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Im Wandel  
gut aufgestellt

Die Welt der Jobcenter ist geprägt von ständigem Wan-

del. Dies war insbesondere in den letzten Jahren zu spü-

ren: Die Jobcenter mussten auf die Corona-Pandemie und 

den Krieg in der Ukraine reagieren. Zusätzlich standen sie 

2023 vor der Umsetzung der größten Sozialreform seit 

zwanzig Jahren: die Einführung des Bürgergelds.

Wie die Jobcenter diesen Wandel aktiv gestalten, machte 

die Fachtagung „Qualitätsarbeit im SGB II“ 2023 einmal 

mehr sichtbar. Im Wandel gut aufgestellt – das sind die 

Jobcenter auch deshalb, weil sie in der Qualitätsarbeit seit 

vielen Jahren eine nachhaltige Organisationsentwicklung 

unter Beteiligung ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 

betreiben. 

Was an Qualitätsarbeit deutschlandweit gelebt wird, 

machten auf der Tagung sieben Praxisimpulse deutlich. 

Im Plenum präsentiert Ayfer Bayram, stellvertretende Ge-

schäftsführerin des Jobcenters Kiel, wie die Einführung des 

Bürgergelds und die EFQM-Selbstbewertung in ihrem Job-

center ineinandergreifen. An Praxisstationen stellten sechs 

Jobcenter vor, wie sie Kommunikation, Netzwerkarbeit und 

interne Arbeitsprozesse gestalten, um noch näher an den 

Bedarfen der Bürgerinnen und Bürger zu sein.

Doch ging es auf der diesjährigen Fachtagung nicht nur um 

Inspiration und den Austausch guter Ideen aus der Praxis. 

Ein Thema dominierte die Herzen und Gemüter vor allem 

am Vorabend: die zum Zeitpunkt der Tagung noch geplan-

te Überführung der aktiven Förderung beim Berufseinstieg 

von Menschen unter 25 Jahren auf die Agenturen für Arbeit. 

Auf dem Netzwerkabend diskutierten hierzu Staatssekre-

tärin Leonie Gebers (Bundesministerium für Arbeit und So-

ziales), Dr. Irene Vorholz (Deutscher Landkreistag), Dr. Regi-

ne Schmalhorst (Bundesagentur für Arbeit), Dr. Anja Wode 

(Jobcenter im Landkreis Stade) und Thomas Lenz (Jobcen-

ter Wuppertal). Thomas Lenz warnte eindringlich davor, die 

Jobcenter organisatorisch zu beschneiden. Dr. Anja Wode 

kritisierte die Kommunikation, wünschte sich mehr Offen-

heit und Transparenz. Leonie Gebers nahm die Kritik an 

und machte deutlich, wie sehr die Jobcenter weiterhin ge-

braucht werden. Sie stellte aber auch fest, dass die Konso-

lidierung des Bundeshaushalts schmerzhafte Einschnitte 

auch für die Jobcenter bedeuten können.

Gespräche auf dem 

Netzwerkabend  

wurden bis spät am 

Abend geführt

Szene der Plenumsdiskussion auf dem Netzwerkabend
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Blick zurück nach vorn.  
Sieben Blitzlichter

Nach einem Videogrußwort von Bundesarbeitsminister Hu-

bertus Heil startete die Fachtagung mit Stimmen ausge-

wählter Wegbegleiter der Qualitätsarbeit seit ihren Anfän-

gen vor über zehn Jahren.

„Es macht mich stolz, ein Teil dieser großen Familie zu sein“, 

sagte etwa Martin Greiner (Jobcenter Nordwestmecklen-

burg). Die Fachtagung habe ihn immer wieder durch ihre 

Strahl- und Pionierkraft begeistert. Greiner erinnert auch 

daran, wie mühsam die Anfangszeiten waren, als sich die 

ersten Jobcenter auch gegen so manche Widerstände vor 

Ort dem systematischen Qualitätsmanagement verschrie-

ben. Die Ergebnisse aber gäben ihnen recht. Durch das 

Qualitätsmanagement habe sich vor allem die Orientierung 

zu den Leistungsbeziehenden in seinem Jobcenter wesent-

lich verbessert. Neu sei ein Kundenbeirat, der die Belange 

der Menschen im Blick behält, für die das Jobcenter arbei-

tet.

Neben Martin Greiner blickten sechs weitere Mitstreiterin-

nen und Mitstreiter zurück nach vorn: auf die Anfänge der 

Qualitätsarbeit im SGB II und ihre Gegenwart. 

