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Mitteilung des Senats vom 17. November 2020
Offnung des Jobcenters Bremen fiir die personliche Beratung

Die Fraktion der SPD hat unter Drucksache 20/314 S eine Kleine Anfrage an
den Senat gerichtet.

Der Senat beantwortet die Kleine Anfrage wie folgt:

Dem Senat ist bewusst, dass die Lebenssituation der Menschen, die Sozialleis-
tungen erhalten, unter den Bedingungen der COVID-19-Pandemie schwierig
und herausfordernd ist. Insbesondere gilt es, ihnen die lebensunterhaltssi-
chernden Leistungen zeitnah und verlasslich auszuzahlen und dartiber hinaus
Integrationsleistungen anzubieten. Fir diese Dienstleistung war und ist es er-
forderlich, das Jobcenter arbeitsfdahig, also seine Beschaftigten gesund zu er-
halten. Beides, sowohl verlassliche Dienstleistung bei einer gewachsenen Zahl
Leistungsberechtigter als auch die Gewadhrleistung der Arbeitsfahigkeit des
Jobcenters ist bislang tiberwiegend ganz gut gelungen. Diese Balance gilt es,
in den kommenden Monaten weiter zu halten und immer wieder neu auszuba-
lancieren. Dem Senat ist bewusst, dass dies auch in Einzelfdllen zu Lasten von
Menschen, die aus welchen Griinden auch immer, die alternativen Zugangs-
wege nicht nutzen konnten, gegangen ist. Vor diesem Hintergrund werden die
einzelnen Fragen wie folgt beantwortet:

1.  Wie viele Kundinnen und Kunden suchten das Jobcenter vor dem Corona-
Shutdown monatlich durchschnittlich auf? Mit wie vielen Kundinnen und
Kunden sind seit Juni 2020 personliche Gesprachstermine in den Jobcen-
tern vereinbart worden? (Bitte Angabe von Zahlen fiir die Monate Juni,
Juli, August und wenn moglich September)

a) Wie viele Vor-Ort-Termine wurden monatlich aufgrund von personli-
chen Not- oder Krisensituationen von Kundinnen und Kunden verein-
bart?

b) Wie viele Vor-Ort-Termine wurden monatlich jenseits einer Notlage
vereinbart?

c) Mit wie vielen Kundinnen und Kunden unter 25 Jahren wurden mo-
natlich aufgrund von personlichen Krisensituationen oder jenseits ei-
ner Notlage Vor-Ort-Termine vereinbart?

d) Uber welche digitalen Zugénge ist der Kontakt zwischen Jobcenter
und Kundinnen und Kunden mdglich? Welche Rolle spielen dabei
bildgebende Verfahren?

e) Ist dem Senat bekannt, iiber welche Wege Personengruppen, die auf-
grund fehlender digitaler Endgeréate oder fehlender Sprachkenntnisse
keinen Kontakt zum Jobcenter haben, ihre Angelegenheiten mit dem
Jobcenter regeln?



Zu 1 a)

Wahrend des Lockdowns ab Mitte Marz 2020 wurden zwar alle Kundinnen
und Kunden gebeten, moglichst telefonisch oder digital Kontakt zum Job-
center aufzunehmen, um ihre Anliegen auf diesen Wegen zu losen. Aber
auch mit Kundinnen und Kunden, die direkt bei den Geschaftsstellen vor
Ort anfragten, wurde geklart, wie ihre Anliegen am besten gelost werden
konnen.

So haben alle Geschaftsstellen Notfallkundinnen und -kunden (zum Bei-
spiel Mittellosigkeit, drohende Stromsperre, eilige Mietangebote, Lebens-
mittelgutscheine/Barcode) im Leistungsbereich und im Bereich Markt und
Integration personlich beraten, soweit dies zwingend erforderlich war und
wenn eine Klarung des Anliegens tuber die alternativen Zugangskanale
(telefonisch oder online) nicht moglich war. Die Anzahl der personlich vor-
sprechenden Kundinnen und Kunden bewegte sich laut Auskunft des Job-
centers in dieser Zeit auf einem niedrigen Niveau von im Schnitt bis zu
funf Vorsprachen pro Tag und Geschaftsstelle.

Die Anfragen betrafen dabei fast ausschlieBlich Fragen der Leistungsge-
wdahrung. Der finanziellen Absicherung aller Kundinnen und Kunden, die
auf die SGB II-Grundsicherung angewiesen sind, kam in dieser Phase eine
besondere Bedeutung zu.

Seit der 42. Kalenderwoche sind alle Liegenschaften des Jobcenters Bre-
men entsprechend des Hygiene- und Arbeitsschutzstandards vollstandig
ausgestattet. Seit Mitte Oktober werden daher die Kundinnen und Kunden
von den Integrationsfachkréaften wieder vermehrt zu persénlichen Prasenz-
gesprachen eingeladen.

Da statistische Daten zur Nachfrage nach persénlichen Gesprachen nicht
erhoben werden und Angaben uber die gefiihrten Notfallgesprache nicht
iuber die genutzten IT-Verfahren abrufbar sind, wurde die Geschaftsfih-
rung des Jobcenters Bremen in der letzten Tragerversammlung im Sep-
tember 2020 auf Initiative der Stadtgemeinde Bremen gebeten, in der
nachsten Sitzung der Tragerversammlung im Dezember 2020 zur Entwick-
lung der persénlichen Vor-Ort-Gesprache im Jobcenter Bremen zu berich-
ten.

Zu1lb)

Bis Mitte Oktober wurden in den Liegenschaften des Jobcenters Bremen
nur Notfallkundinnen und -kunden persénlich beraten. Uber die Entwick-
lung der personlichen Vor-Ort-Gesprdache wird der Tragerversammlung
im Dezember 2020 berichtet (siehe Antwort zu 1 a).

