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Kundenkontaktdichtekonzept

Stand: 08.05.2026
Glltig bis: auf Widerruf

Vorwort

Die wichtigste und wirksamste Kontaktform ist das qualifizierte, personliche Beratungs- und
Vermittlungsgesprach. Dabei sind die verfligbaren Beratungskapazitéten einerseits auf die Kunden
auszurichten, deren Integrationschancen durch diesen qualifizierten Kontakt am deutlichsten zu steigern
sind, andererseits aber auch auf die Kunden, bei denen die Chancen, ihre Hilfebedurftigkeit dauerhaft zu
beenden, positiv zu bewerten sind.

Da das Integrationspotenzial bei den arbeitslosen Kundinnen und Kunden am héchsten ist, wird hier ein
Schwerpunkt im Rahmen der Kundenkontaktdichte gesetzt.

Vorrang hat der wirkungsorientierte Umgang mit der Beratungszeit. Die Kontaktdichte ist hierbei ein
wichtiger Ansatzpunkt, um die Dauer der Arbeitslosigkeit zu verkirzen und den Langzeitleistungsbezug
zu beenden oder zu vermeiden.

Zielsetzung

Mit der Einfihrung dieses Kundenkontaktdichtekonzeptes werden zentrale und lokale Ziele verfolgt:

e Zielgerichteter und fur Mitarbeiter transparenter Einsatz von Beratungszeit

e Steigerung der Kontaktdichte und Aktivierung integrationsnaheren arbeitsloser sowie
langzeitleistungsbeziehender Kunden

e Steigerung der Anzahl der Beratungen insbesondere persénlichen Beratungen sowie
Beratungen per Videokommunikation und Reduzierung der telefonischen Beratungen

e Verbesserung und Steigerung der Zielerreichung ,Integrationen, ,Kundenzufriedenheit* sowie
,Langzeitleistungsbezug*

e Einheitliche Vorgehensweise der Integrationsfachkrafte

¢ Einhaltung der qualitativen Standards bei der Dokumentation von Beratungsgesprachen

Durch die Anwendung des 4-Phasen-Modells soll eine erfolgreiche Integrationsarbeit durch strukturierte
Prozesse, vertrauensvolle und transparente Zusammenarbeit mit den Kundinnen und Kunden erfolgen.

Grundsatzlich wird mit allen Kundinnen und Kunden:

1. eine Potenzialanalyse (Starken- und Schwachenanalyse) durchgefihrt,

2. gemeinsam eine Zielfestlegung vorgenommen,

3. die Strategie(n) vereinbart, auf welche Weise und mit welcher zeitlichen Perspektive das Ziel erreicht
werden soll,

4. ein Kooperationsplan abgeschlossen

5. und die Dokumentation in Verbis inkl. Aufgabensetzung zur Nachhaltung vorgenommen.
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Beratungsgesprache (Erst- und Folgegesprache)
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Damit wird der Startpunkt fur die Umsetzung und Nachhaltung der gemeinsamen Vorgehensweise
festgelegt.

Siehe auch Weisung 202306005 vom 14.06.2023 — Anpassung des Integrationskonzeptes der BA (4-
Phasen-Modell)

https://www.baintranet.de/011/004/010/006/Seiten/Weisung-202306005.aspx

Die fachlich korrekte Dokumentation von Beratungsergebnissen zahlt ebenso wie die professionelle
Beratung zu den Kernaufgaben der Integrationsfachkrafte in den gemeinsamen Einrichtungen. Die
Definition und Dokumentation von Beratungsgesprachen und die Abgrenzung zu sonstigen
Kundenkontakten wird in einem Leitfaden fur Integrationsfachkrafte der gemeinsamen Einrichtungen
verbindlich geregelt. Weisung 202506003 vom 16.06.2025 — Einflhrung eines Leitfadens fir die
Integrationsfachkrafte der gemeinsamen Einrichtungen zur Dokumentation von Beratungsgesprachen im
IT-Fachverfahren VerBIS. Die Weisung ist fur alle Integrationsfachkréfte bindend.

Definition

Als qualifizierter Kontakt im Sinne dieses Konzepts gelten grundsatzlich die persénlichen
Kundenberatungen sowie die Beratung per Videokommunikation.
Telefonische Beratungen zahlen grundsétzlich nicht als qualifizierter Kontakt, in begriindeten
Ausnahmeféllen kann ein telefonischer Kontakt als qualifizierter Kontakt gewertet werden, wenn:

- Der Grund einer telefonischen Beratung ist im Beratungsvermerk zu dokumentiert ist und

- Kooperationsplan abgeschlossen bzw. aktualisiert und zugesandt ist und

- unverzlgliches Handeln erforderlich oder eine individuelle Kundensituation eine Beratung in

Prasenz bzw. auf dem Videokommunikationsweg nicht moéglich oder zweckmaRig ist

Die Art des Kontakts (personlich, telefonisch oder per Videokommunikation) ist an den Bedurfnissen der
Kunden auszurichten (s. Weisung).

