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HERAUSFORDERUNGEN FUR HOTELLERIE UND EINZELHANDEL
NEUE PERSONELLE RESSOURCEN ERSCHLIESSEN

Hotellerie

Die Tourismusbranche in Berlin boomt und entwickelt sich zu
einem wahren Wirtschaftsmotor: Seit zwei Jahren wird mit
Uberschreitung der 20 Millionen-Marke an Ubernachtungen
ein neuer Rekord aufgestellt. Sollte der Tourismusboom an-
halten und weiterhin so zlgig wachsen, wird die Zahl der
Ubernachtungen bis 2016 die 30 Millionen-Marke erreichen.’

Auch im Berliner Stadtteil Lichtenberg ist die Hotellerie ein
wesentlicher Wirtschaftsfaktor: Der Bezirk liegt im Bezirks-
vergleich bei der Zahl der Ubernachtungen auf Platz fiinf, bei
der Bettenauslastung sogar leicht Gber dem Berliner Durch-
schnitt von 51,0 %. Die Gaste verbringen rd. 2,4 Tage in Lich-
tenberg — damit liegt der Bezirk knapp Gber dem Berliner
Durchschnitt von 2,3 Tagen. Die Tendenz ist steigend.?

Damit einhergehend bieten immer mehr Unternehmen im
Gastgewerbe Ausbildungspldtze an. Derzeit lernen in Berlin
rd. 4700 Auszubildende in 1150 aktiven Ausbildungsbetrie-
ben.3 Das Gastgewerbe ist eine sehr personalintensive Bran-
che. Berlinweit sind 54.000 sozialversicherungspflichtige
Personen in der Branche beschaftigt. Der Personalbedarf ist
hoch, dennoch sank seit 2008 berlinweit die Zahl der neu-
abgeschlossenen Ausbildungsverhaltnisse um 19%.4

Verantwortlich dafir sind zwei Entwicklungstrends: Die Zahl
der Haupt- und Realschuler, die wichtigsten Adressaten fiir
Ausbildungsberufe, sank berlinweit seit 2006 um 29%.° Ein-
hergehend mit der riicklaufigen Schulabgangerquote verrin-
gert sich auch die Zahl potenzieller Ausbildungsplatzbe-
werber. Hinzu kommt, dass die Halfte der Unternehmen im

Gastgewerbe nicht alle offenen Ausbildungsplatze besetzt.
Der Grund: die Qualitat der Bewerbenden. Dieser Trend ist
Uber alle Qualifikationsniveaus hinweg erkennbar. Haufig be-
mangelt werden fehlende Soft Skills wie Leistungsbereit-
schaft, Disziplin und Belastbarkeit, die in der Hotellerie zum
individuellen Erfolgsfaktor gehéren.®

Einzelhandel

Der Berliner Bezirk Lichtenberg verfugt tber sehr gut er-
schlossene Gewerbegebiete sowie Verkehrsanbindungen, die
den Bezirk zu einem interessanten Wettbewerbsstandort ma-
chen.

Lichtenberg verfligt Uber ein groBes Einzelhandelsangebot
mit einer hohen Ausstattung an Fachmarktflache. Genau wie
in anderen Berliner Stadtteilen ist der Einzelhandel in groBen
Einkaufszentren konzentriert. Die bedeutendsten Shopping-
Center befinden sich im Bereich der Frankfurter Allee (Ring-
Center), der Landsberger Allee (Allee-Center) und am
Prerower Platz (Linden-Center). Zusatzlich stehen den
Kund/innen zahlreiche kleinere Einzelhandelsgeschafte zur
Verfligung; dies sind sowohl Filialisten als auch eigenstandige
inhabergeflihrte Geschafte.

Mit Uberschreitung der Drei-Millionen-Marke an Arbeitneh-
mer/innen im Einzelhandel bundesweit stellte die Branche
einen neuen Rekord auf.” Berlinweit sind ca. 94.000 Men-
schen sozialversicherungspflichtig im Einzelhandel beschaf-
tigt. Davon bestehen in etwa 52.000 Beschaftigungs-
verhaltnisse in Vollzeit und 37.000 in Teilzeit.®

2011 wurden in Berlin rd. 4700 Auszubildende in den Ein-
zelhandelsberufen ausgebildet. Dies bedeutet eine Verringe-
rung von 6% im Vergleich zum Vorjahr.® Viele Unter-
nehmen spiren daher bereits heute schon den demografie-
bedingten Mangel an qualifiziertem und motiviertem Perso-
nal.’

Tatigkeiten in der Hotellerie sowie im Einzelhandel bieten al-
lerdings auch Menschen ohne einschlagige Ausbildung eine
berufliche Chance. Daher spielt zuktnftig fur Unternehmen

die verstarkte Aktivierung aller Potenziale, auch eher ver-
nachlassigter Arbeitsmarktgruppen wie Migranten, Altere,
Alleinerziehende oder Langzeitarbeitslose, eine wichtige
Rolle fir die langfristige Personalgewinnung. Eine systema-
tische Qualifizierung von Menschen, die bisher zu den Rand-
gruppen des Arbeitsmarktes gehorten, ist ein erfolgsver-
sprechendes Instrument, sich motivierte Mitarbeiter/innen zu
erschlieBen.

ANIA bietet mit seinem potenzialorientierten Ansatz die
Maglichkeit, sich neues Personal zu erschlieBen, das auf-
grund des Erwerbs von theoretischem branchenbezogenem
Basiswissen und der Qualifizierung durch eine/n Mentor/in
eine fachliche sowie betriebliche Integration erféhrt und
somit zu einer selbststandigen, qualitatssichernden Arbeit be-
fahigt wird.

Allein in Berlin-Lichtenberg lebten zu Beginn des Projektes
im Jahre 2010 Uber 4.000 Alleinerziehende, die hilfebeduirf-
tig im Sinne der Grundsicherung waren." Das ANIA-Projekt
wandte sich an diese Zielgruppe. Einige der Teilnehmenden
waren jedoch nicht im klassischen Sinne geringqualifiziert,
sondern hatten einen héher qualifizierten Schulabschluss
bzw. eine abgeschlossene Berufsausbildung. Dennoch gab
es zahlreiche Problemlagen, z. B. durch fehlende Anerken-
nung des Abschlusses, wenn dieser im Ausland erworben
wurde oder zu weit zurtick lag, um noch relevant fur den Ar-
beitsmarkt zu sein.

Detaillierte Angaben zu den Teilnehmenden befinden sich in
der Gesamtbroschure des Projektes mit dem Titel ,ANIA — Ein
Projekt fUr und in Berlin Lichtenberg. Erfahrungen, Ergeb-
nisse, Anregungen’.




DAS PROJEKT ANIA — ALLEINERZIEHENDE NACHHALTIG IN ARBEIT BRINGEN

Das dreijahrige Beratungsprojekt ANIA startete als eines von
sechs Berliner Projekten der Bundesinitiative , Gute Arbeit fir
Alleinerziehende” im Januar 2010 (Projektlaufzeit:
01.01.2010-31.12.2012), die durch das Bundesministerium
far Arbeit und Soziales, den Europdischen Sozialfond fur
Deutschland und die Europaische Union geférdert werden.
Kooperationspartner sind die Unique GmbH, BBQ — Bau-
mann Bildung und Qualifizierung und das Jobcenter Berlin
Lichtenberg.

Im Rahmen des Projektes erhielten geringqualifizierte Allein-
erziehende aus dem Berliner Bezirk Lichtenberg, die hilfebe-
durftig im Sinne der Grundsicherung nach dem zweiten Buch
Sozialgesetzbuch (SGB Il) sind, Uber drei Monate theoreti-
sches branchenspezifisches Basiswissen in den Bereichen Ho-
tellerie, Einzelhandel oder Pflege. Direkt im Anschluss
wurden sie ebenfalls drei Monate lang in einem der beteilig-
ten Unternehmen der jeweiligen Branche durch eine/n Men-
tor/in geschult und so zu einem selbststandigen und quali-
fizierten Arbeiten im Betrieb befahigt. Das Konzept des Wis-
senstransfers im Tandem bildete dabei die Grundlage der be-
trieblichen Arbeit.

Durch die Kombination aus fachlicher seminaristischer und
arbeitsplatznaher Qualifizierung und auch Stabilisierung, die
im Projekt ANIA durch eine sozialpddagogische Betreuung
sichergestellt wurde, konnte den Alleinerziehenden eine rea-
listische Moglichkeit zur Integration in Arbeit geboten wer-
den.

Ein weiterer wichtiger Bestandteil des Projektes war es, die
Hurde des eingeschrankten zeitlichen Einsatzes der Alleiner-
ziehenden zu Uberwinden. Vor Beginn der praktischen Qua-
lifizierung ermittelte das Projektteam aktuelle Kinderbe-
treuungsbedarfe. Ansatz war, ein gegenseitiges Aufeinan-
derzubewegen zu erreichen und dabei alle relevanten Ak-
teur/innen miteinzubeziehen. Dazu gehorten die Alleinerzie-
henden, die Unternehmen sowie kommunale Entscheidungs-
trager. Mit interessierten Unternehmen aus dem Berliner Be-
zirk Lichtenberg und angrenzenden Stadtteilen wurde
intensiv daran gearbeitet, betriebliche Integrationshirden zu
Uberwinden. Dazu gehorte sowohl die Sensibilisierung der
Unternehmen fir flexible Arbeitszeitmodelle als auch die
Uberpriifung von Handlungsbedarfen und der Arbeitsorga-
nisation.

