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                      1. Vorwort Bei der Arbeit mit den Kundinnen und Kunden als auch mit den Kolleginnen und Kollegen im Jobcenter Helmstedt, ist die Kommunikation ein fast schon eigenständiger Arbeitsteilbereich. Kommunikation ist alltäglich und verläuft scheinbar selbstverständlich, so dass sie auf den ersten Blick nicht weiter problematisch erscheint. Um jedoch die große Menge an Informationen systematisch, strukturiert, bedarfsgerecht und verwertbar an die Beschäftigten des Jobcenter Helmstedt weiterzugeben, bedarf es geregelter Abläufe. Die Art und Weise, womit kommuniziert wird (die Medien der Kommunikation) und die Art und Weise, wie kommuniziert wird (die Abläufe zwischenmenschlicher Kommunikation), sind dabei nicht voneinander zu trennen. Ein wertschätzender Umgang miteinander und gegenseitiges Verständnis sind Grundvoraussetzungen für richtiges Senden und Empfangen von Informationen. 3
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                      2. Umgang am Telefon Beim Umgang mit dem Telefon sind folgende Punkte maßgebend für ein schnelles und verlustfreies Kommunizieren:    bei      vorauszusehender         längerer       Abwesenheit      wird    die Anrufumleitungsfunktion genutzt;    keine Weitergabe von Durchwahlnummern an externe Anrufer - wenn nicht an zuständige Mitarbeiter/innen weiterverbunden werden kann, Aufnahme des Rückrufwunsches und Information des/der zuständigen Mitarbeiters/in per Mail;    auf die generelle Zuständigkeit des Service-Centers verweisen;    die Herausgabe der eigenen Durchwahl bleibt den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern selbst vorbehalten;    getroffene Vereinbarungen wiederholen            und   ggf.  in  Form  eines Gesprächsvermerks abspeichern. 3. Umgang mit E-Mails Bei dem Senden von E-Mails gilt es, die Informationsflut zu begrenzen – ich stelle mir zuerst folgende Fragen: Ist eine E-Mail das richtige Medium für die jeweilige Information? Sind andere Kontaktformen (z.B. Gespräche) in diesem Fall günstiger? Wer sind die Empfänger? Bei Veranlassungen erhalten nur die zuständigen Adressaten die E-Mail (federführend); wenige weitere Personen werden über „cc“ informiert. Erhalte ich Mails über „cc“, besteht für mich keinerlei Handlungsaufforderung. Diese Mail gilt dann nur zur Information. Prägnante Form wählen     Aussagekräftige und kurze Betreffzeile verwenden, es empfiehlt sich, diese mit Datumsformat zu versehen – z.B.: 140123_Thema_kurz     Text und Struktur sollen leicht verständlich sein, keine Schachtelsätze; 4
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                        Es wird insbesondere den Führungskräften, aber auch Spezialisten (Beauftragter für die Belange schwerbehinderter Menschen o.ä.) empfohlen, komplexe E-Mails vor der Weiterleitung möglichst zusammenzufassen oder zu kommentieren;   Anlagen auf max. 5 begrenzen, auch hier möglichst keine Verschachtelungen;   Übersichtlichkeit wahren, keine unnötigen oder übermäßig langen Signaturen verwenden, damit erste Informationen in der Vorschau erkennbar bleiben;   Nutzung des Abwesenheitsassistenten (wird nur im internen Mailverkehr versandt). Bearbeitung sicherstellen   jede E-Mail mit Weisungsinhalten soll eine Bearbeitungsverfügung erhalten und muss archiviert werden, ggf. ist eine Wiedervorlage erforderlich (Nachhaltigkeit);   E-Mails sind kein Führungsinstrument. Weisungen sind grundsätzlich von den Führungskräften mit den betroffenen Mitarbeiterinnen/Mitarbeitern zu besprechen. Datenschutz beachten   datenschutzwürdige Informationen per E-Mail nur verschlüsselt senden (E-Mails haben den Geheimhaltungsgrad einer Postkarte!),   für die Weiterleitung eingehender elektronischer Post sind das Büro der Geschäftsführung und die Postfachverantwortlichen in den einzelnen Teams zuständig. Eingehende E-Mails in falscher oder nicht vollständiger Zuständigkeit werden so schnell wie möglich weitergeleitet. 4. Umgang mit Weisungen, Handlungs- empfehlungen etc. Handlungsempfehlungen (HEGA) werden von der Zentrale der BA regelmäßig zum 20. eines jeden Monats herausgegeben. Um die aktuellen Informationen aus den HEGA und anderen Weisungen zügig und zielgerichtet weiterzugeben, sind diese vorher durch die jeweiligen Teamleitungen / Bereichsleitung adressatengerecht aufzubereiten. Dieses kann in Form von Dienstbesprechungen (siehe Punkt 4) oder per Mail (siehe Punkt 2) erfolgen. Nach Information der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind die Nachweise (Dienstbesprechungen oder E-Mails) zum jeweiligen Thema in der Ablage des Jobcenter abzulegen. 5. Dienstbesprechungen (und andere Formate wie Leistungszirkel, Workshops o.ä.) 5
