
Tipps aus der Praxis  
von Jugendberufsagenturen für Jugendberufsagenturen 

Bezeichnung des Praxistipps 

 Kundensteuerung in der Jugendberufsagentur Frankfurt (Oder) 

Name der Jugendberufsagentur (JBA) 

Jugendberufsagentur Frankfurt (Oder) 

Kontakt in der JBA 

Name: 
André Keipke 
Telefon: 
0335-570 2100 
Mail: 
Andre.Keipke@arbeitsagentur.de 

Handlungsfeld und Teilaspekt 

Fachliches Handlungsfeld: 
Kundenschnittstelle  

Fachlicher Teilaspekt: 
 Prozesssteuerung/Fallbearbeitung

Kurzbeschreibung 

Die Jugendberufsagentur Frankfurt (Oder) hat die verschiedenen Prozessabläufe an den 
rechtskreisübergreifenden Schnittstellen in Form von Ablaufschemata dargestellt. Den 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des Empfangs und der Eingangszonen sowie Fach- und 
Führungskräften werden die unterschiedlichen Abläufe bei den jeweiligen Fallgestaltungen auf 
einen Blick nachvollziehbar veranschaulicht. 

Adressatinnen bzw. Adressaten des 
umgesetzten Praxistipps: 

Vorwiegend Fachkräfte 

Ggf. Ergänzungen: 

Wie hoch wird der Aufwand für die 
Umsetzung des Praxistipps in einer anderen 
Jugendberufsagentur eingeschätzt?  

Gering 

Ggf. Ergänzungen: 
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Prozessabläufe


an den 
rechtskreisübergreifenden Schnittstellen


in der 
JBA Frankfurt (Oder)
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Zugang zur Jugendberufsagentur Frankfurt (Oder)


Grundsatzgedanke in JBA FFO: Es wird KEINER weggeschickt!


• Ein Beratungsauftrag gilt für alle JBA-Kooperationspartner für ihren Zuständigkeitsbereich per Gesetz.
• Finanziell wirksame Leistungen der Stadt und des JC können jedoch grundsätzlich nur für Kunden mit 


Wohnsitz in Frankfurt (Oder) bewilligt werden.


Für alle Bürger/Kunden im Alter von 15 – 25  Jahren, die ihren Wohnsitz oder ständigen Aufenthalt 
in Frankfurt (Oder) haben.  In Frankfurt (Oder) zur Schule gehen, noch nicht über eine 
abgeschlossene Berufsausbildung oder einen Studienabschluss verfügen, auch über 25 Jahre, wenn 
sie Beratungsbedarf haben oder eine von den Kooperationspartnern initiierte Maßnahme 
besuchen.


Für alle anderen Bürger/Kunden/Institutionen: 
bei Beratungsbedarf
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Neukunde kommt (ist somit ohne Termin und
datentechnisch allen JBA-Partnern noch unbekannt)


Meldung in der Eingangszone (EZ)
1. Anliegensklärung  am Empfang
2. Klärung Identität
3. Einsteuerung in die Eingangszone
4. Aufnahme Grunddaten/Registrierung


 für JC und AA: in IT 
 für Stadt: Anmeldebogen*


5. Klärung Verfügbarkeit „Präsenzvermittler“ 
bzw. Ansprechpartner Stadt 
mit ggf. Hinweis auf Vorhandensein mehrerer Anliegen


für alle Schritte zur 
Anmeldung und 
Erfassung sind die 
Geschäftsprozess-
modelle (GPM) von AA 
und JC die Basis


aus Eingangszone


„Präsenzvermittler“ im JC


„Präsenzberater“ in AA


Ansprechpartner StadtÜ
be


rg
ab


e 
an


* für Ansprechpartner Stadt reicht die Erfassung von Name, Adresse und Geburtsdatum
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Bestandskunde kommt (ist somit mind. 1 JBA-Partner 
datentechnisch bekannt)


Meldung am Empfang
1. Anliegensklärung 


mit Einschätzung  der Prioritätensetzung bei mehreren Anliegen 
2. Klärung Identität
3. Einsteuerung EZ der JBA
4. Klärung Verfügbarkeit von


