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Rahmenkonzept zur Implementierung des Fillo-Konzepts

in Beratungsstellen von Wohlfahrtsverbanden

1. Ziel und Funktion des Rahmenkonzepts

Die Einfuhrung des Fillo-Konzepts bedeutet fur Beratungsstellen eine spurbare
Weiterentwicklung ihres Beratungsalltags. Dieses Rahmenkonzept dient dazu,
diesen Prozess konzeptionell zu rahmen, zu strukturieren und nachvollziehbar
zu machen.

Es verfolgt drei zentrale Funktionen:

e Interne Orientierung:
Das Dokument bietet Mitarbeitenden, Leitungen und Tragern einen
gemeinsamen Bezugsrahmen fur das Verstandnis von Fillo, seiner
Zielrichtung und seiner Bedeutung fur die eigene Organisation.

« Begleittext und Referenzrahmen fiir Schulungen:
Das Rahmenkonzept erganzt Schulungen und Qualifizierungsformate. Es stellt
sicher, dass Inhalte nicht als isolierte Mallnahmen wahrgenommen werden,
sondern als Teil eines zusammenhangenden Entwicklungsprozesses.

« Roter Faden fir die Implementierung:
Das Konzept beschreibt keine starre Abfolge, sondern einen
nachvollziehbaren Weg, wie aus Analyse, Zielklarung und Qualifizierung
schrittweise veranderte Praxis entstehen kann.

Das Dokument ist modular aufgebaut. Einzelne Kapitel kbnnen gezielt genutzt,
vertieft oder aktualisiert werden, ohne dass der Gesamtzusammenhang verloren
geht.

2. Fillo im Kontext der Beratungsstelle

Fillo ist mehr als eine digitale Anwendung. Es steht flr eine Weiterentwicklung des
Beratungssystems, in dem digitale und analoge Elemente gezielt zusammengedacht
werden.

Fur Beratungsstellen bedeutet Fillo insbesondere:

« eine systematische Trennung von Antragsbegleitung und psychosozialer
Beratung,

« eine klare Entlastung der Fachkrafte von wiederkehrenden, hochstrukturieren
Erklarprozessen,

« eine Starkung der professionellen Kernaufgaben sozialer Beratung,

« sowie die Forderung von Selbstwirksamkeit und Orientierung bei
Ratsuchenden.
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Fillo bewegt sich im Spannungsfeld von Effizienz, Qualitat und Humanitat. Digitale
Unterstutzung wird nicht als Ersatz personlicher Beratung verstanden, sondern als
gezielte Erganzung. Personliche Beratung gewinnt dadurch an Tiefe, Verlasslichkeit
und fachlicher Qualitat.

FUr die Organisation bedeutet dies:
e veranderte Ablaufe,
e neue Schnittstellen (z. B. Erklarcafé),

« und ein erweitertes Beratungsverstandnis, das Lernprozesse auf allen Ebenen
einschlieft.

3. Veranderungslogik der Implementierung

Ausgangslage vieler Beratungsstellen ist ein hoher zeitlicher Aufwand fur
Antrags- und Formularhilfe. Diese bindet personelle Ressourcen und steht haufig in
Spannung zur eigentlichen psychosozialen Beratungsarbeit.

Die Implementierung von Fillo folgt daher einer klaren Logik:

e Neuordnung der Prozesse:
Standardisierbare Antragsbegleitung wird in ein strukturiertes,
niedrigschwelliges Setting (Fillo-Erklarcafé mit App-Unterstitzung) verlagert.

o Starkung der psychosozialen Beratung:
Fachkrafte gewinnen Zeit, um sich komplexeren Anliegen, Beziehungsarbeit
und fachlicher Einschatzung zu widmen.

e Qualitatssteigerung und Entlastung:
Wiederkehrende Erklarungen werden durch geprufte Inhalte und
Click-Tutorials unterstitzt.

Veranderungsprozesse gehen in der Regel mit Unsicherheiten einher. Diese werden
nicht problematisiert, sondern als normaler Bestandteil von Weiterentwicklung
verstanden. Zur Unterstlitzung stehen begleitende Supervision sowie eine
personliche Unterstlitzung durch eine Change-Managerin zur Verfugung. Ziel ist eine
tragfahige, akzeptierte und funktionale Transformation.

4. Rollen und Verantwortlichkeiten

Die Implementierung von Fillo gelingt nur im Zusammenspiel unterschiedlicher
Rollen. Die folgende Darstellung dient der Orientierung, nicht der Festlegung starrer
Zustandigkeiten.
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Leitung

« schafft organisatorische und strukturelle Rahmenbedingungen,

e unterstutzt die Prozessklarheit und Priorisierung,

o fordert transparente Kommunikation und Beteiligung.
Fachkrafte

« bringen ihre Expertise in Analyse und Zielbild ein,

o gestalten neue Ablaufe aktiv mit,

« nutzen Fillo als Entlastungs- und Qualitatsinstrument.
Ehrenamtliche

e begleiten Ratsuchende bei der Nutzung der App im Erklarcafé,

« starken den niederschwelligen Zugang und das Vertrauensklima,

« fungieren als Briicke zwischen digitalem Angebot und persdnlicher
Unterstutzung.