Qualifizierte Kontakte analysieren den Standort des Kunden, strukturieren den Integrationsprozess und
geben wesentliche Impulse fur den weiteren Verlauf dieses Prozesses.

Bei jedem qualifizierten Kontakt ist die Uberpriifung und Aktualisierung des Kooperationsplans
erforderlich. Dieser ist dem Kunden beim personlichen Gesprach auszuhéndigen. Bei einem
telefonischen Kontakt oder Kontakt per Videokommunikation ist der Kooperationsplan dem Kunden
zuzusenden. Hat der Kunde der Online Kommunikation per JC digital zustimmt, wird der
Kooperationsplan direkt in das Postfach von JC digital Gbermittelt. Optional besteht die Moéglichkeit
diesen aus der E-Akte auszudrucken und dem Kunden im Bedarfsfall auszuh&andigen.


https://www.baintranet.de/011/004/010/006/Seiten/Weisung-202306005.aspx
https://www.baintranet.de/011/004/012/006/Seiten/Weisung-202506003.aspx
https://www.baintranet.de/011/004/012/006/Seiten/Weisung-202506003.aspx
https://www.baintranet.de/011/004/012/006/Seiten/Weisung-202506003.aspx
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Ebenso ist das Gesprach in Verbis anhand der Vorgaben des Leitfadens zu dokumentieren. Die
Dokumentation hat taggleich oder spatestens am darauffolgenden Tag zu erfolgen.

Die grundsatzliche Dauer fur ein/e:

* Die grundsétzliche Dauer fir ein/e:

* Erstgesprach (EG) wird auf 60 Minuten (inkl. Nachbearbeitung) festgelegt

* Folgegesprache (FG) sollen in der Regel 45 Minuten (inkl. Nachbearbeitung) nicht Gberschreiten,

» Gesprache im Fallmanagement sind auf 60 Minuten (inkl. Nachbearbeitung) festgelegt

* Kurzberatung sind in der Regel 30 Minuten (inkl. Nachbearbeitung) festgelegt. Bei der Kurzberatung
muss keine Anpassung des Profilings erfolgen.

...kdnnen aber in Abhangigkeit vom Anliegen variieren.

Eine abweichende Dauer ist im Einzelfall durch die Vermittlungs- und Beratung zu dokumentieren.

Einladungsschreiben fiir Folgetermine werden entweder direkt im Gespréach ausgehandigt oder es wird

durch rechtzeitige Aufgabensetzung sichergestellt und verbindlich im Kooperationsplan (ggf. durch

Hinweis, dass der genaue Termin gemal Aufgabe zugesandt wird) fixiert, dass die Einladung fur das

Folgegesprach zugesandt wird.

Einladungen zu Erst- und Folgegesprachen im Jobcenter erfolgen grundsatzlich mit

Rechtsfolgenbelehrung. Sollte ein Kunde einen telefonischen Termin oder Termin per

Videokommunikation nicht wahrgenommen haben, erfolgt grundsétzlich ein Termin im Jobcenter mit

Rechtsfolgenbelehrung.

Mindeststandards zur Kundenkontaktdichte

Die zustandige Integrationsfachkraft entscheidet in eigenem Ermessen welche Kundenkontaktdichte im
Rahmen der Integrationsstrategie und deren Nachhaltung notwendig ist.

Nach jedem Kontakt ist zu prifen ob die Kategorie noch zutreffend ist.

Kategorie 1

Diese Kategorie umfasst aktivierbare arbeitslose sowie aktivierbare langzeitleistungsbeziehende
Kundinnen und Kunden.

Eine Kundenkontaktdichte von spatestens einem Monat ist sicherzustellen.

Eine Gruppenberatung kann max. einmal pro Jahr erfolgen. Dies zahlt als qualifizierte Beratung.

Kategorie:3

Zu dieser Kategorie gehéren Kunden mit ausschlief3lich komplexeren Handlungsbedarfen, bei denen ein
Integrationsfortschritt unter den gegebenen Voraussetzungen und Rahmenbedingungen in den néchsten
12 Monaten nicht zu erwarten ist oder nicht zu erwarten ist, dass der Langzeitleistungsbezug in dieser
Zeit beendet ist.

