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70-20-10-Entwicklungsplan für eine Rolle
Ein Plan, der Phase für Phase eine Kompetenz in einer Rolle aufbaut: die Erfahrung im Job, die Personen und ihre Aufgaben, Kurs und Arbeitshilfen, was die Lernenden festhalten und der Check vor dem nächsten Schritt. Ein Planungsblatt von Coursebox, das das 70-20-10-Modell (Lombardo und Eichinger, The Career Architect Development Planner, 1996) als Erinnerung an drei Quellen der Entwicklung nutzt und nicht als Verhältnis. Es sind weder Prozentsätze einzutragen noch Punktwerte zu vergeben, und der Plan bescheinigt keine Kompetenz. Als Beispiel ist eine hypothetische gemeinnützige Wohnungsgesellschaft ausgefüllt.
Aus dem Coursebox-Blog: coursebox.ai/de/blog/was-ist-das-70-20-10-lernmodell
So nutzen Sie diesen Plan
Wählen Sie eine Rolle und eine Kompetenz, etwa neue Mieterbetreuer im Umgang mit Mietrückständen. Ein Plan für „neue Mitarbeitende“ im Allgemeinen ist zu breit, um danach zu handeln.
Tragen Sie zuerst die Erfahrung im Job ein: die echten Aufgaben, von risikoarm bis anspruchsvoll. Das sind die 70.
Benennen Sie dann die Personen und ihre Aufgaben. Beginnen Sie bei der Führungskraft der Lernenden: was sie prüft, wie oft und was sie freigibt. Danach folgen Buddy, Kollegen und Fachleute. Das sind die 20.
Legen Sie dann fest, welche Kursinhalte, Lektüre oder Arbeitshilfen für die erste echte Aufgabe ausreichen und wann sie kommen. Das sind die 10. Planen Sie sie zuletzt.
Formulieren Sie für das Ende jeder Phase einen Check. Der nächste Schritt folgt, wenn der Check erfüllt ist, nicht wenn die Wochen um sind. Die Wochen dienen nur der Orientierung.
Entscheidungen, die einer erfahrenen Person vorbehalten sind, bleiben bei ihr. Im Beispiel brauchen Abmahnungen und Räumungsklagen immer die Freigabe der Teamleitung.
Fragen Sie nach der ersten Gruppe die Lernenden und ihre Führungskräfte, was geholfen und was gestört hat, und passen Sie den Plan an.
Ausgefülltes Beispiel: die Rolle und die Regeln
Hypothetisches Beispiel. Eine gemeinnützige Wohnungsgesellschaft verwaltet rund 1.800 Wohnungen in zwei Kleinstädten, mit einem Team aus 9 Mieterbetreuern und einer Teamleitung je Stadt. Neue Mieterbetreuer kommen aus dem Kundenservice, der Immobilienbranche oder der Gemeinwesenarbeit. Die Rückstandsrichtlinie dieses Unternehmens kennen sie noch nicht, und Rückstandsgespräche haben sie hier noch nicht geführt.
Kompetenz: Umgang mit Mietrückständen. Den Mieter frühzeitig ansprechen, das Rückstandsgespräch führen (zuhören, klären, was sich verändert hat, die Lage klar erläutern, eine bezahlbare Ratenvereinbarung treffen, Unterstützung anbieten), alles dokumentieren und nachfassen.
Angestrebtes Ergebnis bis Woche 24: Der Mieterbetreuer spricht Mieter rechtzeitig an, trifft bezahlbare und dokumentierte Vereinbarungen, bietet jedes Mal Unterstützung an und bringt Abmahnungsentscheidungen mit allen Fakten zur Teamleitung. Kein Ergebnis: eine bescheinigte Kompetenz oder die Befugnis, selbst abzumahnen.
	Die Regeln des Unternehmens zu Mietrückständen (interne Richtlinie, keine Rechtsberatung)

	Den Mieter innerhalb von 5 Arbeitstagen kontaktieren, sobald der Rückstand 2 Wochenmieten erreicht.

	Jede Ratenvereinbarung im Wohnungsverwaltungssystem erfassen und schriftlich bestätigen.

	Keine Abmahnung und keine Räumungsklage ohne Freigabe der Teamleitung.

	In jedem Rückstandsgespräch die Vermittlung an die Sozialberatung anbieten.


