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Eroffnet: 16.03.2021 / Gesundheits- und Sozialdepartement

Anfrage Engler Pia und Mit. iiber die Auswirkungen der Personalfluk-
tuation im Sozialdienst der Dienststelle Asyl- und Fliichtlingswesen
auf die Qualitatsentwicklung

Zu Frage 1: Der Regierungsrat wollte gemass Antworten zu den Anfragen A 606 und A 136
die Personalfluktuationsrate in der DAF von rund 10 Prozent mit spezifischen Massnahmen
nach unten korrigieren. Welche Massnahmen wurden ergriffen, um das Ziel zu erreichen?
Welche Fluktuationsrate bestand im Jahr 2020, und wie sieht diese im ersten Quartal 2021
aus?

Im Jahr 2019 wurden im Rahmen einer Organisationsentwicklung im Sozialdienst der DAF
die Strukturen, die Arbeitsteilung sowie die Prozesse Uberprift. Ziel war insbesondere die
Entlastung der Sozialarbeitenden von administrativen Tatigkeiten sowie die Optimierung der
Prozesse und Schnittstellen. Die Umsetzung der Massnahmen aus der Organisationsent-
wicklung startete Anfang 2020, aufgrund der Covid-19-Pandemie leider unter erschwerten
Bedingungen (z.B. Homeoffice-Pflicht, Wegfall von Austauschgefassen mangels geeigneter
Technologien, eingeschrankte Teambildungs-, Schulungs- und Weiterbildungsmdéglichkeiten
sowie vermehrte Krankheitsausfalle von Mitarbeitenden) und konnte nicht wie geplant bis
Mitte 2020 abgeschlossen werden. Damit befindet sich der Sozialdienst der DAF nach wie
vor in einer Umbruchphase. Die Mitarbeitenden sind deshalb, in einem bereits aufgrund der
Aufgabe und der Klientel herausfordernden Umfeld, noch zusatzlich in Bezug auf ihre Aufge-
schlossenheit gegeniiber Neuem und die Veranderungsbereitschaft stark gefordert.

Die Nettofluktuationsrate der DAF betrug im Jahr 2020 11,4 Prozent. Im ersten Quartal 2021
waren es 18,0 Prozent.

Zu Frage 2: Wie hoch war die Personalfluktuation im Sozialdienst der DAF im Jahr 2020 und
im ersten Quartal 20217 Wie hoch war diese je in den drei Teams innerhalb des Sozialdiens-
tes: Sozialarbeiter*in, Sachbearbeiter*in Fokus Auszahlung Sozialhilfe und Sachbearbeiter*in
Fokus Administration?

Die Personalkennzahlen, zu welcher auch die Personalfluktuationsrate gehort, werden durch

die Dienststelle Personal erhoben. Sie werden bis auf die Ebene der einzelnen Dienststellen
berechnet. Zu den einzelnen Teams der DAF liegen keine Auswertungen vor.
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Zu Frage 3: Bewertet der Regierungsrat die heutige Fluktuationsrate im Sozialdienst der
DAF als hoch, normal oder tief? Welches sind die Grinde fur die Bewertung? Wurden Mass-
nahmen ergriffen?

Fur die zurzeit erhdhte Fluktuationsrate beim Sozialdienst der DAF gibt es verschiedene,
nachvollziehbare Griinde. So ist beispielsweise die Fluktuationsrate in sozialen Bereichen
generell hdher als in der Kemverwaltung. Weiter bringen Veranderungsprozesse auch Verun-
sicherung und erfordern grosse Flexibilitat, Offenheit fir Neues, organisationales Commit-
ment und personliche Veranderungskompetenz. Sie bergen deshalb auch das Risiko von
Personalabgangen. Ein weiterer Faktor fur die hdhere Fluktuationsrate bei der DAF sind die
Uberproportional vielen jungen Mitarbeitenden und auch Berufseinsteigenden, welche haufi-
ger die Arbeitsstelle wechseln als altere Mitarbeitende.