2012 nahm sie als gemeinsame Initiative des Bund-Länder-

Ausschusses mit einem Forschungsprojekt zum Qualitäts-

management ihren Anfang. Dr. Reinhard Penz (BMAS) und 

Tanja Berding (Niedersächsisches Ministerium für Soziales, 

Arbeit, Gesundheit und Gleichstellung) betonten, dass der 

Schulterschluss aller beteiligten Akteurinnen und Akteure 

wesentlich dazu beigetragen habe, dass diese gemeinsame 

Initiative so erfolgreich werden konnte.  „Sie sind der Ort, 

wo Qualität entsteht“, sagte Berding an die Jobcenter ge-

richtet. Daher sei es wichtig, dass die Tagung einen Raum 

öffnet, um dezentral gewonnene Erfahrungen und Erkennt-

nisse zu teilen. Auch Penz hob hervor, wie zukunftsweisend 

die Fachtagung vor allem in ihren Anfangsjahren war. „Sie 

hat den Blick von der Ebene der „Regelung und Steuerung“, 

den notorischen Betätigungsfeldern ministerieller Arbeit, 

auf die operative Wirklichkeit gerichtet, denn letztlich ent-

steht nur dort – in der Interaktion mit den Kundinnen und 

Kunden – Qualität.“

„Voneinander hören und miteinander reden ist sehr wich-

tig“, bestätigte Stefan Susat (Jobcenter Landkreis Lippe). In 

seinem Jobcenter haben die Qualitätsbeauftragten auch 

bei der Umsetzung des Bürgergeldes geholfen. Durch den 

Praxisaustausch müsse das Rad nicht überall neu erfunden 

werden, so Susat. „Wir lernen aus Erfolgen und überlegen 

uns, was wir davon transportieren können“, ergänzte Mar-

tina Kober (Jobcenter Vogtland). Für Kober ist die Kommu-

nikation nach innen das A und O der Qualitätsarbeit. Schon 

2016 entstand in ihrem Jobcenter ein Qualitätszirkel, der bis 

heute fortbesteht.

Dass in der Qualitätsarbeit die einstigen Grenzen zwischen 

den Organisationtypen seit vielen Jahren überwunden sind, 

bestätigten zum Abschluss Dr. Jana Hartmann (Bundesagen-

tur für Arbeit) und Elke Rothenheber (Kommunales Jobcen-

ter Kreis Groß-Gerau). Die Interne Beratung der BA hat in 

einem gemeinsamen Großprojekt 29 Jobcenter bei der Ein-

Martina Kober (re.), 

Jobcenter Vogtland

Martin Greiner (re.), 

Jobcenter Nordwest-

mecklenburg
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Dr. Jana Hartmann (li.), Bundesagentur für Arbeit

Keynote-Speaker Florian Astor

führung des Bürgergeldes begleitet. Was Hartmann be-

sonders an der Arbeit mit den Jobcenter beeindruckte, sei 

der Umgang mit den Pandemiejahren gewesen. Neben der 

Krisenbewältigung stets positiv zu bleiben und sich darauf 

zurückzubesinnen, wo der eigene Einflussbereich liege, 

sei eine Stärke der Jobcenter. „Wir können uns dafür ent-

scheiden, stets das Beste aus den Rahmenbedingungen zu 

machen“, so Hartmann.

Das Kommunale Jobcenter Kreis Groß-Gerau ist als zu-

gelassener kommunaler Träger eines der vielen Jobcenter, 

die von der Internen Beratung der BA unterstützt werden. 

Beide Parteien haben dabei voneinander gelernt, so Rot-

henheber. Bei allen Veränderungsprozessen in ihrem Job-

center sei es ihr ein besonderes Anliegen, die Beschäftigten 

selbst im höchsten Maße zu beteiligen. „Unsere Mitarbei-

terinnen und Mitarbeiter bringen schließlich die Ideen und 

die Expertise ein.“

Astor berichtete von seiner fünfmona-

tigen Wanderung von der Süd- bis zur 

Nordspitze Neuseelands. Dabei lernte 

der frühere Abteilungsleiter des Luft-

hansa-Konzerns, eigene Denk- und 

Handlungsmuster abzulegen.

„Jede Entwicklung bedarf einer Ver-

änderung. Manchmal ist sie sanft und 

manchmal ist sie knallhart“, so Astor. 

Eindrücklich schilderte er, wie er mit je-

dem Gepäckstück weniger und jedem 

Kilometer mehr an Freiheit gewann. 

„Es lohnt sich, einmal in seinen eigenen 

Rucksack zu schauen und zu überlegen, 

Auf unbekannten Wegen. Ein Erfahrungsbericht

Wer den Wandel will, muss auch den Mut aufbringen, neue Wege 
zu beschreiten. Florian Astor, ein Extremwanderer, trieb diesen 
 Gedanken in seinem Out-of-the-Box-Impuls auf die Spitze. 
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ob man wirklich alles braucht“, so Astor. Und diese Erkennt-

nis gelte auch für Veränderungsprozesse in Organisationen 

und Unternehmen. 

