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Kundenkontaktdichtekonzept

Diese Geschaftsanweisung regelt das Verfahren und die Haufigkeit von Kundenkontak-
ten im Jobcenter Deutsche Weinstral3e.
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1. Ausgangssituation

Integrationsarbeit bildet die Grundlage fir individuelle und an den Anforderungen des jeweiligen
Einzelfalls auszurichtende Integrationsprozesse und damit auch fur die konkrete Festlegung des
Zeitpunkts und der Haufigkeit von Kundenkontakten.

2. Ziele

Mit der Geschaftsanweisung werden die Mindestanforderungen an die Anzahl von Kundenkon-
takten im Rahmen des 4-Phasen-Modells bei der Umsetzung der Integrationsarbeit festgelegt.

Folgende Ziele sollen damit erreicht werden:

o Verbesserung der Dienstleistungen gegeniiber unseren Kundinnen/Kunden

o Umsetzung gesetzlicher Vorgaben

e Schaffung von Transparenz Uber Intensitat und Schwerpunktsetzung der Arbeit mit unseren
Kundinnen/Kunden

Die Kennzahl Beratungsaktivitat gibt Aufschluss Uber die Anzahl der qualifizierten Beratungsge-
sprache, die mit zur Arbeitsvermittlung angemeldeten Personen, im jeweiligen Berichtsmonat und
seit Beginn der AV-Periode im Rechtskreis SGB Il geflihrt wurden, und die Dauer seit der letzten
Beratung. Das Ziel des Jobcenters Deutsche Weinstral3e ist es, dass gemessen auf das Jobcen-
ter Deutsche WeinstraRe 110 Kalendertage nicht Giberschreiten. Im Bereich ,U25¢ ist ein maxi-
maler Wert von 120 Kalendertage und im Bereich ,U25% ein Wert von 90 Kalendertagen anzu-
streben.

Qualifizierte Kontakte verbessern nicht nur die Intensitét der individuellen Kundenbetreuung, son-
dern ermoglichen auch eine konsequente Umsetzung der gewahlten Integrationsstrategie.
Qualitativ hochwertige Beratungs- und Vermittlungsgesprache sind das wirksamste und kosten-
gunstigste Produkt zur Unterstlitzung des Integrationsprozesses.

Die Kontaktdichte ist so zu gestalten, wie es nach Sinn und Zweck der jeweiligen Integrations-
strategie angezeigt ist. Ziel ist es, bei unseren Kundinnen und Kunden den Leistungsbezug zeit-
nah und nachhaltig zu verringern bzw. zu beenden.

3. Kontaktdichte
3.1 Grundsatzliche Regelung

Jede Integrationsfachkraft (IFK) entscheidet nach eigenem Ermessen und nach individuellem In-
tegrationsfortschritt der zu betreuenden Kundschaft tiber die Anzahl, den zeitlichen Abstand und
die zeitliche Dauer der Beratungsgespréche. Dabei soll der Abstand zwischen zwei qualifizierten
Kontakten nicht mehr als 180 Kalendertage Uberschreiten. Die Terminverwaltung und Organisa-
tion obliegt der jeweiligen IFK.

Die Fallmanager*innen, sowie die Mitarbeitenden in Projekten sind von dieser Regelung ausge-
nommen. Die vorgegebene Kontaktdichte wird im jeweiligen Konzept konkretisiert.
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3.2 Kontaktdichte bei Neukundinnen/Neukunden

3.2.1 Definition Neukundin/Neukunde

Neukundinnen/Neukunden sind geman der operativen Mindeststandards Personen:

1. die das 15. Lebensjahr vollendet und die Altersgrenze nach §7a SGB |l noch nicht erreicht
haben,

2. deren gewohnlicher Aufenthalt in der Bundesrepublik Deutschland ist und

3. die einen Erstantrag auf Leistungen zur Sicherung des Lebensunterhalts stellen bzw. deren
Hilfebedurftigkeit um mehr als 182 Kalendertage unterbrochen war.

Die Hilfebedurftigkeit muss dabei noch nicht geklart sein.