Fur die erfolgreiche Absolvierung der insgesamt sechsmona-
tigen Qualifizierung erhielten die Teilnehmer/innen einen zer-
tifizierten Kompetenzpass ,Hotellerie” bzw. einen Kom-
petenzpass , Einzelhandel Textil/Schuhe” oder den Kompe-
tenzpass , Pflege und Betreuung”, der als Grundlage fir wei-
tere berufsbegleitende Weiterbildungen dienen kann, also
einen Baustein der betrieblichen Laufbahnplanung darstellt,
und den Unternehmen Auskunft Uber die erworbenen Fa-
higkeiten gibt.

Durch die Kombination von Qualifizierung, Praxis und Be-
treuung wurde den Teilnehmenden unterhalb des Niveaus
einer Berufsausbildung ein erfolgreicher Berufseinstieg er-
moglicht.

Konzeptioneller Rahmen der betrieblichen Arbeit im Projekt ANIA:
Arbeitsplatznahe Qualifizierung durch Wissenstransfer im Tandem

Fur die systematische arbeitsplatznahe Qualifizierung gering-
qualifizierter Mitarbeiter/innen sind besondere betriebliche
MafBnahmen erforderlich, da es sich um eine lernentwohnte
Gruppe handelt. Ein erprobtes Instrument ist das Konzept
des Wissenstransfers im Tandem, das von der Soziale Inno-
vation GmbH schon seit mehreren Jahren in verschiedenen
Branchen und Zusammenhangen eingesetzt wird. Das Kon-
zept wurde in Kooperation mit dem Bochumer Verein Ver-
kehrstechnik GmbH zur Qualifizierung angelernter, alterer
Mitarbeiter/innen entwickelt und 2006 vom Bundesinstitut
fur Berufliche Bildung (BIBB) mit dem Weiterbildungsinnova-
tionspreis ausgezeichnet und fir das Projekt ANIA modifi-
ziert.

Das Konzept beinhaltet arbeitsplatznahe, planvolle und sy-
stematische QualifizierungsmaBnahmen, die dem Umstand
Rechnung tragen, dass lernungewohnte Personen verschie-
dener Altersklassen Uber lange Zeitraume hinweg nicht in
betriebliche Personalentwicklungsprozesse eingebunden
waren.

Die Qualifizierung Ubernehmen in den Betrieben erfahrene
Beschaftigte als Mentor/innen, die Expert/innen an ihrem Ar-
beitsplatz sind. Sie qualifizieren die Alleinerziehenden direkt
an einem potenziellen Arbeitsplatz und gewahrleisten somit
eine fachliche sowie betriebliche Integration. Im Folgenden
wird das Konzept vorgestellt.

DURCHFUHRUNG DES WISSENSTRANSFERS
Fur die Durchfihrung des Wissenstransfers werden zunachst
geeignete Wissenstandems zusammengestellt. Die Auswahl

der Wissensvermittler ist abhdngig von den vorhandenen
Kompetenzen und Erfahrungen an dem jeweiligen Arbeits-
platz. Auch die Bereitschaft zur Wissensweitergabe ist ein
entscheidender Erfolgsfaktor fir ein Wissenstandem.

Handelt es sich bei den Arbeitsplatzexpert/innen um Beschaf-
tigte, die es nicht gewohnt sind, ihre Tatigkeiten zu beschrei-
ben, ist es hilfreich, den Lehrenden (Mentor/innen) im
Rahmen eines Trainings didaktisch-methodische Hilfestellun-
gen zu geben, die auf die spezielle Zielgruppe der Lernenden
zugeschnitten sind. Dieses Training kann von externen Bera-
ter/innen oder bereits geschulten Wissensvermittler/innen
(Multiplikator/innen) durchgefuhrt werden.

Dabei sind folgende Themen wichtig:

m Wozu wird der Wissenstransfer durchgefuhrt?

m Wie funktioniert Wissenstransfer?

m Was sind lernfoérderliche Rahmenbedingungen?

m Welche Kommunikationstechniken sind geeignet?

m Wie kann man Verbesserungsvorschlage machen und Feed-
back geben?

Ein weiterer Erfolgsfaktor ist die Entwicklung eines neuen
Verstandnisses einer Lehr-Lern-Situation, bei der die eigenen
Tatigkeiten und Routinen kritisch hinterfragt werden. Dies ist
eine zentrale Voraussetzung daflr, jemandem etwas zu er-
klaren.




QUALIFIZIERUNG DURCH ERKLARUNG

Durch Erklaren kommt es zu einem umfassenden Verstandnis
fir den gesamten Arbeitsprozess. Beim bloBen Anlernen
wiurde sich der/die Mitarbeiter/in einen erheblichen Teil des
Know-hows in Form von Vormachen-Nachmachen, also
durch Kopieren der Tatigkeiten aneignen. Dabei bliebe das
Verstandnis auf das reine Kopieren der Tatigkeiten begrenzt.
Allein durch Beobachtung kann das notwendige Wissen Uber
die Ablaufe im Betrieb und am jeweiligen Arbeitsplatz nicht
erworben werden. Durch Erklarung entsteht eine Interaktion,
die auch beim Lehrenden neue Ideen und Denkprozesse in
Gang setzt. So konnen Synergieeffekte erzielt werden.

DEN EIGENEN ARBEITSPLATZ NEU ERKUNDEN

Die Arbeitsplatzexpert/innen verfiigen tber wertvolles Erfah-
rungswissen, das haufig nicht dokumentiert ist. Bei der Vor-
bereitung auf das Erklaren missen Arbeitsablaufe, die
jahrelang routiniert und wie selbstverstandlich ausgefuhrt
wurden, wieder neu erkundet werden. Die Expert/innen wer-
den wiederum zu Lernenden am eigenen Arbeitsplatz. Viele
Routinen und Zusammenhange mussen neu hinterfragt und
in Ursache-Wirkungs-Ketten verstandlich gemacht werden.
Durch Ruckfragen der ,Laien”, die nicht das notwendige
Fachwissen besitzen, werden die Lehrenden dazu animiert,
Ablaufe vollstandig und verstandlich in eigenen Worten zu
schildern und somit auch einen Blick , von auBen” auf die
eigenen Tatigkeiten zu gewinnen. Dieser Prozess dient dazu,
die Lehrenden auf die Qualifizierung vorzubereiten. Der/die
Lehrende reflektiert, warum er/sie was wie tut. Durch den

begleitenden Prozess des Erklarens wird das implizite Erfah-

rungswissen explizit. Dieser Prozess kann durch Mitarbeiter/
innen der Personalabteilung, geschulte Mitarbeiter/innen
(Multiplikator/innen) oder externe Berater/innen unterstitzt
werden. Von Vorteil ist es hierbei, wenn es sich um fach-
fremde Personen handelt, so dass die Arbeitsplatzex-
pert/innen durch gezielte Fragen ihre Tatigkeiten und Routi-
nen neu hinterfragen.

ERSTELLUNG VON ARBEITSPLATZMAPPEN

Das explizite Wissen wird in einem nachsten Schritt in einer

vorbereiteten Unterlage dokumentiert. Als Produkt entsteht

eine Arbeitsplatzmappe fir jeden einzelnen Arbeitsplatz. Sie

enthalt

m alle dazugehorigen Arbeitsvorgdnge in einer sinnvollen,
strukturierten Reihenfolge,

m eine Zusammenstellung aller wichtigen Informationen zu
den Tatigkeiten und Zusammenhangen des Arbeitsplatzes,

m Spielregeln fur einen wertschdtzenden Umgang miteinan-
der, der die Weitergabe von Wissen ermdglicht,

m Informationen zur Arbeitsorganisation,

m betriebliche Regelungen,

m Erlduterungen zur Arbeitssicherheit und

m wertvolle Tipps und Tricks der Mentor/innen.

Zum besseren Verstandnis werden die beschriebenen Arbeits-
prozesse anhand von Schaubildern und Fotos dokumentiert.
Dariiber hinaus werden Fragen erarbeitet, die der/die Ler-
nende wahrend der Qualifizierung selbststandig beantwortet
und die als Grundlage eines Lehr-Lern-Gespraches dienen.
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Arbeitsplatzmappe

Lernen im Arbeitsprozess
Service

Unternehmen: InterCityHotel Berlin

Anschrift: Am Ostbahnhof 5
10243 Berlin

Mentor: Christian Hentschel

Die Soziale Innovation GmbH wurde fur das Konzept des
, Wissenstransfers im Tandem*” ausgezeichnet mit dem

\- e Weiterbildungsinnovationepreis 2006
] des Bundesinstituts fiir Berufsbildung
wIP

Abbildung 1: Deckblatt einer Arbeitsplatzmappe

Die Arbeitsplatzmappen dienen dazu, Beschreibungen der
Arbeitsprozesse und -zusammenhange nachzuschlagen und
zu vertiefen. Sie sind kein Selbstlerninstrument. Die Qualifi-
zierung am Arbeitsplatz vollzieht sich durch das Erklaren des
Mentors und die entstehende Interaktion und wird durch die
Arbeitsplatzmappe unterstiitzt. lhre Bedeutung und Funktion
erhalt sie immer im Kontext des Wissenstransfers. Den Men-
tor/innen hilft sie wiederum, einen strukturierten Lernprozess
zu gestalten. Eine wichtige Voraussetzung fur eine erfolgrei-
che Quialifizierung ist die Bereitschaft der Lehrenden, ihr Kon-

nen und Wissen weiterzugeben. Hierbei spielt eine Unter-
nehmenskultur, in der Offenheit und Wertschatzung herr-
schen, eine wichtige Rolle.