Mit EFQM die Segel gesetzt.  
Ein Praxisbericht

Im Jobcenter Kiel bildeten die Einführung des Bürgergelds 

und das Qualitätsmanagement mit EFQM ein gemeinsames 

Projekt. Ayfer Bayram, stellvertretende Geschäftsführerin 

im Jobcenter, stellte im Plenum vor, wie beide Prozesse in-

einandergriffen. 

Den eigenen EFQM-Prozess startete das Jobcenter wenige 

Woche vor Einführung des Bürgergelds mit einem internen 

Kriterien-Workshop. Dabei fielen sogleich die Wechselwir-

kungen zum Bürgergeld auf, denn wiederkehrend benannte 

Kriterien betrafen Themen wie Kommunikation auf Augen-

höhe, Qualifizierung, Haltung zur Qualitätssicherung, alter-

native Beratungswege, Motivation und Kooperation.

Am Beispiel des Kooperationsplans machte Bayram die Ver-

schränkung beider Prozesse plastisch: So benannten die 

Mitarbeitenden im Zuge des EFQM-Prozesses, dass das 

Jobcenter verständlicher kommunizieren müsse, um eine 

wirkliche Augenhöhe für die Leistungsberechtigten herzu-

stellen. Mit dem Kooperationsplan wurde dieser Wunsch 

gesetzlich verankert.

In einer Change-Tabelle wurden alle Erkenntnisse aus dem 

EFQM festgehalten. Dabei wurden auch Kriterien identi-

fiziert, die für den Veränderungsprozess von zentraler Be-

deutung sind, auch um Verunsicherungen und Ängste zu 

nehmen: Information, Beteiligung, Austauschräume, Unter-

stützung, Workshops, Orientierung. 

Für Ayfer Bayram hat das EFQM dem Jobcenter Kiel viele 

wichtige Hinweise gegeben, an welchen Stellschrauben die 

Jobcenterleitung die eigene Organisationsentwicklung im 

Rahmen der Bürgergeld-Reform noch nachbessern muss.

Jobcenter im Wandel. 
Sechs Praxisstationen

Von der Eingangszone bis zur Evaluation der eigenen Ar-

beit: Wie stellen sich Jobcenter im Bürgergeld (neu) auf? An 

sechs Themeninseln stellten Vertreterinnen und Vertreter 

aus den Jobcentern Hamm, Hildesheim, Landkreis Biberach, 

Landkreis Stade, Mannheim und Oberhausen ihre Praxis-

beispiele vor. 

Szene an der Praxisstation mit Ulrich Nehring, Jobcenter Hildesheim

Ayfer Bayram, 

Jobcenter Kiel
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Kommunales Jobcenter
Hamm AöR
zkT, Typ IIIc

MITREDEN, MITGESTALTEN,  
MITENTSCHEIDEN: 
WEGE ZUR BERATUNG AUF AUGENHÖHE

Zur Einführung des Bürgergeldes hat das Kommunale Jobcenter Hamm 
die Leistungsbeziehenden in Partizipationsworkshops nach ihren Wün-
schen für gute Beratungspraxis gefragt. Ziel war es, das Wissen der Leis-
tungsberechtigten als Experten ihrer eigenen Situation einzubeziehen, 
um Beratungsansätze weiterzuentwickeln. 

Für die Umsetzung eines solchen Workshops wurden Leistungsberech-
tigte eingeladen, die angegeben hatten, sich eine Teilnahme vorstellen 
zu können. Um einen offenen Dialog zu fördern, wurde eine externe 
Moderatorin engagiert. An drei Tagen fanden die Workshops mit jeweils 
12-14 Teilnehmenden statt. 

Der Fokus lag auf drei Zielgruppen, die sehr unterschiedliche Bedürfnis-
se und Herausforderungen im Alltag haben. Als erstes sind Erziehende 
zu nennen, die in ihrem Alltag vor allem Bedürfnisse rund um das Thema 
Kind haben. Im Gegensatz hierzu liegt der Fokus der Gruppe der Singles 
und Bedarfsgemeinschaften ohne Kinder auf Themen wie Gesundheit, 
soziale Isolation und Orientierungslosigkeit. In der Gruppe der Men-

schen mit Migrationshintergrund geht es thematisch z.B. um Sprachbar-
rieren oder Familiennachzug.