Die Massnahmen aus der Organisationsentwicklung sind in der Umsetzung. Bis Mitte 2021
wird die Klarung der Prozesse und der Schnittstellen abgeschlossen sein. Weiter wird die
Klarung des Auftrages der gesetzlichen Sozialarbeit den Mitarbeitenden bessere Orientie-
rung und auch Abgrenzung ermdglichen. Durch gezielten Wissensaufbau im Sozialhilferecht
und der wirtschaftlichen Sozialhilfe kénnen bestehende fachliche Licken eliminiert werden.
Die Umsetzung von Standards in der Dossierflihrung sowie in der Journalfihrung erleichtert
die Einarbeitung von neuen Mitarbeitenden sowie generell die Ubernahme von neuen Dos-
siers und garantiert den notwendigen Informationsfluss in der Fallfiihrung. Im Rahmen eines
Weiterbildungsangebotes in Arbeitsorganisation und Zeitmanagement werden den Mitarbei-
tenden Instrumente fur eine effiziente Aufgabenorganisation vermittelt. Erganzend wird eine
demnachst durchgefiihrte externe Arbeitsplatzbeurteilung dem Leitungsteam allfallige wei-
tere erforderliche Massnahmen aufzeigen.

Zu Frage 4: Wie beurteilt die Regierung die Auswirkungen der bestehenden Personalfluktua-
tion auf die Qualitat der Leistungserbringung des Sozialdienstes der DAF?

Die Leistungserbringung im Sozialdienst muss verschiedene Qualitatsanforderungen erflil-
len. Diese umfassen nebst einer empathischen Gesprachsfiihrung auch eine korrekte Um-
setzung der sozialhilferechtlichen Bestimmungen (z.B. Verfligungen, Sozialhilfeverfahren),
die Erfillung von Standards in der Dossierfihrung, eine systematische und zielgerichtete Ar-
beit anhand von Handlungsplanen und anderes mehr.

Bis Ende 2016 war die Caritas Luzern mit ihrem etablierten Sozialdienst fur die wirtschaftli-
che und personliche Sozialhilfe fur Flichtlinge und vorlaufig aufgenommene Personen zu-
standig. Am 1. Januar 2017 ging diese Aufgabe an die DAF (ber. Nebst der Flihrungscrew
haben damals auch viele Mitarbeitende von der Caritas Luzern zur DAF gewechselt. Die
Strukturen sowie die Prozesse wurden weitgehend tGibernommen. 2019 hat die Organisati-
onsentwicklung aufgezeigt, dass die bisherige Arbeitspraxis diverse Qualitatsaspekte nicht
genugend erflllt. Es ist deshalb zwingend, die Massnahmen aus der Organisationsentwick-
lung nun rasch moglichst umzusetzen.

Der Regierungsrat, wie auch die Fuhrungsverantwortlichen der DAF sind sich bewusst, dass
die Mitarbeitenden des Sozialdienstes in dieser Umbruchphase stark belastet und gefordert
sind. Die Situation verlangt ihnen nebst einer positiven Grundeinstellung auch viel Geduld
und Durchhaltevermégen ab. Die Leistungen der Mitarbeitenden des Sozialdienstes verdie-
nen deshalb auch besonderen Respekt, Anerkennung und Dank.

Zu Frage 5: Kdénnen die Dienstleistungen im Sozialdienst wie geplant erbracht werden oder
muissen Dienstleistungen eingeschrankt werden? Wenn ja, welche und mit welchen Au swir-
kungen fur die Klientel?
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Die Personalabgange bei der DAF konnten ersetzt werden. Die EinflUhrung neuer Mitarbei-
tenden bringt aber vortiibergehend noch eine erhéhte Belastung der verbleibenden Mitarbei-
tenden mit sich. Die Situation bleibt deshalb auch in den kommenden Monaten weiter her-
ausfordernd. Die wirtschaftliche und personliche Sozialhilfe im Sinne des gesetzlichen Auf-
trages der DAF ist und bleibt jedoch gesichert.

Zu Frage 6: Offenbar ist die «Pool-Lésung» wiedereingeflihrt worden. Wann und mit wel-
chem Ziel wurde diese eingefuhrt? Wie ist das Betreuungsverhaltnis Mitarbeitende Sozial-
dienst und betreute Personen in diesem Pool?