In den folgenden Praxisbeispielen werden Erfolgsgeschichten
aus den beteiligten Unternehmen der Branchen Hotellerie
und Einzelhandel vorgestellt, die vielleicht zur Nachahmung
anregen. Die Namen der Projektteilnehmenden sind z. T. aus-
gedacht, um die Anonymitat zu wahren.




Praxisbeispiel Hotel Kolumbus
Durch arbeitsplatznahe Qualifizierung zur fach-
lichen und betrieblichen Integration

Kolumbus
T

Hot

Informationen zum Unternehmen

Das Hotel Kolumbus ist ,,das Hotel fir Sportler” in Berlin mit
Fokus auf nationale sowie internationale Sportler/innen im
Jugend- und Leistungssport. Die Geschichte des mittelstandi-
schen Drei-Sterne-Hotels ist untrennbar mit dem Namen der
Geschaftsfihrerin Monika Rink verbunden, die das einstige
Arbeiterwohnheim im Jahr 1994 kaufte und sanierte. Es ver-
flgt heute Gber 220 Zimmer in zwei Kategorien mit insge-
samt 614 Betten, diversen Tagungsrdumen und einem
Restaurant. Beschaftigt sind 40 Facharbeiter/innen, davon 26
Frauen, von denen 10 in Teilzeit arbeiten, 14 Manner in Voll-
zeit und 16 Auszubildende.

Berufs- und Lebenssituation der Teilnehmerin

Die aus Russland stammende Teilnehmerin N. Molosay ist al-
leinerziehende Mutter zweier Kinder im Alter von sechs und
22 Jahren. Sie lebt seit 2001 in Deutschland. Der im Jahre
1991 in Osteuropa erworbene Ausbildungsabschluss zur
Buchhalterin wird ihr nicht anerkannt. Seitdem ist ihre Be-
rufsbiographie von MaBnahmen des Jobcenters und , Mini-
jobs” gekennzeichnet.

Die Qualifizierung
Innerhalb des dreimonatigen theoretisch-seminaristischen
Teils des Projektes erlangte N. Molosay umfassendes bran-

chenbezogenes Grundlagenwissen, das in Kombination mit
der dreimonatigen arbeitsplatznahen Qualifizierung die An-
forderungen der taglichen operativen Arbeitsprozesse erfillte
und ein schnelles produktives Handeln im Hotel Kolumbus
ermoglichte. (Eine umfassende Erklarung des theoretischen
Teils der Qualifizierung befindet sich in der Gesamtbroschire
des Projektes mit dem Titel , ANIA — Ein Projekt fUr und in Ber-
lin Lichtenberg. Erfahrungen, Ergebnisse, Anregungen.’)

Im Rahmen des ANIA-Projektes erfolgte der betriebliche Part
der Kompetenzpass-Ausbildung im Hotel Kolumbus im Be-
reich Service.

Die Hotelleitung entschied sich fur eine Teilnahme am Pro-
jekt, da sie eine betriebliche Qualifizierung durch eine/n er-
fahrene/n Mitarbeiter/in des Unternehmens auf Basis bran-
chenspezifischer Grundkenntnisse fur zukunftsweisend hielt:

»Das Projekt ANIA war flr uns sehr interessant, da den
Teilnehmenden in den Bereichen Gastronomie und Ho-
tellerie die Méglichkeit zur Findung beruflicher Per-
spektiven trotz Familie gegeben wurde. Gut quali-
fiziertes Personal hat auch zuk(inftig gute Einsatzchan-
cen in der Hotellerie. Das Projekt ANIA bietet mit dem
besonderen Qualifizierungskonzept fir Geringqualifi-
zierte eine groBBe Chance. Die Betreuung der Unterneh-
men als auch der Teilnehmenden ist ideal.” (Hotel
Kolumbus)

Vor Beginn der betrieblichen Qualifizierung wurden die ver-
antwortlichen Akteur/innen des Hotels fir die besonderen
Herausforderungen Alleinerziehender sowie fiir die Realisie-
rung der Vereinbarkeit privater und beruflicher Pflichten
durch flexible Arbeitszeitorganisation sensibilisiert. Flexible
Arbeitszeitmodelle sind eine zentrale Voraussetzung fir die
Integration Alleinerziehender auf dem Arbeitsmarkt.

Des Weiteren wurde einem langjahrigen Mitarbeiter aus dem
Bereich Service, der mit dem Erklaren und Vormachen der ei-
genen Tatigkeiten vertraut ist, die Aufgabe des Mentors
Ubertragen. Er Gbernahm die Qualifizierung nach der Struk-
tur des Konzeptes des Wissenstransfers im Tandem und si-
cherte somit die fachliche und betriebliche Integration.

Ein wichtiger Baustein zur Vorbereitung der Qualifizierung in
den Betrieben waren die vom SI-Team erstellten Arbeitsplatz-
mappen, die fir jeden spezifischen Arbeitsplatz angefertigt
wurden. Die inhaltliche Erarbeitung erfolgte mit den jeweili-
gen Mentor/innen direkt im Betrieb. Die Arbeitsplatzmappen
umfassten Erklarungen der einzelnen Arbeitsschritte aus
Sicht der erfahrenen Mentor/innen, Hinweise zur Arbeitsor-
ganisation, betriebliche Regelungen, Hinweise auf ,Fehler-
quellen” sowie Fragenkataloge zur Vertiefung und Reflexion
des Gelernten. Im Projekt dienten sie als Nachschlagewerke,
die das praktische Tun ergdnzten. Fir jede/n Projektteilneh-
mende/n wurde eine spezifische Arbeitsplatzmappe im Vor-
feld der Qualifizierung erstellt und bei Beginn durch die
Mentor/innen Ubergeben. Die Erarbeitung dieser Arbeits-

BEISPIELE AUS DER PRAXIS — HOTELLERIE

platzmappen mit den Mentor/innen war ein wesentlicher
Baustein zur Vorbereitung der beteiligten Unternehmen auf
die Qualifizierung und auf die besondere Zielgruppe des Pro-
jektes.
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ALLGEMEINE SERVICEREGELN

Riicksichtnahme

Um dem Gast eine ungestorte, entspannte Atmosphare zu bieten:

m Begrenzen Sie den Gerduschpegel beim Servieren auf ein MindestmaB (leises Sprechen mit dem Gast, Handhabung der
Tischgerate).

m Bewahren Sie trotz Zeitdrucks nach auBen hin Ruhe. Niemals im Servicebereich rennen oder hektische Bewegungen ma-
chen.

m Als Servicekraft drfen Sie den Gast nicht beléstigen durch z. B.
e (ibertriebene Aufmerksamkeit,
o eine schlechte Arbeitshaltung / schlechtes Auftreten,
 Nichtbeachten sachgerechter Arbeitstechniken beim Bedienen.

Stérungsfreie und kraftesparende Wege
m Um einen reibungslosen Ablauf und hochste Effektivitat des Services zu ermaéglichen:
* Gehen Sie auf den ,,Verkehrswegen” immer rechts.
o Bleiben Sie niemals plétzlich stehen und gehen Sie nicht riickwarts.
 Legen Sie keinen Weg im , Leerlauf” zurlck (es gibt fast immer dreckiges Geschirr, Glaser, etc. zu transportieren).

Abbildung 2: Auszug aus der Arbeitsplatzmappe flr den Bereich Service im
Hotel Kolumbus
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ALLGEMEINE SERVICEREGELN

Tellerservice

m Die rechte Hand ist die Arbeitshand: -E-Fﬁ-—-
”~

o Aufnehmen der Teller und Ubergabe in die linke Hand
e Einsetzen und Ausheben der Teller

m Die linke Hand ist die Tragehand

m Tragetechnik: Der Teller wird zwischen Zeigefinger und Daumen .
gehalten und mit den tbrigen Fingern unterstitzt.

m Zwei Teller: Den zweiten Teller unter dem ersten bis an den Zeigerfinger
heranschieben und mit den tibrigen gespreizten Fingern facherartig unterstttzen.

Abbildung 3: Auszug aus der Arbeitsplatzmappe fir den Bereich Service im
Hotel Kolumbus

Die Auszlge aus der hier dargestellten Arbeitsplatzmappe
gehen auf allgemeine Regeln des Services ein. Dazu gehort
u.a. wie Mitarbeitende im Service ihren Gasten eine ange-
nehme, ruhige Atmosphdre verschaffen, obwohl hoher
Druck aufgrund eines hohen Géasteaufkommens herrscht,
oder wie es mit Hilfe der richtigen Technik gelingt, mehrere
Teller gleichzeitig zu transportieren. Erganzt wurde die Ar-
beitsplatzmappe durch einen Schulungsplan, der bei der
Strukturierung der Qualifizierung unterstitzte. Der Auszug
aus dem Schulungsplan stellt einige Themen der Qualifizie-
rung dar und hilft, diese durch eine zeitliche Einteilung zu
strukturieren. Wurden die einzelnen Themen mit dem Men-
tor besprochen und ausreichend praktisch erprobt, erfolgte
eine Unterschrift durch die Teilnehmende und den Mentor.