In den Workshops konnten drei Themen identifiziert werden: Aufbau 
der Beratungsbeziehung, Berücksichtigung der individuellen Situation 
und bessere Informationen zu Angeboten von Dritten. Wichtig ist aber 
vor allem, die individuellen Probleme der Leistungsberechtigten auf-
zugreifen und erst dann auf die Themen Perspektive, Entwicklung und 
Arbeitsmarkt zu kommen. Denn wenn diese derart gravierend sind,  
gelangt das eigene Erwerbsleben in den Hintergrund.

Die Ergebnisse wurden allen Mitarbeitenden vorgestellt und dienten als 
Grundlage für einen Jobcenter Tag. Hier haben die Mitarbeitenden an 
eigenen Workshops teilgenommen und aus ihrer Perspektive erarbeitet, 
welche Ansätze in eine Weiterentwicklung und Verbesserung der Be-
ratungssituation einfließen können. Im Anschluss wurde eine Arbeits-
gruppe gebildet, die diese Ansätze aufgreift.

ANZAHL DER BESCHÄFTIGTEN ca. 370

ANZAHL DER LEISTUNGSBEZIEHENDEN 18.319

PROJEKTSTART 23. März 2023, 20. April 2023, 27. April 2023

STÄRKE 1 Zielgruppenausrichtung

STÄRKE 2 Bedarfsorientierte Beratung

STÄRKE 3 Perspektivwechsel

Jobcenter Hildesheim
gE, Typ IId

WEITERENTWICKLUNG 
DES LEISTUNGSBEREICHS 

Die Krisen der letzten Jahre sowie die zunehmende Digitalisierung 
und der eigene Fachkräftemangel, brachten den Leistungsbereich 
an seine Grenzen und darüber hinaus.

Mit den organisatorischen Änderungen wurden die Leistungs-
gewährung und die Kundensteuerung zukunftsfähig ausgerichtet. 
Zudem soll dadurch die Qualität der Arbeit ausgebaut werden.

ANZAHL DER BESCHÄFTIGTEN 297

ANZAHL DER LEISTUNGSBEZIEHENDEN 20.734

PROJEKTSTART 01. Juni 2023

STÄRKE 1 Stärkung der Führung

STÄRKE 2 Qualitätsverbesserung

STÄRKE 3 Erfolgreiche Aufgabenerledigung

Temporäre Arbeitsaus-
fälle und Belastungs-
spitzen konnten im 

Leistungsbereich auf-
grund zum Teil kleiner 

Teamgrößen nicht kom-
pensiert werden.

GEMEINSAM 
ERFOLGREICH

FÜHRUNG 
STÄRKEN

QUALITÄT
AUSBAUEN

Unterstützung der 
Fachaufsicht durch 

Fachexperte/-in SGB II

Qualitätsmanagement 
und Bereichscontrolling 
wird an Fachexperte/-in 
SGB II (vorher Teamlei-
tung Neuantragsteam) 

übertragen.

Leistungsbereich wird 
in weniger Teams 

konzentriert.

Hohe Führungsspanne 
im Leistungsbereich.

Weitere Verbesserung 
der Qualität im 

Leistungsbereich

Jobcenter 
Landkreis Biberach
zkT, Typ Ic

REHAPRO-PROJEKT VVI
VERNETZUNG-VORBEUGUNG-INTEGRATION

ANZAHL DER BESCHÄFTIGTEN 102 auf 86 VZÄ

ANZAHL DER LEISTUNGSBEZIEHENDEN 5.703 (in 2.658 BGen)

PROJEKTSTART August 2019

STÄRKE 1 Betreuungsschlüssel 1:60

STÄRKE 2 Vernetzung mit Hausärzten

STÄRKE 3 Ganzheitliche Betreuung

Trotz des guten Arbeitsmarktes im Landkreis Biberach ist festzustellen, 
dass eine Vermittlung in Arbeit oftmals an gesundheitlichen Einschrän-
kungen scheitert. 

Um dauerhafte Krankmeldungen, die den Integrationsprozess behin-
dern, zu vermeiden, wurde das Projekt VVI entwickelt. Die 4 Module 
sind inhaltlich aufeinander abgestimmt und greifen ineinander. 

MODUL 1 – VERNETZUNG DER BEHANDELNDEN ÄRZTE
Durch die frühzeitige Einbindung der Ärzte wird der aktuell vorherr-
schende Gesundheitszustand erfasst und konkrete Vorschläge, welche 
medizinischen und therapeutischen Maßnahmen für den Teilnehmer  
erforderlich sind, abgefragt. 

MODUL 2 – VORBEUGUNG
Anhand der Rückmeldungen der Ärzte bespricht der Loste die einzel-
nen Schritte und individuellen Ziele mit den Projektteilnehmenden. Der 
Teilnehmer nimmt je nach Bedarf an speziell für die jeweilige Zielgruppe 
konzipierte, gesundheitsfördernden Maßnahmen (z.B. Rückentraining, 
Entspannungskurse, Ernährungskurse) teil. 