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                      Um eine zielführende Durchführung von Besprechungen sicherzustellen, sind für Dienstbesprechungen einige Grundregeln zu beachten:    Themen werden mit einer Tagesordnung rechtzeitig bekanntgegeben,    die Teilnehmer/innen bereiten sich auf die Themen vor,    der vorgesehene Zeitrahmen wird eingehalten. Themen von grundsätzlicher Bedeutung gehören an den Anfang der Tagesordnung, danach werden aktuelle Themen besprochen. Verschiedenes oder nur für einen Teil der Teilnehmer/innen relevante Themen werden zum Schluss im ggf. verkleinerten Kreis behandelt. Protokolle werden i.d.R. im Wechsel geführt und in der Führungskräfte-Ablage bzw. den Teamablagen abgestellt. Dienstbesprechungen der Führungskräfte finden regelmäßig wie folgt statt: 1 Führungskräfte     Wöchentlich        4, 41, alle   Austausch alle   \\Dst.baintern.de\dfs\24 (FK-DB)            Dienstags          TL, CF        wesentlichen     1\Ablagen\D24110- übergreifenden   Jobcenter\08_Leitung\0 Informationen,   7_Protokolle\01_FKDB Personal, Haushalt, HeGA 2 Personal-          Anlassbezogen      4,      41,   Austausch aller besprechung                           GleiB,        wesentlichen Personal-     Personalan- berater/in    gelegenheiten 3 M&I                Zweiwöchentlich    41,           Informationen    \\Dst.baintern.de\dfs\24 Montags            alle          BL,              1\Ablagen\D24110- TL M&I        Zielerreichung,  Jobcenter\08_Leitung\0 Steuerungsmaß    7_Protokolle\02_BL- nahmen,          Protokolle Prozess- opimierung, Nachhaltung Qualität, Eintritte, HeGA, Personal, Aktuelle Entwicklungen Arbeitsmarkt, Schnittstellen 4 M&I und EZ         Wöchentlich        TL     M&I,   Infos aus FKDB   \\Dst.baintern.de\dfs\24 Mittwochs          TL      EZ,   Besprechung,     1\Ablagen\D24110- Teams         HeGA,            Jobcenter\01_Organisa zweimonatlich      M&I und       Fachliche        tion\04_Protokolle M&I gesamt         EZ            Fragestellung, Datenqualität, Prozesse, Schnittstellen 5 Leistung           Wöchentlich        TL LG und     Infos aus FKDB   \\Dst.baintern.de\dfs\24 Mittwochs          Teams         Besprechung,     1\Ablagen\D24110- HeGA,            Jobcenter\01_Organisa zweimonatlich                    Fachliche        tion\04_Protokolle LG gesamt                        Fragestellung, Datenqualität, Prozesse, 6
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                      Schnittstellen 6 Risikobe-          1 x monatlich –     Alle    FK,  Infos aus der sprechung          letzter Montag      CF,      1.  Fachaufsicht – im Monat            SGG          Feststellung von Handlungsbe- darfen im Hin- blick auf die Risikobe- urteilung 7 Korruptions-       1 x jährlich im 3.  Alle Mitar-  Sensibilisierung    \\Dst.baintern.de\dfs\24 prävention         Quartal             beiter-      zum        Thema    1\Ablagen\D24110- innen und    Korruptionsprä-     Jobcenter\01_Organisa Mitar-       vention         im  tion\04_Protokolle beiter       Jobcenter Helmstedt gemäß GA_Korruptions prävention 8 Datenschutz        1 x jährlich im 3.  Alle Mitar-  Sensibilisierung    \\Dst.baintern.de\dfs\24 Quartal             beiter-      zum        Thema    1\Ablagen\D24110- innen und    Datenschutz im      Jobcenter\01_Organisa Mitar-       Jobcenter           tion\04_Protokolle beiter       Helmstedt gemäß GA_Daten- schutz teaminterne Dienstbesprechungen werden durch die Teamleiter/innen in eigener Verantwortung terminiert und durchgeführt. Besprechungen sollen mindestens einmal monatlich stattfinden. Die allgemeinen Regeln für Dienstbesprechungen werden dabei eingehalten, teamübergreifende Besprechungen werden bei Bedarf durch die verantwortlichen Teamleitungen oder die Geschäftsführung angesetzt und durchgeführt. 6. Übergreifende Besprechungsformate Information und      Austausch zu Alle                 Geschäftspolitik      und      Zielen. 1 Infoveranstaltung      I. Quartal Mitarbeitenden       Aktuelle Themen      des Jobcenter Helmstedt Aktuelle Themen      des    Jobcenter 2 Trägerversammlung      4 x jährlich   Geschäftsführung Helmstedt Beiratsversammlun                                          Aktuelle Themen      des    Jobcenter 3                        4 x jährlich   Geschäftsführung g                                                          Helmstedt nach Aktuelle    Themen      Kosten     der Bedarf      – 4 KdU-Landkreis                         Geschäftsführung     Unterkunft – Abstimmung             mit mindestens Landkreis Helmstedt 2 x jährlich Aktuelle Themen      des    Jobcenter 5 Personalrat / SBV      monatlich      Geschäftsführung Helmstedt GleiB und deren                                            Aktuelle Themen      des    Jobcenter 6                        monatlich      Geschäftsführung Stellvertretung                                            Helmstedt 7
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                      7. Ablage \\Dst.baintern.de\dfs\241\Ablagen\D24110- Jobcenter\09_IKS\02_Information_Kommunikation\Geschäftsprozesse 8. Inkrafttreten Diese Regelung tritt mit sofortiger Wirkung in Kraft Heike Bannach Geschäftsführerin des Jobcenter Helmstedt Verfügung: 1. Verteiler: BL 41; 1. SGG, alle Teamleitungen des Jobcenter Helmstedt zur Sicherstellung der Weisungslage und Umsetzung im Verantwortungsbereich 2. Ablage:\\Dst.baintern.de\dfs\241\Ablagen\D24110- Jobcenter\09_IKS\02_Information_Kommunikation\Geschäftsprozesse 3. z.d.A. II-8026 Heike Bannach Geschäftsführerin des Jobcenter Helmstedt BL 41   TL 421 TL 422 TL 451     TL 432   TL 433 1.SGG 8
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