Die Personen: die Teamleitung (wöchentliche 20-minütige Nachbesprechung, nach Woche 12 alle zwei Wochen; gibt jede Abmahnung frei), ein erfahrener Mieterbetreuer als Buddy für die ersten 3 Monate, das Forderungsmanagement (wöchentliche Rückstandsliste), das Team in der zweiwöchentlichen Fallbesprechung und die Sozialberatung.
Ausgefülltes Beispiel: der 24-Wochen-Plan
	Phase
	Erfahrung im Job (70)
	Personen und ihre Aufgaben (20)
	Kurs und Arbeitshilfen (10)
	Was die Lernenden festhalten
	Check vor dem nächsten Schritt

	Wochen 1 bis 2: beobachten und vorbereiten
	Buddy bei 4 Routinebegehungen und 3 Telefonaten zu Mietrückständen begleiten; 5 abgeschlossene Rückstandsakten lesen
	Buddy erklärt jedes Telefonat; Teamleitung bespricht am Ende jeder Woche nach
	Kurs Teil 1 in Woche 1; Gesprächskarte für Rückstandsgespräche
	Jede echte Aufgabe und eine Erkenntnis daraus, im Übungsprotokoll
	Mieterbetreuer kann die vier Regeln und die Gesprächsschritte an einem begleiteten Telefonat erklären

	Wochen 3 bis 8: Gespräche mit Unterstützung führen
	Bestand von 40 Mietverhältnissen; 3 Begehungen allein, Berichte werden geprüft; 3 Gespräche mit dem Buddy an der Seite führen; allein geführte Telefonate erst nach Freigabe der beobachteten Eignung
	Buddy gibt Feedback; Teamleitung bespricht die ersten 5 allein geführten Telefonate einzeln nach und prüft jede Ratenvereinbarung vor der Bestätigung; ein Fall in der Fallbesprechung
	Kurs Teil 2 in Woche 3, vor dem ersten selbst geführten Telefonat; Checkliste für Ratenvereinbarungen
	Jedes Gespräch, die getroffene Vereinbarung und die angebotene Unterstützung
	Beobachtete Telefonate erfüllen Kontaktfrist, Bezahlbarkeit, Unterstützungsangebot, Dokumentation und Befugnisgrenzen; Teamleitung gibt nächsten Schritt frei

	Wochen 9 bis 24: größerer Bestand und Entwicklungsaufgabe
	Bestand wächst auf rund 120 Mietverhältnisse; Rückstandskontakte selbstständig führen; eine Woche mit dem Forderungsmanagement die Kontaktliste abarbeiten
	Wöchentliche Nachbesprechungen, nach Woche 12 alle zwei Wochen; Entwicklungswoche in der Fallbesprechung vorstellen; Abmahnungen brauchen weiter die Teamleitung
	Arbeitshilfen bleiben bei Telefonaten geöffnet
	Was die Entwicklungswoche gezeigt hat und welche Fälle in die Besprechung kamen
	Teamleitung bestätigt, dass der Mieterbetreuer Rückstandskontakte allein führt; Abmahnungen gehen weiter an die Teamleitung


Der Kurs dauert etwa 45 Minuten und hat zwei Teile. Teil 1 (Woche 1): die Richtlinie in einfachen Worten, wie eine bezahlbare Vereinbarung aussieht, die Gesprächsschritte, die Vermittlung an die Sozialberatung und was zu dokumentieren ist. Teil 2 (Woche 3): zwei Beispielgespräche zum Bewerten und eine Ratenvereinbarung zum Prüfen, dazu Freitext-Antworten zu drei kurzen Fällen.
Ihr Plan: die Rolle
	Frage
	Ihre Antwort

	Rolle und Umfeld
	

	Die eine Kompetenz, die dieser Plan aufbaut
	

	Was die Lernenden schon wissen und was ihre Stellenbezeichnung nicht verrät
	

	Regeln und Entscheidungen, die bei einer erfahrenen Person bleiben
	

	Die Führungskraft der Lernenden und wann sie sich treffen
	

	Weitere Personen: Buddy, Kollegen, Fachleute
	

	Angestrebtes Ergebnis am Ende des Plans (und was es nicht ist)
	


Ihr Plan: die Phasen
	Phase und Wochen
	Erfahrung im Job (70)
	Personen und ihre Aufgaben (20)
	Kurs und Arbeitshilfen (10)
	Was die Lernenden festhalten
	Check vor dem nächsten Schritt

	Phase 1: beobachten und vorbereiten
	
	
	
	
	

	Phase 2: Gespräche mit Unterstützung führen
	
	
	
	
	

	Phase 3: größerer Umfang und Entwicklungsaufgabe
	
	
	
	
	


Auf Grundlage von Lombardo, M. M. und Eichinger, R. W. (1996) The Career Architect Development Planner (Lominger) sowie McCall, M. W., Lombardo, M. M. und Morrison, A. M. (1988) The Lessons of Experience (Lexington Books), wonach Kurse dann halfen, wenn sie „ein relevantes Thema“ behandelten und „zu einem günstigen Zeitpunkt“ kamen (S. 180, Zitate übersetzt). Die 70-20-10-Zahlen sind gerundete Zählungen der Karriereereignisse, an die sich Führungskräfte erinnerten, keine gemessenen Lernanteile. Die Phasen, Leitfragen und das Beispiel stammen von Coursebox. Keine Punktwerte; dieser Plan bescheinigt weder Kompetenz noch Befugnis.
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