MODUL 3 – INTEGRATION
Ziel des Projektes ist die dauerhafte und leidensgerechte Integration 
in ein sozialversicherungspflichtiges Arbeitsverhältnis. Hierzu stellt der 
Lotse direkt beim Arbeitgeber die Bedarfe fest und berät über Unter-
stützungsmöglichkeiten bei und nach der Einstellung. Die Teilnehmer- 
und Arbeitgeberbetreuung findet aus einer Hand statt.

MODUL 4 – WISSENSCHAFTLICHE BEGLEITUNG
Zur besseren Überprüfbarkeit der Ergebnisse und des Projektansatzes 
ist eine wissenschaftliche Begleitung implementiert.

Durch die jeweiligen Aktivitäten verbessert sich das gesundheitliche 
Befinden des Einzelnen deutlich und langfristig kann eine Erwerbsun-
fähigkeit verhindert werden. Durch den Empowerment-Ansatz und die 
Implementierung der gesundheitsfördernden Aktivitäten in den Alltag, 
wird der Projektteilnehmende dazu befähigt, über die Laufzeit des Pro-
jekts hinaus seine Lebensgestaltung, auch über den Gesundheits- und 
Arbeitsbereich hinaus, positiv anzugehen. Dies verbessert die gesell-
schaftliche und berufliche Teilhabe. Dies verbessert die gesellschaftliche 
und berufliche Teilhabe und unterstützt laufend 120 Teilnehmende.

Kommunales Jobcenter Hamm:  
Mitreden – Mitgestalten - Mitentscheiden 

Zur Einführung des Bürgergelds hat das Kommunale Jobcenter Hamm die Leis-

tungsbeziehenden in Partizipationsworkshops nach ihren Wünschen für gute 

Beratungspraxis gefragt. Ziel war es, das Wissen der Leistungs berechtigten als 

Expertinnen und Experten ihrer eigenen Situation einzubeziehen, um Bera-

tungsansätze weiterzuentwickeln. In Workshops mit den Leistungsberechtig-

ten wurden konnten drei Themen identifiziert werden, die das Jobcenter intern 

weiterbearbeitet hat: Aufbau der Beratungsbeziehung, Berücksichtigung der 

 individuellen Situation und bessere Informa tionen zu Angeboten von Dritten. 

Jobcenter Hildesheim:  
Weiterentwicklung des Leistungsbereichs

Die gesellschaftlichen Krisen der letzten Jahre, die zunehmende Digitali sierung 

und der eigene Fachkräftemangel, brachten auch im Jobcenter  Hildesheim den 

Leistungsbereich an seine Grenzen und darüber hinaus. Mit organisatorischen 

Änderungen wurden die Leistungsgewährung und die Kundensteuerung daher 

zukunftsfähig ausgerichtet. 

Jobcenter im Landkreis Biberach:   
Vernetzung – Vorbeugung – Integration 

Trotz des guten Arbeitsmarktes im Landkreis Biberach scheitert eine  Ver mittlung 

in Arbeit oftmals an gesundheitlichen Einschränkungen. Um dauerhafte Krank-

meldungen, die den Integrationsprozess behindern, zu vermeiden, wurde das 

Projekt „Vernetzung – Vorbeugung – Integration“ entwickelt, das laufend 120 

Teilnehmerinnen und Teilnehmer darin  unterstützt, Erwerbsunfähigkeiten zu 

vermeiden und mehr Teilhabe zu erreichen. 
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Jobcenter im 
Landkreis Stade 
gE, Typ IId

GESTALTUNG DER  
EINGANGSZONE 

Mit dem Bau des neuen Dienstgebäudes war die Vision verbunden, 
einen Eingangsbereich zu schaffen, der vom ersten Moment an Wert-
schätzung, respektvolle Begegnung aber auch Orientierung bietet. 

In mehreren Runden mit den Teamleitungen ist erarbeitet worden, wel-
che Aspekte hierbei besondere Berücksichtigung finden sollen  mit dem 
Fokus auf die Kundenperspektive und der Abwägung, welche Elemente 
aus arbeits- und prozessorganisatorischer Sicht übernommen werden 
müssen. Hierbei sind wir immer wieder den Weg der Kunden „nachge-
gangen“ und haben überlegt, welche emotionale Wirkung wird erzeugt, 
wohlwissend, dass der Gang zum Jobcenter für die meisten Menschen 
eher mit negativen Emotionen behaftet ist. Diese negativen Emotionen 
(Scham, Angst o.ä.) wollten wir mit unserer Eingangszone „einfangen“ 
und einen Ort schaffen, der im positiven Sinne willkommen heißt. 