 „Präsenzvermittler“ im JC (SGB II)
 Berufsberater in AA (SGB III)
 Ansprechpartner Stadt (SGB VIII)


ohne Termin mit Termin


geht direkt durch Eingangszone durch zum 
Büro/Wartebereich, das/der in der Einladung benannt 
ist 


von


Berufsberatung, Vermittlung, Leistung (SGB III) Markt/Integration, 
Leistung (SGB II)
Ansprechpartner Stadt (SGB VIII)


aus Eingangszone


„Präsenzvermittler“ im JC


Berufsberater in AA


Ansprechpartner Stadt


Ü
be


rg
ab


e 
an
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aus Eingangszone


SGB II
SGB III
SGB VIIIÜ


be
rg


ab
e 


an
SGB II


weitere Betreuung / 
Fallbearbeitung gemäß 
Geschäftsprozessmodell 
(GPM)


SGB III


weitere Betreuung / 
Fallbearbeitung gemäß 
Geschäftsprozessmodell 
(GPM)


SGB VIII


Ansprechpartner
Stadt in JBA


direkt an
Fachbereich
der Stadt


Ansprechpartner 
im Haus


• per Telefon/ IT (würde 
bevorzugt) Kunde ankündigen


• danach Kunde an Büro 
Ansprechpartner Stadt 
weiterleiten


Ansprechpartner
nicht im Haus


• Grunddaten aufnehmen (Formular 
wird noch entwickelt)


• Anliegenbeschreibung (freiwillige 
Angabe)


• Termin vergeben in IT
→mit Aushändigung schriftlicher 
Termininformation
für Kunde und Ansprechpartner 
Stadt


konkretes Anliegen


di
ffu


se
s 


An
lie


ge
n


Neukunde Bestandskunde


Empfang/Eingangszone


Anliegensklärung
Grunddaten/Registrierung
 für JC und AA: in IT
 für Stadt: Anmeldebogen


Ablaufschema für Übergabe von Eingangszone JBA an die Bereiche
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Ablaufschema für Übergabe des Kunden aus Beratungsgesprächen heraus


SGB II
SGB III


SGB VIII


SGB IIISGB VIII SGB IISGB VIII


Kde. sucht
Ausbildung


Kde. sucht
Arbeit 


ist im Haus 
+ hat Zeit


Gespräch 
direkt im Anschluss


ist im Haus 
+ hat keine Zeit


Option 1: Option 2:
Info zu Terminwunsch


per E-Mail an Teampostfach
Kunde kann über Eingangszone Termin


buchen lassen


ist nicht im Haus 


Termin vergeben in IT
→mit Aushändigung schriftlicher Termininformation
für Kunde und Ansprechpartner Stadt


A n s p r e c h p a r t n e r  S t a d t  


Neukunde


telefon./persönl. 
Anfrage bei 
„Präsenzvermittler“


für Gespräch direkt im 
Anschluss


! Arbeitspaket wird vom 
Präsenzvermittler 
ausgegeben


Bestandskunde
telefon./persönl. Anfrage 
bei zuständiger 
Integrationsfachkraft


für Gespräch direkt im 
Anschluss


Weiterleitung an den U25 
Arbeitsvermittler
telefonisch anfragen, ob 
im Haus + hat Zeit


Gespräch bei U25 AV 
direkt im Anschluss


Berufsberater (BB)
im Haus
„über Flur“ ansprechen


Gespräch bei BB
direkt im Anschluss


Berufsberater / U25 Arbeitsvermittler
nicht im Haus / hat keine Zeit
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Deeskalationsstufen in der JBA


auf Mitarbeiter-Ebene


Teamleiter (TL)-Ebene vermittelt / 
entscheidet


AA: Teamleitung Berufsberatung
JC: Teamleitung U25
Stadt: Gruppenleiterin 


auf Teamleitungs-Ebene


Bereichsleiter (BL)-Ebene vermittelt / 
entscheidet


AA: Bereichsleitung für Frankfurt(Oder) (BL 12)
JC: Bereichsleitung Markt/Integration (BL 21)
Stadt: Abteilungsleitung Amt für Jugend und Soziales


auf Bereichs-/ 
Abteilungsleitungs-Ebene


Lenkungsgruppe entscheidet
AA: Vorsitzender der Geschäftsführung (VG) / 


Geschäftsführer Operativ (GO)
JC: Geschäftsführer
Stadt: Dezernent III / Oberbürgermeister (OB)
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Eskalation …
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