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Erprobung und Einfuhrung der Videokommunikation in den gemeinsamen
Einrichtungen der Bundesagentur fiir Arbeit im Uberblick

Vorstand Weisung: Vorstand
stimmt Einfihrung im SGB I Flachenbereitstellung im stimmt dauerhafter
und Erprobung im SGB Il zu SGB Il (befristet bis 31.08.22) Nutzung zu
Gestufte Erprobung der Videokommunikation im SGB Il
(in 47 gE der LZA-Schwerpunktregionen)
Evaluation SGB I 02.2022 Abschlussbericht

12 Workshops mit den Regionaldirektionen unter Beteiligung der LZA-Schwerpunktregionen SGB Il

HdBA: 26 Hospitationen in AA/JC =» praxisorientierter Leitfaden
. ' . .

| | 2. Quartal 2022

itt- JC-Logos + Anbindung an
Bereitstellung Skalierung der Vorab-Technik- g:“:f:ﬁgﬁt Bereitstellung Einschaltung Bildscgirm- allg. Termgi’n-
Videokom- technischen Check + Home . 9- statistischer weiterer 4sentati It
e ) Terminver- ! prasentation verwaltung
munikation Infrastruktur Office waltung Daten Teilnehmer Kunde (1. Stufe)
laufende technische Weiterentwicklung
Ausstattung Ausstattung Basis- Ausstattung SGB I
Erprobung SGB I angebOt SGB I (ca 10 000)
(ca. 1.600) (ca. 1.500) o

* weitgehend browser-/ gerateunabhangig/ niederschwelliger Zugang
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Bisher wurden uber 200.000 Videogesprache™ in beiden Rechtskreisen gefuhrt.
Uber 96% der beratenen Kunden wurde das Verfahren weiterempfehlen.

Durchgefiihrte Videokommunikation im Bund im Rechtskreisiibergreifende Umfrage
Rechtskreis SGB Il im Monatsverlauf (ca. 89.000 Teilnehmer)
Wiirden Sie die Beratung per Video weiterempfehlen?
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Erkenntnisse der bisherigen Umsetzung: Die Videokommunikation soll als erganzender Kom-
munikationskanal bedarfsorientiert, ohne Einschrankung auf Zielgruppen, etabliert werden.

}o =

Die Videokommunikation stellt ein bedarfsgerechtes, ergdnzendes
Interaktionsformat zur telefonischen und personlichen Beratung dar. Im
Vergleich zur telefonischen Beratung ermdglicht sie eine ganzheitlichere
Wahrnehmung der Gesprachssituation und unterstitzt verbindliche
Absprachen.

Videokommunikation ermoglicht insbesondere in Pandemiezeiten eine Beratung
unter Wahrung des Gesundheitsschutzes und ist auch nach der Pandemie
grundsatzlich fir alle Zielgruppen geeignet. Voraussetzung sind ein gewisses IT-
Grundverstandnis, die Offenheit zur Nutzung digitaler Angebote, die erforderliche
technische Ausstattung und eine konstruktive / kooperative Arbeitsbeziehung.

Kund*innen bestétigen die Bedarfsgerechtigkeit und Nutzerfreundlichkeit
der Videokommunikation. Insbesondere profitieren Selbststandige, Kund*innen in
Arbeit, in Maflnahmen oder im Absolventenmanagement, Erziehende mit
Betreuungspflichten, Personen im landlichen Raum mit weiten Anfahrtswegen
oder mit eingeschrankter Mobilitat.

Die Videokommunikation zeichnet sich durch hohe technische Stabilitat und
geringe Fehleranfilligkeit aus. Die befragten Kundinnen und Kunden
bescheinigen der Videokommunikation eine einfache Bedienbarkeit (89%),
sodass 96 % das Produkt weiterempfehlen wirden.

* Evaluation der Videokommunikation: Endbericht SGB Il (Oktober 2021), Zwischenbericht SGB Ill (November 2021)

%

N

In der operativen Umsetzung werden die technischen Moglichkeiten, die
die Videokommunikation bietet, noch nicht Gberall und umfassend genutzt.
Erfolgt dies zusehends, kann der Mehrwert der Videokommunikation weiter
steigen.

Der Anteil der potenziellen Beratungsgespréache, die bedarfsgerecht tber die
Videokommunikation durchgefihrt werden kdénnen, wird fir die Zeit nach der
Pandemie auf 10 bis 25 % im SGB Il und auf 15 bis 33 % im SGB Il
eingeschatzt.*

Videokommunikation tragt den Erwartungen der Kundinnen und Kunden an eine
moderne und leistungsfahige Verwaltung Rechnung. Das hohe
Anwendungspotenzial wird dennoch noch nicht ausgeschoépft. Die Einfihrung
der Videokommunikation stellt fir alle Beteiligten einen Veranderungsprozess
dar.