Besonders wichtig war uns hierbei, die verschiedenen Bedürfnisse unse-
rer Kunden zu bedienen, sei es durch die Bereitstellung einer großzügi-
gen Kinderspielecke mit Sitzmöglichkeiten für Familien, einem Diskreti-
onsbüro für vertrauliche Anliegensklärung oder aber unserem „Cockpit“ 
zur ersten Orientierung und Steuerung. 

Auch nach dem Einzug ist dieser Gestaltungsprozess nicht abgeschlos-
sen, sondern lebt davon, dass wir immer wieder genau hinschauen,  
wie sich die Kundinnen und Kunden in unserer Eingangshalle verhalten  
und an welchen Stellen wir noch Ideen, die wir durch sie gewinnen,  
umsetzen können. 

ANZAHL DER BESCHÄFTIGTEN 205 

ANZAHL DER LEISTUNGSBEZIEHENDEN 10.296

PROJEKTSTART November 2021

STÄRKE 1 Stringente Einnahme der Kundenperspektive

STÄRKE 2 Spiegelung humanistischer Grundhaltung

STÄRKE 3 Symbiose aus Wertschätzung und Prozessoptimierung

Jobcenter Mannheim 
gE, Typ IId

GELD UND LIEBE AUS  
EINER HAND
GANZHEITLICHE SACHBEARBEITUNG  
IM JOBCENTER MANNHEIM

Die umfassende Zuständigkeit für sowohl Geldleistungen als auch die 
Integration in Erwerbsarbeit ermöglicht den Persönlichen Ansprech-
partner:innen (pAp) im Jobcenter Mannheim eine ganzheitliche Bera-
tung und Unterstützung der zu betreuenden Leistungsberechtigten. 

Für die Bürger:innen bedeutet dies, dass sie sprichwörtlich „Hilfe aus 
einer Hand“ erhalten, wodurch mehr Transparenz und Klarheit in der 
Zuständigkeit entsteht sowie Vertrauen im Beratungsprozess schneller 
und nachhaltiger aufgebaut werden kann. Gerade vor dem Hintergrund 
des kooperativen Anspruchs des Bürgergelds liegt im Ansatz „one face 
to the customer“ eine wesentliche Erleichterung für die Menschen. 

Auch zeigt die Erfahrung, dass die Bürger:innen wesentlich häufiger mit 
wirtschaftlichen Anliegen das Jobcenter aufsuchen als in Integrations-
fragen und den Mitarbeitenden, die über Geldleistungen entscheiden, 
eine höhere Kompetenz zugeschrieben wird, was sich letztlich positiv 
auf Erreichbarkeit und Termintreue der Leistungsberechtigten auswirkt.

Die pAp wiederum erhalten eine umfassende Sicht auf die Bedarfe, 
Ziele und Problemlagen der Bedarfsgemeinschaften und begleiten die 
Bürger:innen kontinuierlich durch den gesamten Dienstleistungspro-
zess des Jobcenters. Sie sind verantwortlich für die Fallsteuerung und 
greifen zentral auf alle Ressourcen des Jobcenters und seiner Netzwerk-
partner:innen zurück. Durch die sozialräumliche Aufteilung sowohl der 
Teams selbst als auch der Fälle innerhalb der Teams erhalten die pAp 
überdies neben einem umfassenden Blick auf die Bedarfsgemeinschaft 
auch eine Perspektive auf Umfeld, (soziale) Infrastruktur vor Ort und 
Lebenswelt.

Die organisatorischen Vorteile des pAp-Modells liegen in der Reduzie-
rung von Schnittstellen in der Fallbearbeitung und der Möglichkeit einer 
flexiblen Anpassung von Arbeitsprozessen, etwa in Krisensituationen. So 
mussten im Jobcenter Mannheim weder während der Corona-Pandemie, 
noch im Zuge der Aufnahme ukrainischer Geflüchteter Mitarbeitende 
umgesetzt bzw. umgeschult werden.

