiir Fiihrungskrafte:

- Mitarbeiterfithrung zeitgemaf! und situationsgerecht -
Grundlagen und Aufbau

- Personal-, Gesundheits- und Finanzmanagement

- Aktives Konfliktmanagement

- Suchtprobleme am Arbeitsplatz

» Gesundheitsmanagement

+ Qualititsmanagement

» KMG und Beurteilungen

- Leistungsorientierte Bezahlung

» Korruptionsvermeidung

- Optimierung von Geschéftsprozessen

- Zeit- und Selbstmanagement - Grundlagen und Aufbau
+ Prisentation

» Moderation

» Gruppendynamik: Interventionstechniken und -designs

+ Chancen personlichkeitsorientierter Fiihrung und Zu-
sammenarbeit: Insights, Structogramm, DISG-Modell,
Vier Formen der Angst

+ Projektmanagement Grundlagen und Aufbau
+ Das Teilen von Wissen

» Psychische Gesundheit im Arbeitsleben
 Resilienz

+ Medientraining

- Einfithrung Coaching

- Erfahrungsaustausch Coaching

+ Deeskalation und Sicherheit

« Interkulturelle Kompetenz

Pflichtfortbildungen Mitarbeiter/innen:

+ Grundlagen der Gesprachsfithrung

- Grundlagen der Gesprachsfithrung am Telefon

« Schwierige Gespriche erfolgreich meistern

- Schwierige Telefongespriche erfolgreich meistern
+ Umgang mit Kritik und Konflikten

+ Deeskalation und Sicherheit

« Interkulturelle Kompetenz

- Einfiihrung in das Coaching

- Haftungsfragen und Datenschutz

Freiwillige Fortbildung, die von den Vorgesetzten
unterstitzt werden:

- Gesprachsfithrung in englischer Sprache
+ Neue deutsche Rechtschreibung

- Stimmtraining fiir den Berufsalltag
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17. Beispiel Kompetenzprofil Auslinder-
behorde Kiel

Anforderungsprofil fiir den Abteilungsleiter / die Abteilungsleiterin fiir Ausldander- und
Staatsangehorigkeitsangelegenheiten, Einbiirgerungsverfahren

I. Aufgabenbeschreibung

Amt Abteilung Sachbereich

Biirger- und Ordnungsamt 10.1

Planstelle Bezeichnung Ausweisung

1100/0607 Amtsritin/ Amtsrat BBO A 12 (EG 11 TVOD)
Stelleninhaber/in z.Zt. Funktion Zahl der nachgeordneten Stellen
N.N. Abteilungsleitung 20

Vorgesetzte Stelle

1100/0051 - BBO A 16 -

I. Arbeitsplatzbeschreibung

Nr. Arbeitsvorgang (Arbeitsschritte) Zeitanteil
1 Leitung der Abteilung 70%
2 Erstellen von Bescheiden in rechtlich schwierigen Fillen |30%

II. Ergdnzende Anforderungen an den Arbeitsplatz

Vor- und Ausbildung

Laufbahnpriifung fir das 1. Einstiegsamt der Laufbahngruppe 2, Fachrichtung Allgemeine Dienste oder Verwaltungsfach-
angestellte/r mit abgeschlossenem Angestelltenlehrgang 2

Zusitzliche Kenntnisse (Wissen; z.B. EDV) und Fertigkeiten (z. B. Fiihrerschein)

+ Grundkenntnisse in der Anwendung von Word, Excel und Powerpoint werden erwartet.

- Kenntnisse in fachspezifischen Anwendungen (z.B. advis) werden erwartet bzw. es muss die Bereitschaft bestehen, sich
diese Kenntnisse kurzfristig anzueignen.

+ Der Fithrerschein KlI. 3 bzw. B ist wiinschenswert.

« Interkulturelle Kompetenz wird erwartet, die durch den Besuch entsprechender Seminare nachgewiesen werden muss.
Sofern solche Seminare noch nicht besucht wurden, muss die Bereitschaft bestehen, sich diese Fahigkeiten durch den
Besuch entsprechender Seminare zligig anzueignen.

Berufliche Erfahrungen

« Mindestens fiinfjahrige Berufserfahrung in zwei verschiedenen Bereichen des 1. Einstiegsamtes der Laufbahngruppe 2
bzw. mind. der Entgeltgruppe 9 (ab ehemals Verglitungsgruppe Vb Fg. 1 a)
+ Mindestens zweijihrige Leitungserfahrung mit mindestens finf Mitarbeiterinnen und/oder Mitarbeitern

Art der Aufgabenerledigung (z. B. feste oder aufiergewohnliche Arbeitszeiten, hiufige Ortswechsel, Arbeit im Team,
eigenstindig im Rahmen einer Gruppe, in der Regel auf sich allein gestellt, als Vorgesetzte/r)

Als Vorgesetzte/r

Ca. einmal im Quartal ist ein Bereitschaftsdienst bzw. ein Rufbereitschaftsdienst an Sonnabenden, Sonntagen und Feier-
tagen zu leisten (von 9.00 Uhr bis ca. 11.00 Uhr).
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Dienstliche Beziehungen

Biirger/innen, insb. Auslidnder/innen, Rechtsvertreter/innen, Mitarbeiter/innen, Kolleginnen/Kollegen, Vorgesetzte,
Polizei, Landesamt fiir Auslainderangelegenheiten, Bundespolizei, Auslandsvertretungen, andere Auslinderbehorden,
Gerichte, Staatsanwaltschaft, alle Amter in der Stadtverwaltung.