So konnte sichergestellt werden, dass N. Molosay rasch
selbststandig und qualitatssicher im Servicebereich eingesetzt
werden konnte. Der Mentor war ebenfalls personlicher An-
sprechpartner, was eine zusatzliche stabilisierende Wirkung
hatte. Dies ist mit Blick auf die Berufsbiographie von N. Mo-
losay ein wichtiger Aspekt, da durch die lange fehlende Ein-
bindung in systematische Personalentwicklungsprozesse und
durch haufig wechselnde Beschaftigungsverhaltnisse die ste-
tige Kombination von Privat- und Berufsleben neu erprobt
werden musste.

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

»N. Molosay zeigte sich wahrend des Projektes sehr ein-
satzbereit und engagiert. Sie integrierte sich schnell in
das bestehende Team im Bereich Service und konnte
schon zum Ende der Qualifizierung eigenverantwort-
lich arbeiten.” (Hotel Kolumbus)

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Lernziel ist erreicht
Inhalt der Schulung Zeitraum Unterschriften
Mentorfin Teailnet

Arbeitsfelderkundung

m] Orientierung am Arbeitsplatz

[m] Betriebliche Schnitistellen kennen

O Arbeitsplatzralevante Formulare
lesen und verstehen kinnen

Arbeitssicherheit

Sicherheits- und
=] Arbeitsschutzbestimmungen,
Brandschutzmaltnahmen

Umgang mit Material, Geraten,
Reinigungsmitteln

=] Persénliche Schutzmalnahmen

O Fluchtwege

m] Hygiene- und Verhaltensvorschriften

Grundlagen Service

O Umgangsfarmen und
Erscheinungshild

O Arten des Service kennen

m] Serviceregeln, Verhalten im Service

o Menikarten: Speisen- und

Getrdnkeangebot

O Zuordnung von Getrénken und
Schankgefalten

o Arbeitsmittel, Bestecke, Geschirr
und Geréte kennen lernen

Vorbereitungsarbeiten

O Arbeitsraum und Servicetische

O Gedecke/Eindecken

Abbildung 4: Auszug aus einem Schulungsplan fur den
Bereich Service




Ergebnis

Durch die Umsetzung des Wissenstransfers im Tandem im
Hotel Kolumbus und die damit verbundene Sensibili-
sierung/Ausbildung eines Mentors, der auch zuklnftig als
Multiplikator fungiert, wurde eine nachhaltige Struktur zur
Qualifizierung von Mitarbeiter/innen geschaffen. Das Kon-
zept kann sowohl zur Vermittlung von Handlungskompetenz
und zu einer damit verbundenen Einsatzflexibilisierung der
Beschaftigten genutzt werden als auch zum Transfer von Er-
fahrungswissen alterer Beschaftigter auf Lernende.

Da bei Projektende keine offene Stelle zu besetzen war, das
Hotel N. Molosay als qualifizierte Beschaftigte, die mit den
Betriebsabldufen im Service vertraut ist, jedoch nicht verlieren
wollte, wurde sie zunachst auf geringfligiger Beschaftigungs-
basis eingestellt. Engagement und Qualifikation, diese beiden
Komponenten machten es letztlich aus, dass das Hotel Ko-
lumbus N. Molosay weiter an sich binden wollte. Bereits nach
kurzer Zeit erfolgte dann die Ubernahme in ein unbefristetes,
vollzeitnahes, sozialversicherungspflichtiges Beschaftigungs-
verhaltnis. Im Rahmen der Qualifizierung erfolgte der Einsatz
im Hotel innerhalb der Kitabetreuungszeiten, also mit sehr
eingeschrankter zeitlicher Flexibilitat. Nach der Ubernahme
wurde N. Molosay nach den betrieblichen Erfordernissen und
ihren Moglichkeiten auch im Spatdienst und an den Wochen-
enden eingesetzt.

Wahrend der Arbeitszeiten, die auBerhalb der kommunalen
Kinderbetreuungsmaoglichkeiten liegen, ist die Betreuung des
sechsjahrigen Sohnes durch die 22-jahrige Tochter sicherge-

stellt. Die Vereinbarkeit von Beruf und Familie ist fir N. Mo-
losay als Alleinerziehende dennoch eine schwer zu |6sende
Herausforderung. Getreu ihrem Motto ,, Wenn man etwas
wirklich mochte, dann schafft man das auch” nutzt N. Mo-
losay die Chance, dass sie als Alleinerziehende eine unbefri-
stete Stelle bekommen hat, und rat auch anderen Allein-
erziehenden, an gesteckten Zielen festzuhalten und diese zu
verwirklichen. Das gute Feedback durch das Hotel und die
sozialpadagogische Unterstltzung, die im Rahmen von ANIA
realisiert werden konnte, starkten ihre Motivation, auch in
schwierigen Situationen durchzuhalten.

Teilnehmerin N. Molosay (links) mit der Geschéftsfihrerin des
Hotel Kolumbus M. Rink (rechts)

Praxisbeispiel Park Plaza Prenzlauer Berg
ANIA als Baustein einer systematischen Perso-
nalentwicklung

”

Park Plaza

PRENZLAUER BERG
BERLIN

Informationen zum Unternehmen

.One team, one mission”. Das 4-Sterne-Hotel Park Plaza
Prenzlauer Berg Berlin bietet 155 Zimmer sowie Suiten und
zwei Restaurants in zentrumsnaher Lage. 2007 wurde das
Hotel teilrenoviert. Es befindet sich in unmittelbarer Nahe zu
vielen Berliner Veranstaltungsorten.

Berufs- und Lebenssituation der Teilnehmerin

Die 38-jahrige alleinerziehende Mutter zweier Kinder im Alter
von drei und 16 Jahren, J. Heere, brach im Jahre 1994 eine
Ausbildung zur Kinderkrankenschwester ab und arbeitete
seitdem in verschiedenen Einrichtungen des Gastgewerbes.
Zum Zeitpunkt des Einstiegs in das Projekt war sie zwei Jahre
arbeitssuchend.

Die Qualifizierung

Die fachliche und betriebliche Integration von J. Heere er-
folgte nach dem Konzept des Wissenstransfers im Tandem
durch den Restaurantleiter des Hotels und stellte im Park
Plaza Prenzlauer Berg den ersten Baustein einer systemati-
schen Personalentwicklung fur die ANIA-Teilnehmerin dar.
Fir die Erarbeitung der Arbeitsplatzmappe wurde internes
Material des Hotels zur Verfiigung gestellt, das fur die Dauer
der Qualifizierung angemessen aufgearbeitet wurde.

Wahrend der Qualifizierung wurde J. Heere innerhalb der 6f-
fentlichen Kitabetreuungszeiten im Service eingesetzt.

Ergebnis

Vor dem Hintergrund der langwierigen Suche nach einer/m
geeigneten Servicemitarbeiter/in war die Projektteilnahme fiir
das Park Plaza Prenzlauer Berg von besonderem Interesse.
Die offene Stelle war zu dem Zeitpunkt bereits mehrere Mo-
nate unbesetzt, da sich keine geeigneten Bewerber/innen
fanden. Haufig scheiterte es an den fehlenden grundlegen-
den fachlichen Kompetenzen.

Nach erfolgreichem Abschluss der Qualifizierung mit dem
Kompetenzpass wurde J. Heere in eine sozialversicherungs-
pflichtige Vollzeitbeschaftigung im Frihstlcksservice Uber-
nommen. Zu ihren Aufgaben gehort seither der Empfang der
Gaste im Restaurant, deren Bewirtung sowie die Betreuung
des Fruhstlcksbuffets.

Der reguldre Arbeitseinsatz im Park Plaza Prenzlauer Berg er-
folgt fur J. Heere, wie auch fur alle anderen Beschaftigten mit
Betreuungsaufgaben, innerhalb der Woche sowie an den Wo-
chenenden in der Friihschicht. Dabei stellt die Arbeit an den
Wochenenden eine besondere Hurde dar, die sie oft nur durch
die Unterstltzung ihres privaten Netzwerkes realisieren kann.

Im Hotel tragt sie derzeit, ein Jahr nach Beendigung des Pro-
jektes, als ,Fruhstlckscaptain” die Verantwortung fur die
Mitarbeiter/innen ihrer Schicht. Perspektivisch méchte sie
eine Ausbildung zur Restaurantfachfrau im Park Plaza Prenz-
lauer Berg absolvieren, um eine existenzsichernde Beschafti-
gung zu gewahrleisten und weiterhin an systematischen
PersonalentwicklungsmaBnahmen zu partizipieren.




Teilnehmerin des ANIA-Projektes J. Heere

Interview mit der Teilnehmerin J. Heere

Mit welchen besonderen Herausforderungen wer-
den Sie als Alleinerziehende konfrontiert?

Ein groBes Problem stellen die Offnungszeiten der KITA
dar. Dadurch ist es eine besondere Herausforderung fir
mich, meine Tochter wahrend meiner Schichten an den
Wochenenden unterzubringen.

Im Park Plaza Prenzlauer Berqg arbeite ich iberwiegend im
Frihdienst und an zwei Wochenenden im Monat. So kann
ich planen, unterstitzt werde ich durch Freundinnen und
meine Mutter.

Was hat Ihnen an ANIA besonders gut gefallen?
Durch ANIA wurde ich direkt an meinem jetzigen Arbeits-
platz im Service qualifiziert, konnte meine Fahigkeiten
ausbauen und mich bei einem mdglichen Arbeitgeber be-
wéhren.