Fiihrungsaufmerksamkeit sowie Begleitung und Befdahigung der Beteiligten
sind Erfolgsgaranten flr eine bedarfsgerechte Umsetzung. Dabei soll durch die
Forderung eines auf Mitgestaltung und Freiwilligkeit angelegten
Veranderungsprozesses die Akzeptanz der Nutzung mitarbeiterseitig erhéht
werden.
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Spezifika, Potentiale & Herausforderungen von Beratungsangeboten per Video

Videoberatung = medial reichhaltige Form der Onlineberatung
++ Synchroner Austausch ++ verschiedene Kommunikationskanéle ++ Vielfalt vermittelter Sprache ++ Wahrnehmung als Person

Ortsunabhangige Technische Digitales Interaktion mit
Erreichbarkeit Voraussetzungen Know-how audiovisuellen Geraten
. : : Variable Organisatorische
Raumliches Setting Integrierte Tools Gesprachsformate Anforderungen

T~ Prof. Dr. Matthias Ribner 5



Ortsunabhangige Erreichbarkeit

Beratungsangebot

= ortsunabhangiger und flexibler
= fur Menschen in unterschiedlichen Lebenslagen besser oder Uberhaupt erst erreichbar

Ausfallzeiten reduzierbar, Kontinuitat des Beratungs- und Betreuungsprozesses auch unter veranderten
Lebensbedingungen (Stichwort Corona-Pandemie)

Erhohung Teilhabemadglichkeiten an Beratungsdienstleistungen bei flachendeckendem Angebot
Lebenslagen in den Erwerbspersonen besonders von VK profitieren konnen

Wohnort in Iandlich
gepragten Regionen

Betreuung von Kindern
oder Angehorigen

Erwerbstatige Personen Auslandsaufenthalt

Gesundheitliche
Einschrankungen

Aufenthalt in stationaren
Einrichtungen
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Technische Voraussetzungen & digitales Know-how

= Erforderliche Technik und Ausstattung in Beratungseinrichtungen (noch) nicht mit der gleichen
Selbstverstandlichkeit Teil der Grundausstattung wie Buro, Telefon oder PC

= |n EinfUhrungsphase stehen vielfach technische und administrative Fragen im Vordergrund

= In Privathaushalten sind technische Voraussetzungen fir Teilnahme an Videoberatung haufig
gegeben (Statistischen Bundesamtes, 2021a, 2021b)

Internetzugang: 92 % aller Haushalte
Computer: 88 %
= Smartphone: 86 %
= Nutzung Internet: 99 % Erwerbstatige, 94 % Arbeitslose

= Einschlagige Erfahrungen mit Videotelefonie allerdings keineswegs selbstverstandlich

= Einfache Zugange und Supportstrukturen wichtig, damit nicht nur technikaffinen Personen
profitieren (laufende Anpassungen in Erprobungsphase)

= Moglicher Beitrag zur Forderung von digitaler Teilhabe in veranderten Arbeitswelten

Prof. Dr. Matthias Rubner
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Interaktion mit audiovisuellen Geraten

Gerate schaffen spezifische Kommunikationsbedingungen
= Deutlich starkere Fokussierung des Beratungssettings
= Beratung als ,Liveubertragung®
= Videoberatung bedeutet auch Bildschirmarbeit
= Hohere Konzentration durch Kanalreduktion

Hoher Bedarf bei Fachkraften eigene tele-mediale Prasenz zu erproben und zu professionalisieren

Wichtige Schlussel, um mehr Sicherheit zu gewinnen:
= eigenes Ausprobieren (inkl. Experimentierraume)
= kollegialer Austausch
=  Weiterbildung

Kundenperspektive: Prozess durchspielen; Bereitschaft/Fahigkeit, sich vor Kamera/Monitor in den
eigenen vier Wanden zu prasentierten

Hochschule der
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Raumliches Setting

= Digitale Koprasenz zwischen raumlich Abwesenden
,Raumhoheit” der Beratungseinrichtung entfallt
= Hausliche Umfeld kann Beratungsanlasse und Ansatzpunkte generieren
= Beachtung Privatsphare und Datenschutz

Videoberatung als ,persénliche Beratung“? Aufbau eines tragféhigen Vertrauensverhéltnisses?