Die Kontaktdichte ist alle 6 Monate durch eine Beratung gemaf Leitlinien sicherzustellen.
Diese Zielgruppe ist in Verbis unter Interne Kundenkennung wie folgt zu kennzeichnen: LKK3


https://www.baintranet.de/001/006/008/Documents/Leitfaden-Weisung-SGBII-Dokumentation-Beratungsgespraeche-VerBIS.pdf
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U25-Kunden:

Alle arbeitslosen Kunden und bis 25 Jahren sind einmal pro Monat zu beraten. Zusatzlich sind
aktivierbare Langzeitleistungsbeziehende einmal pro Monat zu beraten.

Alle anderen sind mit Kundegruppe 3 zu kennzeichnen und entsprechend der vorgegebenen
Kundenkontaktdichte zu beraten.

Im Bereich U25 sind Jugendliche unter 18 Jahren trotz Schulbesuch und 8§10 Kennung ab der
Vorentlassklasse einzuladen und zu beraten. Hier soll ein reibungsloser Ubergang von Schule in Beruf
gewahrleistet werden.

Absolventenmanagement ist gemafd dem Absolventenmanagementkonzepts des Jobcenters Landkreis
Heilbronn durchzufuhren.

Die Mindeststandards zur Kundenkontaktdichte sowie der Punkt gelten nicht fir das Fallmanagement
(hier gilt die Dienstanweisung Fallmanagement).

Die Mindeststandards zur Kundenkontaktdichte gelten nicht fir die Kunden die durch die
Betriebsakquisiteure in der Hauptbetreuung betreut werden. Die Kundenkontaktdichte ist in der
aktuellen Fassung des BAK Konzepts festgelegt.

Alle anderen Punkte im Konzept gelten fir alle Teams im Bereich Markt & Integration

Terminierung ATV

60% der tatsachlich geleisteten Arbeitszeit ist zu beraten.

Grundsatzlich sollten die Termine auf alle Arbeitstage gelichmafgig verteilt werden um eine gleichméaRige
Belastung im bei Ausfall gewéhrleisten zu kénnen.

Die Termine sind entsprechend taggleich in ATV als stattgefunden / nicht stattgefunden / abgesagt /
nicht erschienen / storniert zu kennzeichnen.

Die eigenen Verfugbarkeiten der geplanten individuellen Arbeitszeit bzw. nicht Verfligbarkeit sind in ATV
zu hinterlegen.

Terminausfallmanagement

Grundsatzlich werden keine Termine abgesagt, sollte die Vertretung die Termine bei Ausfall einer IFK
nicht ibernehmen kdnnen, ist das ganze Team einzuschalten, sollte es im Team keine freie Ressource
geben, kann auf die Teamleitung zugegangen werden. Kunden, die in der Vertretungssituationen
tibernommen werden und auch erscheinen, sind auch entsprechend den Leitlinien zu beraten.

Sollte ein Kunden nicht zu einem Termin erschienen, bzw. telefonisch oder per Viko nicht erreichbar
sein, ist stattdessen ein anderer arbeitsloser oder langzeitleistungsbeziehender Kunde geman den
Leitlinien telefonisch zu beraten (Erfassung in ATV).
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Nachhaltun

Die Umsetzungsverantwortung liegt bei dem jeweilig zustéandigen Hauptbetreuer (IFK).

Die Fuhrungskréfte halten die Umsetzung des Kundekontaktdichtekonzepts im Rahmen ihrer
Fachaufsicht nach.

Salvatorische Klausel
I

Aus Grunden der besseren Lesbarkeit wird auf die gleichzeitige Verwendung der Sprachformen

mannlich, weiblich und divers (m/w/d) verzichtet.
Samtliche Personenbezeichnungen gelten gleichermafen fir alle Geschlechter.

Verngung

Dieses Konzept tritt ab dem 08.05.2026 in Kraft. Gleichzeitig werden alle anderslautenden Regelungen in
diesem Bereich aufgehoben.

1. Inkraftsetzung durch GF
2. Verteiler per E-Mail an:
VG AA HN, LRA Sozialdezernat, Fihrungskrafte SGB II
Teams 521 — 528
3. Die Integrationsfachkraften SGB Il wurden bereits in den Teamboards informiert.

4. Ablage in der JC-Ablage und Veroéffentlichung auf der Homepage

Heilbronn, den 08.05.2026
Geschaftsfihrer Jobcenter Landkreis Heilbronn