Ich habe mich bereits vor dem Projekt in der Hotellerie be-
worben, als Arbeitnehmerin war ich uninteressant. Mit
dieser schlechten Erfahrung hdtte ich mich ohne dieses
Projekt nicht im Park Plaza Prenzlauer Berg beworben und
wahrscheinlich so schnell keinen neuen Arbeitsplatz ge-
funden. Ich bin froh, dass ich diese Chance bekommen
habe. Derzeit muss ich mich wieder neu beweisen, da ich
seit Kurzem als , Frihstiickscaptain” die Verantwortung
fur die Kollegen trage, die mit mir in einer Schicht zusam-
men arbeiten.

Was wiinschen Sie sich beruflich fiir die kommenden
Jahre?

Mein Ziel ist es, einen Berufsabschluss nachzuholen und
meine Fertigkeiten weiter auszubauen.

Praxisbeispiel InterCityHotel Berlin Ostbahnhof
Alleinerziehend in Ausbildung

InterCity

BERLIN

Informationen zum Unternehmen

Das InterCityHotel Berlin Ostbahnhof gehért zu den Business-
Class-Hotels der Steigenberger Hotel Group. Es verfligt tber
163 modern ausgestattete Zimmer und bietet ein Restau-
rant flr das Frihstlcks-, Tagungs- und a la Carte-Geschaft.
Dariber hinaus verfugt das InterCity Gber moderne Konfe-
renzrdume fir Tagungen und Veranstaltungen.

Mit 24 weiblichen und acht mannlichen Mitarbeiter/innen
sind insgesamt 32 Mitarbeitende im InterCityHotel Berlin Ost-
bahnhof beschaftigt. Hinzu kommen drei Auszubildende.
Drei Mitarbeiterinnen sind in einem Teilzeitmodell beschéaf-
tigt. Alle weiteren Mitarbeiter/innen arbeiten als Vollzeit-
krafte.

Berufs- und Lebenssituation der Teilnehmerin

A. Zimmermann, 29 Jahre, Mutter zweier Kinder, verlie3
1998 die Schule ohne Abschluss. Drei Jahre spater kam ihre
erste Tochter zur Welt. Nach der Erziehungszeit von zwei Jah-
ren holte sie den erweiterten Hauptschulabschluss nach. Im
Anschluss daran, im Jahre 2006, erfolgte die Geburt des
zweiten Kindes. Bis zu ihrem 28. Lebensjahr war sie ohne so-
zialversicherungspflichte Beschaftigung.

Die Qualifizierung
Nach drei Monaten der theoretischen Vermittlung branchen-
spezifischen Grundlagenwissens und der darauf folgenden

dreimonatigen praktischen Qualifizierung durch den Team-
leiter des Servicebereiches Christian Hentschel war A. Zim-
mermann in besonderem MaBe auf die alltaglichen
Arbeitssituationen im Hotel vorbereitet. Hinzu kam die Ein-
bindung in die organisatorischen und sozialen Strukturen des
Betriebes wahrend des Projektes, wodurch ihr eine nachhal-
tige Integration in Arbeit ermdglicht wurde. Eng begleitet
wurde diese Qualifizierung durch das SI-Projektteam. Vorab
wurde die Arbeitsplatzmappe mit dem Mentor Christian
Hentschel in mehreren Treffen erarbeitet. In regelmaBigen
Terminen, deren Turnus in Abstimmung mit dem Hotel und
der Teilnehmerin erfolgte, wurde der Stand der Qualifizierung
besprochen: Was lauft gut, was muss vertieft werden, wur-
den alle Tatigkeiten und Arbeitsschritte ausreichend praktisch
erprobt? Alle Aspekte der Qualifizierung konnten in diesen
ca. zweiwdchentlich stattfindenden Treffen in den Unterneh-
men besprochen werden.

- ——

Teilnehmerin mit Teamleiter und Mentor C. Hentschel




Ergebnis

.Die Integration in das Arbeitsleben gibt sowohl den
Mudttern als auch den Kindern die Mdéglichkeit der
Selbstverwirklichung und die Chance auf eine Perspek-
tive. Die Qualifizierung und Betreuung durch einen
Mentor, der Fachkenntnisse in einem bestimmten Ar-
beitsbereich praktisch vermittelt und auch sofort Feed-
back gibt, ist dabei eine sehr gute Grundlage fir einen
weiteren Einsatz auf dem Arbeitsmarkt.” (InterCityHo-
tel Berlin Ostbahnhof)

Der spezifische Projektansatz stellte sicher, dass A. Zimmer-
mann rasch selbststandig und mit Erftllung der internen
Qualitatsstandards die Aufgaben im Service bewaltigen
konnte. Die erfolgreiche Qualifizierung und ihre hohe Ein-
satzbereitschaft fuhrten dazu, dass das Projekt in eine drei-
jahrige betriebliche Ausbildung zur Hotelfachfrau mindete.
Derzeit ist sie als Auszubildende im Restaurant als Service-
kraft tatig und betreut das Frihstiicks- sowie das Tagungs-
geschaft.

Fur das erste Ausbildungsjahr wurden fir A. Zimmermann
besondere Arbeitszeiten vereinbart. So erfolgte der Einsatz
hauptsachlich in der Frihschicht. Ohne diese Regelungen
wadre derzeit eine Ausbildung nur schwer denkbar. Die Be-
deutung von erweiterten Betreuungsmoglichkeiten wird
auch durch dieses Beispiel sehr deutlich.

Die Vereinbarkeit von Beruf und Familie wird im InterCityHo-
tel Berlin Ostbahnhof auf individueller Ebene verhandelt. Der
reibungslose betriebliche Ablauf ist dabei immer Vorausset-
zung. Es werden Gesprache mit den Mitarbeitenden gefuhrt,
in denen Einsatzmadglichkeiten unter Berticksichtigung priva-
ter Interessen ausgelotet und verbindlich festgeschrieben
werden.

»Obwohl es natdrlich, wie dberall, in erster Linie um ein
erfolgreiches Geschaft und ein gutes Betriebsergebnis
geht, ist es uns wichtig, dass sich unsere Mitarbeiter an
ihrem Arbeitsplatz wohl fihlen und eine angenehme
Arbeitsatmosphdare genieBBen. Denn nur mit zufriede-
nen Mitarbeitern kénnen wir uns auch Uber zufriedene
Gaéste freuen.” (InterCityHotel Berlin Ostbahnhof)

Die mit den neuen Herausforderungen entstandenen Unsi-
cherheiten von A. Zimmermann konnten durch die im Projekt
eingesetzte Sozialpadagogin angegangen werden.

.Ich bin glticklich, durch ANIA mit 29 Jahren noch einen
Ausbildungsplatz bekommen zu haben. Es ist nicht ein-
fach, alles unter einen Hut zu bekommen, aber ich
werde das durchziehen.” (A. Zimmermann)

Praxisbeispiel ABACUS Tierpark Hotel
Durch Teilzeitbeschaftigung Doppelbe-
lastungen reduzieren

ABACUS
TIERPARK
HOTEL

BERLIN
Informationen zum Unternehmen

Das Vier-Sterne-Hotel liegt in Berlin-Friedrichsfelde direkt ge-
geniber dem Tierpark. Es verfligt GUber 278 Zimmer. Zum

Hotel gehdren das Restaurant "Christian’s", ein Bistro mit
Bar sowie eine Tagungsetage, die Raumlichkeiten fir Semi-
nare, Kongresse oder Feierlichkeiten jeglicher Art bietet. Der
Name ABACUS stammt aus dem Griechischen und be-
schreibt einen Rechenschieber. Der Rechenschieber ABACUS
|asst Assoziationen zu wie ,,Mit uns konnen Sie rechnen!”

Berufs- und Lebenssituation der Teilnehmerin

Die aus einem schwarzafrikanischen Land stammende J. Pires
ist 44 Jahre alt und Mutter von zwei Kindern im Alter von
sechs und 20 Jahren. In der ehemaligen DDR erwarb sie im
Jahre 1988 einen Ausbildungsabschluss zur Maschinenbau-

zeichnerin. Nach ihrem Abschluss musste sie zurick in ihr
Heimatland gehen. 1996 kam J. Pires zurtick nach Deutsch-
land und absolvierte ihr Abitur. AnschlieBend wollte sie ein
Studium an der TU aufnehmen, bekam aber keine Aufent-
haltserlaubnis dafdr. Erst im Jahr 2005 erhielt sie ihre Auf-
enthaltsgenehmigung. Eine langfristige sozialversicherungs-
pflichtige Beschaftigung in ihrem erlernten Beruf fand sie
aufgrund der fehlenden Praxiserfahrung seitdem nicht mehr.

Die Qualifizierung

Die Qualifizierung im ABACUS Tierpark Hotel erfolgte durch
Mitarbeitende im Servicebereich und fuhrte zu einer erfolg-
reichen Erlangung des Kompetenzpasses. Die Phase wurde
durch Beratung und engen Kontakt begleitet. Die Integration
in die betrieblichen Ablaufe konnte durch das spezifische
Schulungskonzept und die erstellten Schulungsmaterialien
qualitatssichernd gewahrleistet werden.

Ergebnis

J. Pires wurde im ABACUS Tierpark Hotel nach der erfolgrei-
chen Qualifizierung als Servicemitarbeiterin mit einem wo-
chentlichen vollzeitnahen Stundenumfang von 30 Stunden
im Frahsttcksservice sowie im Mittagsgeschaft eingesetzt.