3.2.2 Erstgesprach

Far Neukundinnen/Neukunden ist ein personliches Erstgesprach (EG) zeitnah nach der Anmel-
dung entsprechend dem arbeitnehmerorientierten Integrationskonzept zu fiihren.

Die Eingangszone (EZ) bucht im Rahmen des Neukundenprozesses bei der zustandigen IFK das
EG in die Allgemeinen Terminverwaltung (ATV) zum nachstmoéglichen Zeitpunkt ein. Hierfir
schalten die IFK’s ein angemessenes Zeitfenster in ATV frei. Sollte sich bei der Terminvergabe
an die Kundinnen/Kunden innerhalb von 10 Arbeitstagen kein freier Termin finden, so werden die
in VerBIS festgelegten Vertreter*innen geman der zuvor bestimmten Reihenfolge in die Termin-
suche mit einbezogen.

Ist eine Terminierung trotz Einbindung des Vertreterkreises durch die EZ nicht mdglich, informiert
die EZ die zustandige Teamleitung M&I per E-Mail. Diese organisiert innerhalb des Teams, dass
das EG zeitnah stattfindet.

Muss das EG durch das Jobcenter (JC) abgesagt werden, ist umgehend ein neuer Termin inner-
halb des zustandigen Teams bis spatestens 30 Arbeitstage nach der Anmeldung zu organisieren.
Wird ein EG-Termin durch die Kundin/den Kunden abgesagt, ist zeitnah (spatestens 30 Tage
nach Anmeldung) ein neuer Termin zu vereinbaren und das entsprechende geblockte Zeitfenster
in ATV wieder freizugeben.

Kann ein Gesprachstermin innerhalb von 30 Arbeitstagen nicht realisiert werden, sind die Griinde
in VerBIS unter ,Kundenhistorie® (Allgemeiner Vermerk) zu dokumentieren.

3.3 Absolventenmanagement

Wahrend der Teilnahme an und nach Abschluss von Malinahmen mit Qualifizierung sind die Vor-
gaben der GA — Absolventenmanagement zu beachten.

3.4 Aktivierung 810-Kundinnen/Kunden ,,Elternzeit”

Zur Aktivierung der Kunden wahrend der Elternzeit, hat das JC ein eigenes Aktivierungskonzept
in Zusammenarbeit mit der Beauftragten flr Chancengleichheit am Arbeitsmarkt erstellt. Die Ak-
tivierungsmalnahmen sind einzuhalten.

4. Definition qualifizierter Kontakt/Dokumentation

Uber die Art des Kontaktes entscheidet die IFK in eigener Verantwortung. Neben dem personli-
chen Beratungs-/Vermittlungsgespréach konnen auch weitere Kontaktformen angewendet wer-
den, die den Integrationsprozess fordern. Dazu gehéren z.B. Telefonkontakte, ,walk and talk®,...
Personliche Kontakte sind allen anderen Kontaktformen vorzuziehen.

Qualifizierte Kontakte analysieren den Standort der Bewerberin/des Bewerbers, strukturieren den
Integrationsprozess, legen Teilziele fest und geben wesentliche Impulse fur den weiteren Verlauf
dieses Prozesses, der auch das Ergebnis der nicht mdglichen Integration abbilden kann.
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Bei jedem qualifizierten Kontakt wird die Eingliederungsvereinbarung auf ihre Giltigkeit gepruft
und bei Bedarf entsprechend angepasst. Das Bewerberprofil inklusive Profiling ist auf Aktualitat
zu priufen und ggf. zu Uberarbeiten.

Bei einem qualifizierten Kontakt ist ein ,,Beratungsvermerk® zu erfassen.

Der Vermerktyp ,Allgemeiner Vermerk* ist auszuwahlen, wenn der Eintrag keinen vermittlungs-

relevanten Inhalt besitzt bzw. kein Kontakt zur Bewerberin/zum Bewerber bestand.