Da nicht alle Personalabgange nahtlos ersetzt werden konnten, wurde als Entlastungsmass-
nahme vortibergehend ein Springer-Team von drei Mitarbeitenden mit insgesamt 100 Stel-
lenprozenten eingesetzt. Die austretenden Mitarbeitenden haben diesem Team insgesamt
rund 200 Dossiers Ubergeben. Bei den Ubergebenen Dossiers handelt es sich um Falle, bei
denen nach Einschatzung der austretenden Mitarbeitenden wahrend den nachsten drei Mo-
naten keine Beratungstatigkeit anstand. Die Erreichbarkeit des Teams ist sowohl fir die Kli-
entel wie auch flr andere Anspruchsgruppen gegeben. Sobald die neu eingetretenen Mitar-
beitenden Gber gentigend Ressourcen verfligen, wird das Springer-Team wieder aufgeldst
und die Dossiers werden wieder einer fallfiihrenden Person fest zugeteilt.

Zu Frage 7: Die Regierung hat in der Beantwortung der Anfrage A 136 mitgeteilt, dass das
Arbeitsfeld fur die Mitarbeiter*innen sehr belastend sein kann. Fiur die Qualitatsentwicklung,
aber auch fir die Gesundheit der Mitarbeiter*innen, sind darum Austauschgefasse untersttit-
zend. Welche Austauschgefasse gibt es? Werden diese regelmassig durchgefihrt?

Regelmassig finden Teamsitzungen sowie der Fachaustausch im Team statt. Die Teamleiten-
den flhren zudem regelmassig bilaterale Gesprache mit ihren Teammitgliedern. Weiter wird
die Umsetzung der Organisationsentwicklung durch eine Echo-Gruppe aus Mitarbeitenden
der verschiedenen Teams des Sozialdienstes begleitet. Zur besseren Begleitung neuer Mitar-
beitenden wurde neu zudem eine externe Supervision aufgegleist.

Zu Frage 8: Wie steht es um die Arbeitszufriedenheit des Personals? Was war das Ergebnis
der letzten Mitarbeiter*innenbefragung? Welche Massnahmen hat man aus dem Ergebnis
abgeleitet?

Regelmassige, standardisierte Personalbefragungen in allen Organisationseinheiten des
Kantons Luzern sind etabliert. Mit Unterstlitzung der Dienststelle Personal werden die Ergeb-
nisse der Befragung interpretiert, es werden Kernaussagen ausgemacht und der Handlungs-
bedarf daraus abgeleitet.

Die DAF hatim November 2018 eine erste Personalbefragung durchgefihrt. Die Ergebnisse
wurden in allen Teams prasentiert, die Mitarbeitenden konnten damit auch direkt bei der In-
terpretation der Ergebnisse mitwirken.

Die Ergebnisse der ersten Personalbefragung der DAF lagen im Schnitt anderer kantonaler
Dienststellen, bei einer grundsatzlich guten Zufriedenheit. Eine systematische Ergebnis-Aus-
wertung durch die Geschaftsleitung der DAF hat stattgefunden. Ein Katalog von Verbesse-
rungsmassnahmen wurde erstellt. Sofern nicht bereits erfolgt, befinden sich die beschlosse-
nen Massnahmen in der Umsetzung.

In Bezug auf den Sozialdienst wurde aufgrund der Ergebnisse der Personalbefragung die
Organisationsentwicklung eingeleitet, mit dem Ziel, die Prozesse zu tUberprifen, die Schnitt-
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stellen zu klaren sowie die Arbeitsteilung innerhalb des Sozialdienstes neu zu regeln. Prima-
res Ziel dabei war eine Entlastung der Sozialarbeitenden in Bezug auf die administrativen
Aufgaben zu erreichen. Mit dem neuen Team Sachbearbeitung wirtschaftliche Sozialhilfe
konnten die Sozialarbeitenden in der Abwicklung der materiellen Hilfe substantiell entlastet
werden.
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