+ANIA hat mir berufliche Perspektiven eréffnet. Ich
konnte mich in einer zukunftstrdchtigen Branche qua-
lifizieren, mich gleichzeitig mit den taglich anfallenden
Arbeiten vertraut machen und den Kollegenkreis ken-
nen lernen.” (J. Pires)




Die Beschaftigung in Teilzeit ermoglicht J. Pires, gentigend
Zeit fur Betreuungsaufgaben aufzubringen. So kénnen Dop-
pelbelastungen durch Beruf und Familie reduziert werden,
ohne ganz aus der Erwerbstatigkeit auszuscheiden. Auch hier
wird die Bedeutung flexibler Arbeitszeitmodelle deutlich, um
auf die Herausforderungen bestimmter Lebensphasen einge-
hen zu kédnnen und Personal an den Betrieb zu binden.

Im Hotel sind Einsatze fur Mitarbeitende mit Betreuungsauf-
gaben so geregelt, dass an einem Tag am Wochenende ge-
arbeitet wird. FUr die Arbeit an den Wochenenden ist J. Pires
auf ihr privates Netzwerk angewiesen. Durch die Offnungs-
zeiten der 6ffentlichen Hortbetreuung ist ihr ein Arbeitsbe-
ginn vor 7 Uhr nicht mdéglich. Dies macht Bedarfe deutlich.
Ohne Unterstitzung durch erweiterte bezirkliche Betreu-
ungsangebote wird eine langfristige Integration von Allein-
erziehenden nur schwer gelingen.

Auch Unternehmen profitieren vom Einsatz in Teilzeit, da je
nach variierenden Gastefrequenzen und Auslastungen ein
optimierter Personaleinsatz erfolgt und so zu einer besseren
Wirtschaftlichkeit beigetragen wird. Die Moglichkeit der Teil-
zeitbeschaftigung kann sich ebenfalls positiv auf das Image
eines Unternehmens auswirken; vor allem in Branchen, die
durch einen hohen Anteil weiblicher Beschaftigter gekenn-
zeichnet sind. Vor dem Hintergrund des demografischen
Wandels sind flexible Arbeitszeitmodelle, auch in der beson-
deren Form eines Teilzeitmodells, ein attraktives Instrument
der Personalgewinnung sowie der Personalbindung. Fir die
Dauer, Lage und Verteilung der Arbeitszeit gibt es zahlreiche
Gestaltungsmaglichkeiten, bei denen Rucksicht auf individu-
elle Wiinsche, Verpflichtungen und Lebensphasen der Mit-
arbeitenden genommen werden kann. Vor dem Hintergrund

der finanziellen Absicherung im Alter sowie durch das redu-
zierte monatliche Haushaltseinkommen ist eine perspektivi-
sche Vollzeitbeschaftigung jedoch winschenswert.

Im Rahmen des Projektes war fur die teilnehmenden Unter-

nehmen jederzeit auch die Moglichkeit fur Beratungen zu
flexiblen Arbeitszeitmodellen sowie zur Arbeitsorganisation
gegeben.

BEISPIELE AUS DER PRAXIS — EINZELHANDEL

Praxisbeispiel eines Textilunternehmens
ANIA als Wiedereinstieg in die Erwerbsarbeit

Informationen zum Unternehmen

Das international tatige Textilunternehmen unterhélt mehr
als 1000 Filialen in zahlreichen Landern weltweit; ein GroBteil
der Filialen befindet sich in Deutschland. Das Unternehmen
ist im stetigen Wachstum begriffen, daher ist die Mitarbei-
tergewinnung ein zentraler Schwerpunkt.

Aufgrund der regionalen Ausrichtung des Projektes mochte
das Unternehmen nicht namentlich genannt werden.

Berufs- und Lebenssituation der Teilnehmerin

Die Teilnehmerin Kathrin Mller, 34 Jahre, Mutter eines Kin-
des im Alter von acht Jahren, beendete im Jahre 1998 eine
Ausbildung zur Kauffrau im Einzelhandel. Seit Beendigung
der Erziehungszeit im Jahre 2006 ist sie keiner sozialversiche-
rungspflichtigen Beschaftigung mehr nachgegangen. Auf-
grund der langen Abwesenheit vom Arbeitsmarkt war die
Qualifizierung fir sie geeignet, um den erheblichen Veran-
derungen der Branche, z. B. ein verandertes Einkaufsverhal-
ten der Kund/innen, und den damit verbundenen Erwartungs-
haltungen an Serviceleistungen, Preise, Qualitat und Beratung
begegnen zu kénnen.

Die Qualifizierung

Die insgesamt sechsmonatige Qualifizierung schloss sie mit
dem zertifizierten Kompetenzpass ,Einzelhandel Textil/
Schuhe” erfolgreich ab. Die Erarbeitung der Arbeitsplatz-
mappe erfolgte gemeinsam mit dem Filialleiter, der in meh-
reren Terminen vor Ort die Arbeitsabldufe und zentralen
Elemente der Arbeitsorganisation erlduterte.

Das Konzept des Wissenstransfers im Tandem wurde im Un-
ternehmen so umgesetzt, dass die Funktion des/r Mentors/in
auf mehreren Schultern verteilt war, da die Teilnehmerin
wahrend des Projektes verschiedene Abteilungen durchlief
und somit mehrere Mitarbeitende fur die Qualifizierung zu-
standig waren. Im Rahmen des Projektes wurde K. Muller in
den folgenden Abteilungen eingesetzt: Damenoberbeklei-
dung, Kinderkonfektion, im Kassenbereich und in der An-
probe sowie im Lager.

Das Konzept des Mentors wurde in dem Unternehmen be-
reits zuvor in modifizierter Weise als Instrument zur Einarbei-
tung genutzt. Daher war das von der SI GmbH entwickelte
Konzept des Wissenstransfers im Tandem nicht ganz neu. Im
unternehmensinternen Sprachgebrauch werden die Mentor/
innen als Patenverkdufer/innen bezeichnet. Die Schwer-
punktsetzung ist jedoch eine andere. Zu den Aufgaben der
Patenverkaufer/innen gehort vor allem die Einflihrung in die
unternehmensspezifischen Werte und Erwartungen. Diese
werden grof3 geschrieben, da es zur aktiv gelebten Unter-




nehmenskultur gehort, dass die Mitarbeitenden und die mit
ihnen verbundene Vielfalt an Potenzialen zum Unterneh-
menserfolg beitragen.

Ergebnis

K. Miller ist derzeit in vollzeitnaher Teilzeit beschaftigt und
nicht mehr von Transferleistungen des Jobcenters abhangig.
Nach Beendigung des ANIA-Projektes nahm sie an einem un-
ternehmensinternen Projekt teil: Zu Beginn ihrer Tatigkeit
war sie in keiner festen Filiale eingesetzt. Die Verteilung der
Arbeitszeit wurde dem Kundenaufkommen angepasst, den-
noch hieB das fur sie, in den normalen Schichtplan integriert
zu werden. Dies ermoglichte sowohl dem Unternehmen als
auch K. Mdller eine hohe Flexibilitat, stellte aber auch eine
groBe Herausforderung bei der Betreuung des Kindes dar.
Diese ,Ubergangszeit” diente ihr auch zum Festigen eines
privaten Netzwerkes, auf das sie besonders beim Arbeiten
an den Wochenenden und in den Spatschichten angewiesen
war. Auch hier wird deutlich, wie wichtig eine Erweiterung
der Kinderbetreuungsmaoglichkeiten auf kommunaler Ebene
ist, um Alleinerziehende nachhaltig in Arbeit zu integrieren.

Praxisbeispiel GALERIA Kaufhof Berlin Ring-
Center
Berufliche Neuorientierung durch ANIA

fGALERIA

Informationen zum Unternehmen

GALERIA Kaufhof ist bundesweit mit 105 Warenhausern in
80 Stadten vertreten. Am Standort Berlin Ring-Center sind
insgesamt 75 Mitarbeitende und sieben Auszubildende be-
schaftigt, 95% davon sind Frauen. Die Halfte der Beschaftig-
ten arbeitet in Vollzeit.

Berufs- und Lebenssituation der Teilnehmerin

Die aus Russland stammende Alleinerziehende N. Lambrecht,
29 Jahre, ist Mutter eines elfjghrigen Sohnes. Im Jahre 2002
brach sie eine begonnene Ausbildung zur Friseurin nach dem
ersten Ausbildungsjahr ab. Seitdem absolvierte sie mehrere
Weiterbildungen durch das Jobcenter, bis sie 2010 am Pro-
jekt ANIA teilnahm.

Die Qualifizierung

Innerhalb des vorgelagerten dreimonatigen theoretisch-se-
minaristischen Teils des Projektes erlangte Fr. Lambrecht um-
fassendes branchenbezogenes Grundlagenwissen in den
Bereichen Warenprasentation, Materialkunde, Kommunika-
tion in einem Verkaufsgesprach, gesetzliche Grundlagen des
Verkaufs sowie ein zertifiziertes Kassentraining.

Fur N. Lambrecht erfolgte der betriebliche Part der Kompe-
tenzpass-Ausbildung bei GALERIA Kaufhof Berlin im Ring-
Center an der Frankfurter Allee im Verkauf.

Einer langjahrigen Mitarbeiterin wurde die Aufgabe der Men-
torin Gbertragen, die die Qualifizierung nach der Struktur des
Konzeptes des Wissenstransfers im Tandem durchfihrte. Zur

Vorbereitung auf die Qualifizierung wurden gemeinsam mit
der Mentorin aus dem umfangreichen Material, das bei GA-
LERIA Kaufhof fur die dreijahrige Berufsausbildung genutzt
wurde, Inhalte ausgewahlt und durch das SI-Team fur die
Zielgruppe entsprechend gekirzt und aufgearbeitet.