Zum Beispiel:

o allgemeine Informationen

e ausschlieliche Aufzahlung von aktuellen Bewerbungen (schriftlich, Email, telefonisch)

e Besprechung eines VV zur Eighungsabklarung ohne weitere Beratung zum Integrationspro-
zess

e Kkein vermittlungsrelevanter Hintergrund

5. Dokumentation
5.1 VerBIS

Jeder Kundenkontakt ist mit seinen wesentlichen Gesprachsinhalten in der VerBIS-Kundenhisto-
rie zu dokumentieren.

Der Beratungsvermerk ist strukturiert unter folgenden Gesichtspunkten
o Bezug auf das vorangegangene Gespréach

¢ die aktuellen Gesprachsinhalte

e Ausblick auf die vereinbarten Schritte

aufzubauen.

Auch der Versuch der telefonischen Kontaktaufnahme ist in der VerBIS-Kundenhistorie als ,All-
gemeiner Vermerk* zu dokumentieren.

5.2 Allgemeine Terminverwaltung (ATV)

Alle geplanten Erst- und Folgegesprache, unabhangig von der Kontaktform, sind in ATV zu bu-
chen. Nicht geplante bzw. kurzfristige Kundengesprache sind ebenfalls in ATV zu speichern bzw.
nachzutragen.

6. Gesprachsdauer — qualifizierter Kontakt

Fir die Beratung

e von EG wird ein zeitlicher Umfang von 60 Minuten inklusive Vor- und Nachbearbeitungszeit,

o Dbei Folgekontakten (Bestandskunden) von 45 Minuten inklusive Vor- und Nachbearbeitungs-
zeit

zu Grunde gelegt.

Es steht der IFK frei, im Bedarfsfall auch kirzere und langere Beratungstermine zu vereinbaren,

wobei Beratungstermine unter 30 Minuten in der Regel nicht die Voraussetzungen fir einen qua-

lifizierten Kontakt erfiillen.
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7. Terminierung

Zur Terminierung und Erstellung von Einladungen ist der Basisdienst ATV (Allgemeine Termin-
verwaltung) zu nutzen. Einladungen sind mit Rechtsfolgenbelehrung persénlich auszuhandigen
oder zuzusenden.

Alle angebotenen Erinnerungsmaglichkeiten und Funktionen sind zu nutzen.

8. Nachhaltung

Die TL begleiten und coachen die IFKs durch regelméRige Sichtung der ATV-Kalender, Hospita-
tionen, Ziehen von Stichproben i. R. der monatlichen fachlichen Fuhrung (z.B. verlaufsbezogene
Kundenbetrachtung, Prifung Absolventenmanagement) und Durchfiihrung von Teambespre-
chungen.

Der Bereich Controlling/Finanzen stellt ein monatliches Monitoring zu den Beratungsaktivitaten
auf Teamebene zur Analyse der Entwicklung und ggf. erforderlichen Nachsteuerung bereit.

9. Kommunikation

Diese Geschéaftsanweisung wird per Mail bekannt gegeben und ist von den Fihrungskraften im
Bereich Markt & Integration geeigneter Weise (z.B. in Teambesprechungen) mit den Beschéftig-
ten zu besprechen.

10. Salvatorische Klausel

Sollten sich einzelne Regelungen ganz oder teilweise als unwirksam oder undurchfthrbar erwei-
sen oder infolge gesetzlicher Anderungen unwirksam oder undurchfiihrbar werden, bleiben die
Ubrigen Regelungen und die Giiltigkeit der Geschéaftsanweisung im Ganzen hiervon unberihrt.
An die Stelle der unwirksamen oder undurchfiihrbaren Regelung soll eine wirksame und durch-
fuhrbare Regelung treten, die dem Sinn und Zweck der nichtigen Regelung mdglichst nahe-
kommt.

11. Beteiligung

Die Gleichstellungsbeauftragte und Personalrat wurden beteiligt.

12. Inkrafttreten

Diese Geschéftsanweisung tritt mit Veroffentlichung in Kraft.

Neustadt, den 15.02.2023

Sylvia David
Geschaftsfihrerin Jobcenter Deutsche WeinstralRe
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