= Erkenntnisse aus Psychotherapieforschung (Vergleich Prasenz/Video)
= Keine Unterschiede bei Behandlungserfolg
= Keine Unterschiede bei Beziehungsqualitat aus Klientenperspektive
= Therapeuten teilweise skeptischer, im Verlauf aber auch Einstellungsanderung (Haun et al., 2020)

= Begleitstudien zeigen, dass die gleichen beraterischen Moglichkeiten zur Verflugung stehen:
offene, zugewandte & respektvolle Haltung, Transparenz, Bemuthen um Kongruenz, dialogische Gesprachsfuhrung

Prof. Dr. Matthias Rubner



Potentiale und wahrgenommene Einschrankungen

uuuuuuuuuuuu

Breites Kundenspektrum durch Videoberatung erreichbar
Erstgesprache kénnen und werden via VK gefuhrt

Auch langere Gesprache moglich (9 25 Minuten)

Teils fokussierter als Prasenzberatung, weil weniger
Stoérungen als im Jobcenter

Breites Themenspektrum maglich, auch personlich sensible
Themen

Hohe Weiterempfehlungsquote seitens Kund*innen

VK als erganzendes Angebot von Fach- und
FUhrungskraften Uberwiegend befurwortet (klinftiges
Einsatzvolumen von ca. 25%)

Hohe Varianz der Nutzung (5% bis 50% der Gesprache
in Erprobungsphase)

Kaps et al., 2022

Personen mit sehr komplexen Problemlagen
(Fallmanagement)

Unmotivierte Personen

Jungere Schiler/innen aus armeren HH bei fehlender
technischer Ausstattung®

Teilweise Vorbehalte bei Alteren*

Personen mit bestimmten Behinderungsarten

Fehlender gesundheitlicher Gesamteindruck (Reha)*
Schwierige Aktivierungsgesprache mit ,Sanktionspotential”
Verbindlichkeit nicht so schnell herstellbar wie in Prasenz;
gleichzeitig haben Kund*innen mehr Zeit Dokumente
durchzugehen

* von Fachkraften aus SGB Il genannt

VK = Videokommunikation

rrrrrrrrrr
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Tools, Gestaltungsoptionen & Gesprachsformate

,Nahezu alle Techniken, die vor Ort durchgeflihrt werden kbnnen, lassen sich auch in der Videotherapie einsetzen.
Die Hemmung, das zu tun, liegt meist am unvertrauten Format und nicht an Limitationen der Interventionen selbst.*”
(Hartmann-Strauss, 2020)

/ Erschliefung von Recherchemdglichkeiten und Informationen aus dem Internet

= Bildschirmfreigabe
\> Gemeinsames Sichten und Bearbeiten von Dokumenten, Vorlagen und Profilen

= Visualisierung

WIE BEURTEILE ICH... POSITIVE FOLGEN NEGATIVE FOLGEN

= Variable Gesprachsformate
= Einbeziehung von Angehorigen oder anderen Begleitpersonen

Vor- und Nachteile

fiir mich selbst

= Multiprofessionelle Beratungssettings und Netzwerkkonferenzen ,
= Hybride Formate

Mit zunehmender Erfahrung verstérkte Nutzung von Tools und Einbezug Dritter beobachtbar

g:ﬁﬁ:gl;:l:m\i::m‘ i Prof. Dr. Matthias Ribner
University d Labour Studies
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Leitfaden Professionell beraten im Videoformat
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Organisatorische Anforderungen: Von der Einfuhrung zur Verstetigung

,Organisatorische Fallstudien haben gezeigt, dass die Einflihrung der Videoberatung eine komplexe
Verdnderung darstellt, die lang etablierte Prozesse und Routinen unterbricht. ....

Wir miissen uns dartiiber im Klaren sein, dass es bei der Verdnderung nicht nur um die Installation oder Nutzung

einer neuen Technologie geht, sondern um die Einfiihrung und Aufrechterhaltung gréBerer Verdnderungen
in einem komplexen System.” (Greenhalgh et al., 2020, S. 1 — dt. Ubersetzung durch Verf.)

. /

Bausteine

= Beschaffung, Qualifizierung, Workflow, internes und externes Marketing

* |ntegration der Videoberatung in ein koharentes Angebotskonzept (Blended Counseling)
= Welchen Stellenwert soll die Videoberatung im Verhaltnis zu anderen Beratungsformen einnehmen?
= Soll sie auf bestimmte Anliegen oder Zielgruppen fokussiert werden?
= Kann zwischen Formaten frei gewechselt werden oder gibt es eine Schrittfolge (Erst-/Folgegesprache)?

» Verbindung von neuen digitalen Optionen der Beratung und Kommunikation mit klassischen Prasenzangeboten
wird zu einer wichtigen Zukunftsaufgabe von Flihrung und Beratungsfachkraften
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