Die dargestellten Ausziige der Arbeitsplatzmappe beschrei-
ben grundlegende Begrifflichkeiten im Verkauf. Dazu geho-
ren die Definitionen des Aufbaus von Warensortimenten. Das
spezifische Warensortiment muss jeder Mitarbeitende fir
seine ,Warenwelt’ kennen. Zur Verkaufsvorbereitung wurde
die Bedeutung der einzelnen Ziffern des Balkencodes erklart
und es wurden Hinweise durch die Mentorin gegeben, wo
jeder Mitarbeitende die entsprechenden Scangerdte zur
Preisauszeichnung findet.
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WARENSORTIMENT | WARENSORTIMENT, WARENBEREICH, WARENGRUPPEN

Warensortiment

Es ist strukturiert in Warenbereiche.

Warenbereich

Warengruppen

zusammenfasst (Beispiel siehe nachste Seite).

Besonders wichtig:

es speziell fur das Warensortiment Ihrer Abteilung gibt.

m Unter Warensortiment wird das gesamte Warenangebot des Betriebes verstanden.

m Ein Warenbereich enthélt mindestens zwei Warengruppen. So kann z.B. der Warenbereich Damenoberbekleidung in
die Warengruppen Hosen, Rocke, Kleider, Blusen etc. eingeteilt werden.

m Warengruppen wiederum sind in zahlreiche Waren untergliedert, haufig sind es artverwandte Waren und Artikel mit
unterschiedlichen Sorten oder Auspragungen. Jeder Betrieb bestimmt selbst, welche Waren er zu einer Warengruppe

m Je nach dem, in welcher Warenwelt Sie eingesetzt sind, gibt es dort verschiedene Warenbereiche mit unterschiedlichen
Warengruppen. Diese sollten Sie kennen. Sie kénnen sich durch ein Checkheft/ bzw. Ordner genauer informieren, die

Abbildung 5: Auszug aus der Arbeitsplatzmappe fir den Bereich Verkauf bei

GALERIA Kaufhof
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u Variables Sortiment:
Ein Geschaft andert sein Sortiment, das Modegeschéft z. B. entsprechend der Jahreszeit.

u Fixes Sortiment:
Ein Geschaft behélt sein Sortiment unverandert bei, z. B. der Kiosk.

u Vollsortiment:
Das Geschéft fuhrt alle gangigen Warengruppen, die fur diesen Geschéaftszweig tblich sind.

m Sortimentssegment:
Damit sind Teile eines Sortiments gemeint. So sind z. B. Milchprodukte ein Teil (Segment) des Supermarkt-Sortiments.

= Breites Sortiment:
Die Sortimentsbreite wird durch die Zahl der der Warengruppen bestimmt.
Ein breites Sortiment enthélt viele Warengruppen. Der Supermarkt z. B. Obst, Gemuse, Kase, Wein usw.

Abbildung 6: Auszug aus der Arbeitsplatzmappe fir den Bereich Verkauf bei
GALERIA Kaufhof
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VERKAUFSVORBEREITUNG | BETRIEBLICHE UND RECHTLICHE VORGABEN BEI DER PREISAUSZEICHNUNG

m Die bekannteste Artikelnummerierung ist der EAN-Balkencode (Europaische-Artikel-Nummerierung).
m Die Artikelnummer ist im Normalfall 13-stellig, fiir besonders kleine Artikel wurde jedoch ein 8-stelliges Kurzsymbol

geschaffen.

Landerkennzeichen 4 0 (BRD) 40 12345" 12345 6 " Priifnummer

~bnn“: bundeseinheitliche Individuelle ArtikelInummer
Betriebsnummer des Herstellers

m An der Kasse befinden sich Scan-Gerate, mit deren Hilfe Sie auf der Verkaufsflache Preise abfragen kénnen. Die Scan-
Geréte sind auf Anfrage im Poolburo erhaltlich.

Abbildung 7: Auszug aus der Arbeitsplatzmappe fiir den Bereich Verkauf bei
GALERIA Kaufhof

In regelmaBigen zweiwdchentlich stattfindenden Terminen
wurde der jeweilige Stand der Qualifizierung besprochen.

Wahrend der betrieblichen Qualifizierung erfolgte der zeitli-
che Einsatz von N. Lambrecht im Verkauf innerhalb der 6f-
fentlichen Kitabetreuungszeiten, also mit sehr eingeschrank-
ter zeitlicher Flexibilitat.

Ergebnis

»Mit einer Teilnahme am Projekt ANIA und der damit
verbundenen Qualifizierung in unserem Unternehmen
konnten wir dazu beitragen, einer jungen Mutter beim
Einstieg in das weitere Berufsleben zu helfen, und eine
qualifizierte und motivierte Mitarbeiterin finden.”
(Konrad Kalks, Geschéftsftihrer)

Da GALERIA Kaufhof bei Projektende N. Lambrecht als qua-
lifizierte und motivierte Mitarbeiterin nicht verlieren wollte,
wurde sie in ein befristetes sozialversicherungspflichtiges Be-
schaftigungsverhaltnis in Teilzeit Gbernommen. Zu ihren Auf-
gaben gehoren die Prasentation der Ware, die Kunden-
beratung sowie die Warenauszeichnung und der Verkauf.
Der Einsatz erfolgt nach den betrieblichen Erfordernissen und
den Mdglichkeiten von N. Lambrecht hauptsachlich in der
Frihschicht. Die Betreuung ihres Kindes ist an den Wochen-
enden sowie bei spateren Schichten eine nur schwer |8sbare
Herausforderung.

Individuelle Absprachen waren im Rahmen der Personalpla-
nung fur alle Beschaftigten bei GALERIA Kaufhof moglich.




DAS ANIA-PROJEKT AUS DER PERSPEKTIVE DER BETEILIGTEN

Das ANIA-Modell beruht darauf, die Perspektive der Betriebe
stringent und systematisch anzunehmen. Was muss getan
werden, damit Unternehmen, die Personal suchen und
schwer finden, Alleinerziehenden eine Chance geben? Diese
betriebliche Perspektive half, Angebote zu entwickeln, die
einen hoéchstmdglichen Integrationserfolg versprachen. Die
Unternehmen mussten im Gegenzug Work-Life-Balance als
integralen personalpolitischen Ansatz akzeptieren und die ar-
beitsplatznahe Qualifizierung durch Wissenstransfer syste-
matisch und methodisch gestitzt durchfihren. Die
Alleinerziehenden mussten die Motivation mitbringen, im Be-
rufsleben FuB zu fassen. Unterstltzend wurden hier seitens
des Projektteams Angebote unterbreitet: Fur die Unterneh-
men bei der Gestaltung familienfreundlicher Rahmenbedin-
gungen im Rahmen ihrer Moglichkeiten, fir die Allein-
erziehenden bei der Organisation ihres Alltages und bei Be-
darf auch in sozialpadagogischer Hinsicht.

Dieser Ansatz, von den Unternehmen keine Almosen zu ver-
langen, sondern ihre Realitaten zwar als gestaltbar, aber doch
als vorhanden zu akzeptieren, und von den Alleinerziehen-
den eine hohe Grundmotivation vorauszusetzen, war von Be-
ginn an nicht unumstritten. Ein Partner hat das Projekt auch
verlassen, weil ihm die ,soziale” Attitiide fehlte.

Die Alleinerziehenden

ANIA bot mit seinem potenzialorientierten Ansatz einen gro-
Ben Mehrwert fur die Alleinerziehenden, da ihnen durch das
spezielle Schulungskonzept sowie die Einbindung in die or-
ganisatorischen und sozialen Strukturen der Unternehmen
eine realistische Integration in Arbeit geboten wurde.

Die Aktivierung der Alleinerziehenden beinhaltete immer For-
derung und Forderung. Mit ihnen wurde u.a. auch an dem
Thema ,Chancen privater Netzwerke' gearbeitet, um flexi-
blere Einsatzmoglichkeiten zu gewahrleisten. Die Praxisbei-
spiele haben gezeigt, dass die Arbeit an den Wochenenden
bzw. in den Spatschichten eine besondere Hirde darstellt,
die Alleinerziehende oft nur durch die Unterstitzung eines
guten privaten Netzwerkes realisieren kdnnen. Fir den Nut-
zen eines solchen Netzwerkes mussten viele Alleinerziehende
erst sensibilisiert werden. Dies stellt jedoch nicht fiir alle eine
dauerhafte Lésung dar.

Einen wichtigen Beitrag zur Integration in Arbeit muss die 6f-
fentliche Infrastruktur zur Kinderbetreuung leisten. Fir eine
nachhaltige Beschaftigung sind erweiterte Kitabetreuungs-
zeiten unabdingbar, sonst bleiben Alleinerziehende weiterhin
eine arbeitsmarktferne Randgruppe.

Die Unternehmen

Der Mehrwert des Projektes fir die Unternehmen bestand
darin, qualifizierte und motivierte Mitarbeiter/innen zu ge-
winnen, deren Qualifizierung sie durch die Umsetzung des
Wissenstransfers im Tandem selbst sicherstellen konnten.
Durch das Projekt wurde die Qualifizierung eng begleitet und
ging somit weit Uber den Nutzen und den betrieblichen Auf-
wand eines Praktikums hinaus.