Bemerkungen (besonderer Handlungsspielraum, Verantwortung - soweit nicht schon aus der Aufgabenbeschreibung
oder den Fahigkeitsanforderungen ersichtlich)

I11. Fahigkeitsanforderungen (nach der Besonderheit des Arbeitsplatzes)

Merkmale 0 1 2 3 Bemerkungen

1. Fihigkeit im Umgang mit/Einstellung zu
Biirgerinnen und Biirgern

Fahigkeit, den Belangen der einzelnen Biirgerin-
nen und Biirger (Kundinnen und Kunden) ver-
stindnisvoll entgegenzukommen und fachkundig
damit umzugehen, ohne dabei den Blick fiir das
Allgemeinwohl zu verlieren.

2. Konfliktfihigkeit

Fahigkeit, Konflikte zu erkennen, und die Be- X
reitschaft, vorhandene Konflikte angemessen zu
handhaben.

3. Kritikfahigkeit

Fahigkeit, Kritik sachlich zu dufern und hin- X  |Typische Vorgesetztenfunktion
zunehmen und konstruktiv damit umzugehen.

4. Belastbarkeit

Psychisches Vermdgen, auch bei erh6htem Arbeits-
anfall Giber einen ldngeren Zeitraum und in schwieri- X
gen Lagen den Uberblick zu behalten und auftretende
Schwierigkeiten sicher zu iiberwinden.

5. Flexibilitit

Fahigkeit, sich von bestimmten Denk- und Hand-
lungsgewohnheiten oder Aufgabenbereichen X
zu l6sen und sich auf andere Anforderungen und
Bedingungen einzustellen.

6. Organisationsfihigkeit

Fahigkeit, Arbeitsablaufe rationell und zielgerecht X Vorgesetztenfunktion
zu planen, zu koordinieren und durchzufiihren.

7a. Kommunikationsfihigkeit (schriftlich) Bescheide in rechtlich schwierigen

Fallen, Widerspruchsbescheide

8. Fihigkeit, Verantwortung zu iibernehmen

Fahigkeit, die tibertragenen Aufgaben eigenverant- X
wortlich zu erledigen.
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Merkmale 0

9. Innovationsfahigkeit

Fahigkeit, neue Ideen in die Arbeit einzubringen
und Erneuerungen gegeniiber aufgeschlossen zu
sein.

10. Teamfahigkeit

Fahigkeit, mit Kolleginnen und Kollegen hilfsbe-
reit zusammenzuarbeiten und dabei die Beitrige
anderer offen aufzunehmen und angemessen zu
berticksichtigen.

11. Wirtschaftliches Verstindnis

Verstandnis fiir wirtschaftliche Zusammenhinge;
Fahigkeit, das Verhaltnis von Nutzen und Kosten
zu beurteilen.

12. Technisches Verstindnis

Fahigkeit, technische Zusammenhange zu beurteilen X
und alternative technische Losungen zu bewerten.

13. Soziales Verstindnis

Verstindnis fiir die Belange und die Lebenssituati-
onen von Rat- und Hilfesuchenden.

14. Okologisches Verstindnis

Fahigkeit, die Umweltrelevanz des dienstlichen
Handelns zu erkennen und Entscheidungen zu
treffen, die mit dem Umweltschutz vereinbar sind.

15. Motivationsfihigkeit (nur bei Vorgesetz-
tenstellen)

Fahigkeit, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu
motivieren.

2 3 Bemerkungen

Kooperation mit anderen Behérden
wie z.B. Sicherheitsbehorden.

Umgang mit anderen Lebensweisen
und Kulturen.

16. Korperliche Anforderungen

(z.B. Bildschirmtauglichkeit, Heben schwerer Lasten,
Schwindelfreiheit usw.)

Bildschirmtauglichkeit, korperliche Beweglichkeit
wegen der Ortstermine (kein/e Rollstuhlfahrer/in)
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18. Mogliche relevante Akteure fiir die
interne Vernetzung und mogliche
Vernetzungsanliegen

Akteur, Einrichtung Vernetzungsanlass/-anliegen aus beiden Perspektiven

. . . . . + Informationsaustausch zwecks Multiplikation und
Auslianderbeirat, Integrationsbeirat und weitere Interessen- : . .
¢ Weitergabe in Netzwerke

ertretungen :
v Hhe :  Klarung aufenthaltsrechtlicher Fragestellungen

+ Informationsaustausch
Biirgeramt, Einwohnermeldeamt i« Kldrung von Fragen, z. B. bei Verpflichtungserkliarungen
i« Informationen tiber die Unterbringung in der Kommune

- Fragen zur Reisefdhigkeit

+ Informationsvermittlung zur Funktionsweise des Gesund-
Gesundheitsamt i heitssystems

+ Auskiinfte iiber Gesundheitseinrichtungen, Krankenversi-

; cherung etc.