Tragerorganisation
« stellt Ressourcen, Qualifizierung und strategische Einbettung sicher,
o sorgt fur Anschlussfahigkeit an bestehende Strukturen,

« unterstutzt Qualitatssicherung und Weiterentwicklung.

5. Arbeitsdokumente als Herzstiick der Implementierung

Die Implementierung von Fillo wird durch eine klar strukturierte Abfolge von
Arbeitsdokumenten unterstutzt. Diese bilden das Riuckgrat des Prozesses.

5.1 Customer Journey IST — Gemeinsames Verstandnis der aktuellen Praxis

Die Customer Journey IST bildet den Einstieg in den Implementierungsprozess von
Fillo. Sie dient nicht der Bewertung bestehender Arbeit, sondern der gemeinsamen,
strukturierten Sichtbarmachung des Beratungsalltags aus Perspektive der
Ratsuchenden.

Ziel dieses Arbeitsschritts ist es, ein geteiltes Bild der tatsachlichen Ablaufe zu
entwickeln:

Wie finden Ratsuchende zur Beratungsstelle?

Welche Schritte durchlaufen sie?

Wo entstehen Unsicherheiten, Briche, Wartezeiten oder Mehrfachkontakte?
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« welche Teile des Beratungsprozesses stark von Antragshilfen gepragt sind,
« wo emotionale Belastungen (Uberforderung, Scham, Hilflosigkeit) entstehen,
« und an welchen Punkten Fachkrafte besonders zeitintensiv eingebunden sind.

Die IST-Journey macht deutlich,

Im Change-Prozess hat die Customer Journey IST drei Funktionen:

1. Verstandigung im Team Uber die reale Ausgangslage,

2. Entemotionalisierung von Veranderungsbedarf, da nicht Personen,
sondern Prozesse betrachtet werden,

3. Grundlage fur spatere Priorisierungen, z. B. welche Schritte sich fur eine
Unterstutzung durch Fillo eignen.

Die Bearbeitung erfolgt idealerweise interdisziplinar und bereichsubergreifend.
Entscheidend ist nicht Vollstandigkeit, sondern Orientierungsqualitat.

5.2 Customer Journey SOLL - Zielbild der Beratung mit Fillo

Die Customer Journey SOLL beschreibt das angestrebte zukiinftige
Beratungserleben unter Einbezug des Fillo-Konzepts. Sie Ubersetzt strategische
Zielsetzungen in ein konkretes, fiir Mitarbeitende nachvollziehbares Zielbild.

Im Mittelpunkt steht nicht die vollstandige Digitalisierung, sondern die klare
Zuordnung von Aufgaben:

e Welche Schritte werden klnftig digital unterstutzt?
e Wo bleibt personliche Beratung unverzichtbar?
« Wie greifen Beratungsstelle und Fillo-Erklarcafé sinnvoll ineinander?

Die SOLL-Journey hilft dabei,

« neue Ubergéange (z. B. Verweis ins Erklarcafé) konsistent zu denken,
e Erwartungshaltungen im Team abzugleichen,
e und realistische Veranderungen zu formulieren.

Wichtig ist:

Die SOLL-Journey ist keine endgultige Zieldefinition, sondern ein gemeinsamer
Referenzrahmen, der im Verlauf der Implementierung Uberpruft und angepasst
werden darf.
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5.3 Bedarfs- und Standortanalyse — Realistische Grundlage fiir Umsetzung

Die Bedarfs- und Standortanalyse stellt sicher, dass die Einfihrung von Fillo nicht
schematisch, sondern passgenau erfolgt. Beratungsstellen unterscheiden sich
erheblich hinsichtlich Zielgruppen, raumlichen Maoglichkeiten, personellen
Ressourcen und digitalen Voraussetzungen.

Ziel dieses Arbeitsschrittes ist es,

e den realistischen Umfang des Fillo-Angebots zu bestimmen,
« Uberforderung von Mitarbeitenden und Ehrenamtlichen zu vermeiden,
« und tragfahige organisatorische Losungen zu entwickeln.

Die Analyse verbindet quantitative Aspekte (z. B. Besuchszahlen, Sprachen,
Offnungszeiten) mit qualitativen Einschatzungen (z. B. Belastungsspitzen, digitale
Hurden, Steuerungsbedarf).