Durch das Konzept des Wissenstransfers im Tandem und die
damit verbundene Sensibilisierung von erfahrenen Mentor/
innen konnte eine nachhaltige Struktur zur Qualifizierung
von Mitarbeitenden geschaffen werden. Das Konzept kann
sowohl zur Vermittlung von Handlungskompetenz und zu
einer damit verbundenen Einsatzflexibilisierung der Beschaf-
tigten genutzt werden als auch zum Transfer von Erfahrungs-
wissen dlterer Beschaftigter auf Lernende oder zur
Qualifizierung von Berufsriickkehrer/innen. Es kann ebenfalls
einen ersten Baustein einer systematischen Personalentwick-
lung darstellen. Da Geringqualifizierte haufig lernungewohnt
bzw. lernentwdhnt sind, ist bei dieser Zielgruppe eine beson-
dere Methode der systematischen Qualifizierung gewinnbrin-
gend.

Die kommunale Ebene

Im Projekt wurde durch vielféltige Offentlichkeits- und Netz-
werkarbeit fur das Thema ,Vereinbarkeit von Beruf und Fa-
milie” sensibilisiert und auf diversen Veranstaltungen, u.a. im
Rathaus Lichtenberg, auf das Thema aufmerksam gemacht.
Es tut sich etwas im Bezirk, auch wenn solche Veranderun-
gen Zeit bendtigen.

Das Projekt ANIA wurde 2010 im Wirtschaftsbericht Lichten-
berg vorgestellt. Es erfolgte eine Zusammenarbeit mit der
Wirtschaftsforderung sowie der Gleichstellungsbeauftragten.
Das Bezirksamt Lichtenberg stellte fir Veranstaltungen des
Projektes Raumlichkeiten zur Verfigung und beteiligte sich
aktiv. Die Vereinbarkeit von Beruf und Familie gehort zu den
Arbeitsschwerpunkten des Bezirksblrgermeisters Andreas
Geisel und wird u.a. durch flexible Arbeitszeitmodelle bereits
im Bezirksamt umgesetzt.

Die Zusammenarbeit mit den Betrieben, das Interesse in den
Netzwerkveranstaltungen und die Rickmeldungen auf Be-
zirksebene zeigen, dass die umfangreiche Sensibilisierung
verschiedener Akteur/innen und die Bereitschaft, dieses
Thema anzugehen und L&sungen zu erarbeiten, vorange-

bracht wurde. Dies ist als ein wichtiger Erfolgsfaktor des Pro-
jektes ANIA zu werten.




Ausblick und Handlungsbedarfe

Die Alleinerziehenden, die am ANIA-Projekt teilgenommen
haben, waren am Arbeitsmarkt aufgrund ihrer eingeschrank-
ten zeitlichen Arbeitsmaoglichkeiten schwer vermittelbar. Erst
recht, wenn berufliche Qualifikationen fehlten oder aber
nicht (mehr) verwertbar waren. Sie waren damit doppelt be-
nachteiligt. Der besondere Vorteil des Projektes lag darin, mit
einem potenzialorientierten Ansatz Alleinerziehende fur Ar-
beitgeber in bestimmten Branchen als Mitarbeiter/innen at-
traktiv zu machen. Dem wurde mit einem Qualifizierungs-
konzept Rechnung getragen, das in seinem theoretisch—se-
minaristischen Teil branchenbezogenen Bedarf an Basiswis-
sen bediente und in seinem betrieblichen Teil die jeweiligen
Qualifikationsanforderungen fur den téglichen operativen
Arbeitsprozess erfullte. Zusammen ergab dies einen ,, Kom-
petenzpass”, der sicherstellte, dass ein rasches produktives
Tun in der jeweiligen Branche moglich war, bestenfalls na-
tdrlich in dem Betrieb, in dem die betriebliche Qualifizierung
stattgefunden hatte.

Der Projektansatz einer systematischen arbeitsplatznahen
Schulung statt eines Praktikums bot einen groBen Mehrwert
sowohl fir die Unternehmen als auch fur die Alleinerziehen-
den, denen durch diese Form der Schulung sowie die Einbin-
dung in die organisatorischen und sozialen Strukturen der
Unternehmen eine realistische Integration in Arbeit geboten
wurde.

Es zeigte sich rickblickend, dass sich die Kombination aus
theoretischem und praktischem Lernen in der strukturierten
Form des Wissenstransfers im Tandem bewahrt hat. Allein-
erziehende direkt im Betrieb durch eine/n erfahrene/n Mitar-
beiter/in auf der Basis umfassender Grundkenntnisse zu
qualifizieren, sie somit fachlich und sozial zu integrieren und
gleichzeitig in die Betriebsabldufe einzubinden, halten viele
Unternehmen fur zukunftsweisend. Nicht umsonst werden
die betrieblichen Schulungsunterlagen und -konzepte wei-
terhin verwendet, z. B. auch fiur die Integration von Berufs-
rtckkehrer/innen.

Gerade fur Alleinerziehende ist die Vereinbarkeit von Beruf
und Familie eine schwer zu I6sende Herausforderung. Eine
sozialpadagogische Unterstltzung, wie sie in ANIA realisiert
werden konnte, kann manches bewirken: Sie kann helfen,
nach Lésungen zu suchen und sie kann motivieren, nicht auf-
zugeben.

Insbesondere die Arbeitszeitfrage bleibt eine echte Hirde.
Hotels, Einzelhandel, Pflegeeinrichtungen, sie alle mussen
ihre Dienstleistungen nach dem Bedarf der Kunden ausrich-
ten und haben hier wenig Einfluss. Besondere Bemihungen
seitens der Unternehmen sowie der Beschaftigten ist in die-
sen Branchen gefragt. Das Projekt hat gezeigt, dass Arran-
gements moglich sind und die Bereitschaft der Unternehmen
steigt, wenn sie die Beschaftigten nicht verlieren mochten.

Dabei kénnen sie aber die Alleinerziehenden nicht auf Dauer
privilegieren. Auch andere ihrer Mitarbeiter/innen haben fa-
milidre Pflichten, die mit den beruflichen Anforderungen
nicht einfach zu vereinbaren sind. Betriebliche Lésungen kon-
nen hier manches bewirken, allein helfen sie hier aber nicht.
Es bedarf auch einer 6ffentlichen Infrastruktur, welche die
Work-Life-Balance unterstltzt. Hier ist noch manches im
Argen.

Zur Erreichung flexibler Einsatzmoglichkeiten wurde mit den
Alleinerziehenden auch am Thema ,Chancen privater Netz-
werke' gearbeitet, im Sinne eines Ersatzes fir mangelnde 6f-
fentliche Infrastruktur. Die Projektbetriebe wurden fur die
Bedeutung flexibler Arbeitszeitorganisation sensibilisiert. Dar-
tber hinaus erfolgte Netzwerk- und Offentlichkeitsarbeit zur
Einbindung politischer Entscheidungstréger auf Bezirksebene
bzgl. der Mdglichkeiten der Erweiterung von Kinderbetreu-
ungsmaoglichkeiten.

FUr eine nachhaltige Beschaftigung sind erweiterte Betreu-
ungszeiten unabdingbar, sonst bleiben Alleinerziehende wei-
terhin eine arbeitsmarktferne Randgruppe. Auch der Einsatz
flexibler Arbeitszeitmodelle in den Unternehmen ist eine
wichtige Voraussetzung fur die Beschaftigung von Alleiner-
ziehenden. Hierbei sollen nicht nur individuelle Lésungen ge-
funden werden, die Alleinerziehende in den Unternehmen
hervorheben, sondern solche, von denen die gesamte Beleg-
schaft profitiert.




Teilnehmende Betriebe Quellen und Verweise
Hotellerie Einzelhandel ' Amt fur Statistik Berlin-Brandenburg
ABACUS Tierpark Hotel C&A Mode GmbH & Co. KG 2 Wirtschaftsatlas 2011 | Bezirksamt Lichtenberg Berlin | Abteilung Wirtschaft und Immobilien

Berliner City-Pension (teilgenommen haben vier Filialen in Berlin) 3 |HK Berlin 2012

East-Side Hotel GALERIA Kaufhof Berlin Linden-Center 4 Amt fur Statistik Berlin-Brandenburg | Statistischer Bericht 31.12.2011
Ferdinand Apart Hotel Berlin GALERIA Kaufhof Berlin Ring-Center 5 IHK Berlin | Berliner Bildung in Zahlen | Ausgabe 2012

Goldenpoint Berlin 6 DIHK Online-Unternehmensbefragung 2012

Holiday Inn Berlin City East
Hotel Alte Feuerwache Zeeman textielSupers 7 Bundesagentur fur Arbeit, Stand 31.12.2011

HOTEL Kiez Pension Berlin Filiale Frankfurter Allee & Amt fir Statistik Berlin-Brandenburg | Statistischer Bericht 31.12.2011
Filiale Helle Mitte ° Amt far Statistik Berlin-Brandenburg | Statistischer Bericht 31.12.2011

19 DIHK Online-Unternehmensbefragung 2012

Hotel Kolumbus GmbH
Hotel Siegfriedshof GmbH
Hotel Zarenhof Berlin-Mitte Filiale Storchenhof-Center " Amt fur Statistik Berlin-Brandenburg | Stand 30.06.2009

Hotel Zarenhof Prenzlauer Berg

Filiale MUhlenberg Center

InterCityHotel Berlin Ostbahnhof
Klassik Hotel GmbH

NH Berlin Alexanderplatz

NH Berlin Frankfurter Allee

Park Plaza Prenzlauer Berg

Upstalsboom Hotel Friedrichshain