+ Individuelle Fallberatung
Integrationsabteilung, Integrationsbeauftragte/r i« Weiterleitung an kompetente Beratungsstellen
i » Informationsmaterialien

« Nachfragen zur familidren Situation (Umgang, Unterhalt
: etc.)
Jugendamt i« Prognose bei Minderjahrigen, die betreut werden
« Unbegleitete minderjihrige Jugendliche im Asylverfahren
+ Melde- oder aufenthaltsrechtliche Fragen

« Zusammenarbeit fiir strategische Steuerung der Offent-

 lichkeitsarbeit

i« RegelmifRige Vervffentlichung von Zahlen, Daten Fakten
Presse- und Offentlichkeitsarbeit zum Status Quo, beispielsweise zu der Verteilung von

' Fliichtlingen in der/den Kommune(n)

» Sachlich und fachlich korrekte Informationen, die an die

. Offentlichkeit gehen

« Prognose zum weiteren Aufenthalt

- Statusklarung zum Leistungsbezug (z. B. wichtig bei
. Gebiithrenbefreiungen etc.)

« Bildungs- und Teilhabepaket

Sozialamt

+ Prognose zum weiteren Aufenthalt
i« Klarung des Anspruchs auf Leistungsbezug, bzw. von
Wohngeldbehorde : g . p“ . g &
eventuellen Einflissen von Leistungsbezug auf den

Aufenthaltsstatus
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19. Netzwerklandkarte zum Ausfiillen

Kooperationen und Netzwerke -

Ihr Status Quo .
Kein Kontakt

Anlassbezogener/
punktueller Austausch

RegelmiRiger/
verbindlicher Austausch
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20. Mogliche relevante Akteure fiir die
externe Vernetzung und maogliche
Vernetzungsanliegen

Kategorie

Arbeitsverwaltung :

Akteur, Einrichtung

Agentur fiir Arbeit, Jobcenter

Vernetzungsanlass/-anliegen
: aus beiden Perspektiven

+ Nachfragen zum Leistungsbezug

- Anfragen zum Aufenthaltsstatus wegen Leistungsgewah-
i rung

+ Nachfragen bei Sozialleistungen fiir EU-Biirger

« Frithe Wege der Integration in den Arbeitsmarkt

Integrations-
kurstriager

Volkshochschule, diverse Bildungs-
: triger

« Bezug von aktuellen Informationsmaterialien

+ Weitervermittlung wegen Recht/Pflicht, Integrationskurs
{ zubesuchen

+ Moglichkeiten des Spracherwerbs (insbesondere An-

i schlussmoglichkeiten nach dem Integrationskurs)

Industrie- und Handelskammer,

Wirtschaft und
Arbeit

Handwerkskammer, Unternehmen,
i regionale Fachkrifteinitiativen,

Welcome Center, Wirtschaftsférderung

i« Frithe Wege der Integration in den Arbeitsmarkt

+ Vermittlung von Praktika

« Vermittlung an Beratungsstellen zur Anerkennung aus-
landischer Bildungsabschliisse

+ Vermittlung und Ermoglichung von Nach- und An-

i schlussqualifizierungen

Bildung

: Kindergirten, Schulen, Universititen

« Austausch tiber Aufnahmekapazititen

+ Ankiindigung von anstehenden Neuzugéingen

{+ Prozessoptimierung in der Integration von Kindern und
Jugendlichen ins deutsche Bildungssystem

« Sicherstellung der Wahrnehmung der Schulpflicht

Unterbringung

Fliichtlingsunterkiinfte, Wohnungs-
baugesellschaften

i « Prozessoptimierung von der Ankunft bis zur Unterbrin-

gung
- Ideenfindung fiir neue Unterbringungsmoglichkeiten

Trager der freien

Arbeiterwohlfahrt, Caritasverband,
: Deutsches Rotes Kreuz, Paritatischer

» Beratungs- und Qualifizierungsangebote

Wohlfahrt :
: Wohlfahrtsverband
: . . . « Verbesserung der Erstorientierung nach Ankunft
:Jugendmigrationsdienst (J]MD), : .
P . . i« Informationsaustausch
Beratung : Migrationserstberatung (MEB), diverse : . . .
EB ; tell : « Weitervermittlung zwecks Integrationsberatung
: Beratungsstellen : 1 . .
: & i » Anerkennung auslédndischer Bildungsabschliisse
i Migrantenselbstorganisationen, Sport- :
vereine, Kulturvereine, Internationale :
i Vereine und Initiativen, Integrations- - Koordinierung von haupt- und ehrenamtlicher Arbeit
Ehrenamt : :

{lotsen und -paten, engagierte Ein-

i zelpersonen, Fliichtlingsrat, religiose

: Vereine, Kirchen

+ Informationsaustausch tiber Angebote und Méglichkeiten
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