ANZAHL DER BESCHÄFTIGTEN 449

ANZAHL DER LEISTUNGSBEZIEHENDEN 29.064

PROJEKTSTART 2005

STÄRKE 1 Flexibilität in Krisensituationen

STÄRKE 2 Schnittstellenarmes Arbeiten mit den Menschen 

STÄRKE 3
Ganzheitlicher Beratungs- und Unterstützungsansatz 

(umfassende Fallsteuerung)

Jobcenter Oberhausen
gE, Typ IIIc

UPDATE IN DAS (DIGITALE) 
JOBCENTER DER ZUKUNFT

Die Anforderungen an eine moderne Verwaltung – und damit auch an 
das Jobcenter als Teil der öffentlichen Verwaltung – sind gestiegen und 
werden weiter steigen. Kundinnen und Kunden eines Jobcenters 
erwarten mehr Bürgernähe, eine schnellere und bessere Bearbeitung 
ihrer Anliegen und mehr Transparenz. Gleichzeitig müssen wir als Job-
center unseren eigentlichen Zweck erfüllen: für die Grundsicherung 
der Menschen in Oberhausen sorgen und sie dabei unterstützen, eine 
Arbeit oder Ausbildung aufzunehmen. 

Das Jobcenter Oberhausen hat sich 2018 auf den Weg in das (digitale) 
Jobcenter der Zukunft gemacht. Heute gehören zu unseren digitalen 
Services beispielsweise die Möglichkeiten von Online-Terminierung, 
Antragstracking, Online-Anträgen, Mietpreisprüfung, Mehrsprachigkeit 
und Barrierefreiheit auf der Website, unsere eigene Smartphone-App 
für die Kundinnen und Kunden, Infostelen und Kundenscanner als 
digitale Briefkästen in den Eingangszonen und unser Instagram-Kanal. 

Sie möchten mehr über unsere digitalen Services 
erfahren? Dann scannen Sie diesen QR-Code:

ANZAHL DER BESCHÄFTIGTEN 327 

ANZAHL DER LEISTUNGSBEZIEHENDEN 28.235 

PROJEKTSTART 2018

STÄRKE 1 Verbesserung der Servicequalität

STÄRKE 2 Prozessoptimierung aller Verwaltungsabläufe

STÄRKE 3 Imagegewinn

Jobcenter im Landkreis Stade:  
Gestaltung der Eingangszone

Mit dem Bau eines neuen Dienstgebäudes war im Jobcenter Landkreis  Stade die 

Vision verbunden, einen Eingangsbereich zu schaffen, der vom ersten Moment 

an Wertschätzung, respektvolle Begegnung aber auch Orientierung bietet. Auch 

nach dem Einzug ist der Gestaltungsprozess nicht abgeschlossen. Dieser lebt da-

von, dass das Jobcenter immer wieder genau hinschaut, an welchen Stellen das 

Jobcenter Ideen im Sinne der Leistungsberechtigten umgesetzt werden können. 

Jobcenter Mannheim:  
Geld und Liebe aus einer Hand 

Im Jobcenter Mannheim sind die Persönlichen Ansprechpartner*innen (pAp) 

umfassend sowohl für Geldleistungen als auch für die Integration in Erwerbs-

arbeit zuständig. Dies ermöglicht eine ganzheitliche Beratung und Unterstüt-

zung der Leistungsberechtigten – gerade vor dem Hintergrund des kooperativen 

 Anspruchs des Bürgergelds kann das Prinzip „one face to the customer“ eine 

 wesentliche Erleichterung auch für die Bürgerinnen und Bürger sein. 

Jobcenter Oberhausen:   
Update in das (digitale) Jobcenter der Zukunft

Das Jobcenter Oberhausen hat sich 2018 auf den Weg in das (digitale)  Jobcenter 

der Zukunft gemacht. Heute gehören zu den digitalen Services u. a. Online- 

Terminierung, Antragstracking, Online-Anträge, Mietpreis prüfung, eine eigene 

Smartphone-App, Infostelen und Scanner als digitale Briefkästen in den Ein-

gangszonen und ein eigener Instagram-Kanal. 
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Dr. Reinhard Penz,  

re., mit Moderatorin 

Tanja Samrotzki

„Die Eingliederungsvereinbarung ist abgeschafft. Der 

 Kooperationsplan ist nicht ihr Nachfolgeformat, sondern 

etwas Neues. Er ist der „Merkzettel des Eingliederungs-

prozesses“ und wenn er diese Funktion ausfüllen kann, ist 

alles erreicht“, so Dr. Reinhard Penz (BMAS). 

In vier Workshops zu den Themen Beratung, Sprache, Pro-

zesse und Planungen widmeten sich die Teilnehmerinnen  

und Teilnehmer den vier wesentlichen Bausteinen, die 

 zusammen zur Qualität der Integrationsarbeit in den Job-

centern beitragen.

Workshops: 
Qualität der Integrationsarbeit stärken

Qualität entsteht in der Beratung –  auch dies ist eine wichtige 
 Erkenntnis der Qualitätsarbeit. Mit dem Bürgergeld wird  
die  Beratung der  Job centern noch einmal gestärkt. 