Sie bildet die Grundlage fur:

o Grofle und Ausgestaltung des Fillo-Erklarcafés,
« Personal- und Qualifizierungsentscheidungen,
e sowie spatere Skalierungs- oder Anpassungsentscheidungen.

5.4 Stakeholderanalyse — gezielte Einbindung statt punktueller Information

Die Stakeholderanalyse dient dazu, alle fur die Implementierung von Fillo relevanten
internen und externen Akteur*innen systematisch zu identifizieren,
einzuordnen und gezielt einzubinden. Sie schafft Transparenz daruber, wer vom
Fillo-Konzept betroffen ist, wer Einfluss auf dessen Gelingen hat und wo aktive
Unterstutzung erforderlich ist.

Im Unterschied zu reiner Informationsplanung verfolgt die Stakeholderanalyse im
Fillo-Change drei Ziele:

o Steuerung von Erwartungen gegenuber Fillo und dem Erklarcafé,

« Reduktion von Reibungsverlusten an Schnittstellen (z. B. zu Kommunen
oder Jobcentern),

« friihe Einbindung zentraler Multiplikator*innen, um Akzeptanz und
Nutzung zu férdern.

Unterschieden werden dabei typischerweise:
« interne Stakeholder (Leitung, Fachkrafte, Verwaltung, Ehrenamt),

« angrenzende Kooperationspartner (Kommunen, Behdrden, andere Trager),
o potenzielle Zuweiser*innen (z. B. Sozialdienste, Quartiersakteure).
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Die Analyse bildet die Grundlage fur abgestufte Kommunikations- und
Beteiligungsformate — von Information Uber Feedback bis zur aktiven Mitgestaltung.
Entscheidend ist nicht, alle Stakeholder gleich intensiv einzubinden, sondern
passgenau und transparent vorzugehen.

5.5 Risikoanalyse — vorausschauend planen statt reaktiv reagieren

Die Risikoanalyse unterstutzt Beratungsstellen dabei, mogliche Herausforderungen
bei der Einfihrung von Fillo friihzeitig zu erkennen und realistisch einzuordnen.
Sie dient nicht der Problemfokussierung, sondern der vorausschauenden Planung.

Im Kontext von Fillo beziehen sich Risiken vor allem auf:

« Uberlastung durch nicht gesteuerten Zulauf,

e unklare Abgrenzung zwischen Beratung, Erklarcafé und Behorden,

e organisatorische Engpasse,

o Erwartungsverschiebungen bei Ratsuchenden und Kooperationspartnern.

Die Risikoanalyse hilft, solche Aspekte offen zu benennen und in handhabbare
Steuerungsentscheidungen zu Ubersetzen. Sie ist damit eng verknupft mit der
Bedarfs- und Standortanalyse sowie der Stakeholderanalyse.

Wesentlich ist ein pragmatisches Verstandnis: Risiken sind keine Schwachen,
sondern Hinweise darauf, wo Klarheit, Kommunikation oder zusatzliche
Unterstutzung erforderlich sind.

5.6 Schulungskonzept — Qualifizierung als Bestandteil der Implementierung

Die Qualifizierung aller beteiligten Akteur*innen ist ein zentraler Baustein der
Implementierung des Fillo-Konzepts. Schulungen dienen dabei nicht in erster Linie
der technischen Einflhrung einer App, sondern der Begleitung eines veranderten
Beratungssystems, in dem digitale und analoge Elemente gezielt miteinander
verzahnt werden.

Das Schulungskonzept ist eng mit dem Implementierungsprozess verknupft. Es
unterstutzt Mitarbeitende und Ehrenamtliche dabei, ihre jeweilige Rolle im neuen
Gesamtsystem zu verstehen, Handlungssicherheit zu gewinnen und Fillo als
Entlastungs- und Qualitatselement in den Beratungsalltag zu integrieren.

Zugleich stellen die Schulungen sicher, dass Fillo nicht als Einzelma3nahme

wahrgenommen wird, sondern als gemeinsamer Entwicklungsprozess, der
fachlich reflektiert und verantwortungsvoll gestaltet wird.
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Zielsetzung der Schulungen
Die Schulungen verfolgen drei Ubergeordnete Ziele:

o Aufbau von Handlungssicherheit im Umgang mit Fillo und seinen
Einsatzmoglichkeiten,

« Einordnung von Fillo in das bestehende Beratungssystem und die jeweilige
Rolle der Beteiligten,

« Unterstutzung des Change-Prozesses, ohne diesen zu uberzeichnen oder
zu verdichten.

Eine zentrale Leitbotschaft aller Schulungen ist dabei:
Fillo entlastet — ersetzt aber keine Beratung.

Damit wird deutlich: Standardisierbare Erklar- und Unterstlutzungsprozesse werden
digital begleitet, wahrend die fachliche, psychosoziale und relationale Verantwortung
weiterhin klar bei den Beratungsstellen verbleibt.