DOKUMENTATION FACHTAGUNG QUALITÄTSARBEIT
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Workshop:  
Passgenaue Beratung

Passgenaue Beratung – so ein Kernergebnis des ersten 

Workshops – kann es nicht geben, weil Beratung niemals 

perfekt sein kann. Vielmehr müsse es darum gehen, gelun-

gene Beratung zu etablieren – und hierfür die Kriterien zu 

definieren. Wichtig sei vor allem das Miteinander: Gegen-

seitiges Verstehen ist dabei auch eine Frage der Haltung. 

Der Workshop machte deutlich: Die Jobcenter sind gewillt, 

neue Beratungssettings auszuprobieren. Der Veränderungs-

wille ist groß. Aber wie kann man Veränderungswünsche 

von der Theorie in die Praxis bringen? Diese Frage der Um-

setzung ist für die Jobcenter zentral für den Erfolg in den 

kommenden Jahren.

Referenten: 

• Roland Schulz, WissensImpuls Dresden 

• Martin Greiner, Jobcenter Nordwestmecklenburg

Workshop:  
Verständliche Sprache

 Eine verständliche und bürgerfreundliche Sprache ist 

grundlegend für die Arbeit in den Jobcentern ist – so das 

einhellige Fazit des Workshops. Dabei wurden vier Erfolgs-

faktoren identifiziert: 

• Klarheit zählt: Eine Kernbotschaft ins Zentrum stellen.

•  Sprechen vor Schreiben: Im Gespräch lassen sich Bot-

schaften leichter vermitteln. 

•  Kompetenzen bilden: Verständliches Schreiben zu 

 können ist ein Handwerk und muss gelernt werden.

•  Vorbildfunktion: Auch intern (z.B. in Weisungen) muss 

Sprache verständlich sein, damit ein Kulturwandel 

 gelingen kann.

Referentin: 

•  Dr. Christine Möhrs, Leibniz-Institut  

für Deutsche  Sprache

DOKUMENTATION FACHTAGUNG QUALITÄTSARBEIT
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Workshop:  
Starke Prozesse

Der Anstoß für starke Prozesse – so die Teilnehmerinnen 

und Teilnehmer – ist der Mut, die eigenen Handlungs- und 

Entscheidungsspielräume zu nutzen. Dabei müssen auch 

Fehler möglich sein. Als Erfolgsfaktoren wurden benannt: 

Klarheit und Transparenz, das Einbinden aller Prozessbe-

teiligten und das Vertrauen in den Prozess selbst. Daneben 

sind Etappenziele wichtig. 

Referenten:

• Maximilian Brunn, Berater der öffentlichen Hand GmbH

• Ulrich Nehring, Jobcenter Hildesheim

Workshop:  
Vorausschauende Planung

Was ist zentral für vorausschauende Planung? Aus Sicht 

des Workshops vor allem die Klarheit über die eigene Ziel-

richtung. Nur dann lassen sich finanzielle und personel-

le Ressourcen, Kompetenzen und andere Planungsgrößen 

sinnvoll einsetzen. Die Teilnehmerinnen und Teilnehmer 

äußerten den Wunsch, in der Zielplanung stärker beteiligt 

zu werden. Auch wenn jeder Planung Grenzen gesetzt sind, 

weil Mittel fehlen oder Rahmenbedingungen sich ändern, 

sei es entscheidend, das eigene Ziel im Blick zu behalten 

und es mit Selbstvertrauen zu verfolgen, auch wenn auf 

dem Weg zum Ziel umgesteuert werden müsse.

Referenten: 

• Ulrich Schlevoigt, Verwaltungsakademie Berlin

• Marc-Sebastian Alex, Jobcenter Arbeitplus Bielefeld

DOKUMENTATION FACHTAGUNG QUALITÄTSARBEIT
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Martin Mindermann, BMAS

Das „Wir“ weiter  
stark machen

Die Fachtagung „Qualität im SGB II“ fand 2023 

unter besonderen Bedingungen statt – und in 

einer für die Jobcenter sehr schmerzhaften Zeit. 

Dennoch zählte sie mehr Teilnehmerinnen und 

Teilnehmer als jemals zuvor. In seinem Resümee 

drückte Martin Mindermann (BMAS) seinen Dank 

an alle Teilnehmerinnen und Teilnehmer aus. Er sei 

tief beeindruckt vom Engagement der Geschäfts-

führungen und ihrem Willen, dass SGB II stetig zu 

verbessern. 

Mit Blick auf die kommenden Jahre mahnt Martin 

Mindermann, dass „Wir“ nicht aus den Augen zu 

verlieren. Die unterschiedlichen Welten der Job-

center hätten sich immer wieder gegenseitig be-

fruchtet und könnten auch weiterhin sehr viel 

voneinander lernen. 

12
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