Die Teilnahme an den jeweils vorgesehenen Schulungen ist Voraussetzung fiir die
aktive Mitwirkung im Rahmen der Fillo-Implementierung. Qualifizierung wird als
integraler Bestandteil des Projekts verstanden, nicht als freiwillige Zusatzleistung.

Formate und Rahmenbedingungen

Die Schulungen sind als Online-Formate konzipiert und werden
zielgruppenspezifisch angeboten. Der zeitliche Umfang variiert je nach Rolle und
Vertiefungsgrad und betragt in der Regel bis zu drei Stunden pro Einheit.

Alle Schulungen verbinden einen gemeinsamen Orientierungsrahmen mit
zielgruppenspezifischen Vertiefungen. Dadurch wird sichergestellt, dass ein
gemeinsames Verstandnis von Fillo entsteht und zugleich die unterschiedlichen
Aufgaben und Verantwortlichkeiten angemessen bericksichtigt werden.

5.7 Umsetzung und Betrieb des Fillo-Erklarcafés — Strukturierter Ort statt
erweitertes Angebot

Das Fillo-Erklarcafé ist ein zentrales Element der Implementierung. Es ist kein
erganzendes Zusatzangebot, sondern ein klar definierter Ort mit eigener Funktion
im Beratungssystem. Seine Aufgabe besteht darin, Ratsuchende beim Ausflillen
und Verstehen von Antrégen strukturiert zu begleiten und den Ubergang zwischen
digitaler Unterstutzung und personlicher Beratung zu sichern.
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Fir viele Standorte bedeutet die Einrichtung eines Fillo-Cafés eine Weiterentwicklung
bestehender Angebote — etwa von Begegnungs-, Nachbarschafts- oder Sozialcafés.
Diese Ubergange sind sinnvoll, erfordern jedoch eine bewusste funktionale
Klarung:

Ein Fillo-Café ist kein offener Treff mit gelegentlicher Antragshilfe, sondern ein
verlasslicher Unterstitzungsort mit klaren Rahmenbedingungen.

Die Implementierung umfasst daher drei Ebenen:

« raumlich und technisch: geschuitzte Arbeitsplatze, digitale Ausstattung,
Datenschutz,

« organisatorisch: feste Offnungszeiten, klare Zustandigkeiten, transparente
Weiterleitung aus der Beratung,

« personell: qualifizierte Begleitung durch Fachkrafte oder geschulte
Ehrenamtliche.

Das Erklarcafé Ubernimmt eine Lotsenfunktion im Beratungssystem. Es entlastet
Fachkrafte von standardisierbaren Antragsprozessen und starkt gleichzeitig die
Selbstwirksamkeit der Ratsuchenden. Zugleich bleibt die fachliche Verantwortung
eindeutig bei der Beratungsstelle angesiedelt.

Wesentlich fur den nachhaltigen Betrieb ist, dass das Fillo-Café:

o als fester Bestandteil interner Ablaufe verankert wird,

o klare Abgrenzungen zu Beratung und Behoérden aufweist,

« und nicht als temporares Projekt, sondern als verlassliche Struktur
verstanden wird.

6. Implementierung im Beratungsalltag

Die Arbeitsdokumente wirken nicht isoliert, sondern greifen ineinander. Analyse fuhrt
zu Zielbildern, diese wiederum zu Qualifizierung und konkreter Umsetzung.

Wichtig ist dabei:
» schrittweises Vorgehen,
o kontinuierliche Ruckkopplung aus der Praxis,
« Offenheit fir Anpassungen.

Die Implementierung wird als lernender Prozess verstanden. Erfahrungen aus dem
Alltag sind zentraler Bestandteil der Weiterentwicklung von Fillo vor Ort.
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Qualitat entsteht nicht allein durch Konzepte, sondern durch reflektierte Praxis.

7. Qualitat, Lernen und Verstetigung

Zentrale Elemente sind:
o regelmalliges Feedback von Ratsuchenden,
o Erfahrungsaustausch im Team,
« fortlaufende Schulung und Supervision.

Fillo ist als lernendes System angelegt. Ziel ist nicht die einmalige Einfihrung,
sondern eine nachhaltige Verankerung im Beratungsalltag — angepasst an lokale
Bedingungen und sich wandelnde Bedarfe.

AbschlieRende Einordnung

Dieses Rahmenkonzept bietet Orientierung, ohne starre Vorgaben zu machen. Es
schafft Struktur, ohne die professionelle Autonomie der Fachkrafte einzuschranken.
Ziel ist es, Mitarbeitende und Leitungen zu befahigen, den Implementierungsprozess
aktiv, reflektiert und verantwortungsvoll zu gestalten.

Stand 17.04.2026

Seite 9von 9