Zu 1 c)

Hierzu liegen keine statistischen Auswertungen vor. Auf die Antworten zu
1 a) und 1 b) wird verwiesen.

Zu1ld)

Mit dem eigenen Online-Service des Jobcenters Bremen bestehen zahlrei-
che Moglichkeiten, Anliegen auch auf elektronischem Wege vorzutragen
und die entsprechenden Unterlagen direkt hochzuladen. Dieses bereits vor
der Pandemie eingerichtete Online-Angebot wurde mit der physischen
SchlieBung der Geschiftsstellen deutlich starker genutzt, die Zahl der Ein-
gange lUber diesen Weg hat sich in etwa verdreifacht. So laden taglich 30
bis 40 Kundinnen und Kunden ihre Unterlagen uber den jobcentereigenen
Upload-Service hoch.

Auch iber das bundesweite Angebot ,jobcenter.digital” ist eine online-
Kontaktaufnahme fiir die Kundinnen und Kunden méglich. Das Verfahren
zur Erlangung des hierfiir erforderlichen Zugangscodes wurde verein-
facht. Zudem wurde dieses Angebot kurziristig um ein digitales Postfach
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erweitert, iber das Anliegen per Email versandt werden kénnen. Aller-
dings ist hier — anders als beim eigenen Online-Service des Jobcenters Bre-
men — das Hochladen von Unterlagen nicht moglich. Seit Mitte Mai kann
allerdings uber ,jobcenter.digital” der mit dem Sozialschutzpaket einge-
fihrte Antrag fir den vereinfachten Zugang zu SGB II-Leistungen online
ausgefiillt und auch ohne einen Zugangscode digital gestellt werden. Sta-
tistische Auswertungen zur Nutzung des bundesweiten Angebots ,jobcen-
ter.digital” liegen dem Jobcenter Bremen nicht vor.

Bildgebende Verfahren in Form von Videoberatungen fiir Kundinnen und
Kunden wurden bisher nicht eingesetzt. Die Einfiihrung einer Videobera-
tung ist durch die Bundesagentur fiir Arbeit zunachst prioritar fir die Be-
reiche Berufsberatung und Rehabilitation der Agenturen fiir Arbeit, also
den Rechtskreis SGB III, vorgesehen. Das Jobcenter Bremen hat jedoch —
nach einer ersten miindlichen Abstimmung mit seinen Gremien und den
beiden Tragern (Agentur fir Arbeit Bremen-Bremerhaven und Stadtge-
meinde Bremen) — sein Interesse im Rahmen eines Pilotprojekts zur Ein-
fihrung und Erprobung einer Videoberatung fiir den Rechtskreis SGB II
bekundet und den Zuschlag fir eine Teilnahme erhalten.

Die Videoberatung folgt dem Prinzip der Freiwilligkeit sowohl fiir Kundin-
nen und Kunden als auch fiir Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Das Job-
center Bremen wird sich mit insgesamt 15 Kolleginnen und Kollegen aus
drei Geschaftsstellen an der Erprobung mit den Schwerpunkten auf Al-
leinerziehende, Gefliichtete und Rehabilitandinnen und Rehabilitanden
beteiligen. Die Klarung und Abstimmung der weiteren Umsetzungsdetails
innerhalb des Projekts ist durch die Bundesagentur fir Arbeit noch nicht
abgeschlossen. Der Beginn der Basisstufe des Projektes ist nach den Pla-
nungen der Bundesagentur fir Arbeit weiterhin fiir November 2020 vor-
gesehen.

Zule)

Das Jobcenter Bremen war — auch in der Phase des Lockdowns — und ist
weiterhin durchgangig mit allen Angeboten fiir die Kundinnen und Kun-
den erreichbar. Durch organisatorische MaBnahmen wird durchgangig si-
chergestellt, dass das gesamte Dienstleistungsangebot vorgehalten
werden kann. Die Kundinnen und Kunden konnten und kénnen sich mit
allen Anliegen an das Jobcenter wenden. Kundinnen und Kunden, die
uber keine digitalen Endgerate verfiigen, stehen alternative Wege offen.

So ist die eigens eingerichtete Hotline 0421-178-2666 taglich von 8 Uhr bis
18 Uhr erreichbar. Durch die zuséatzliche Schaltung einer Voicebox kénnen
Kundinnen und Kunden auch aulerhalb der Hotline-Zeiten eine Nachricht
hinterlassen, die dann an das zustandige Team zur Bearbeitung weiterge-
leitet wird. Ein Ruickruf zur Klarung des Anliegens erfolgt in der Regel in-
nerhalb von 24 Stunden. Bei telefonischen Kontakten besteht auch immer
die Moglichkeit, Sprachmittlerinnen und Sprachmittler des Jobcenters
Bremen dazuzuschalten. Die Erfahrung hat aber auch gezeigt, dass bei zu-
vor vereinbarten telefonischen Terminen viele Kundinnen und Kunden
selbst auch Familienmitglieder, Freunde oder andere Personen ihres Ver-
trauens als Sprachmittlerin und Sprachmittler in das Gesprach einbinden.
Kundinnen und Kunden, die weder uber digitale noch tber telefonische
Kontaktmoglichkeiten verfiugen, wird ein personlicher Kontakt ermdéglicht,
bei dem ebenfalls der Einsatz von Sprachmittlerinnen und Sprachmittlern
moglich ist.

Zudem liegen zum Beispiel auch alle notwendigen Vordrucke in Papier-
form in den Geschaftsstellen in fiir die Kundinnen und Kunden zugangli-
chen Bereichen aus und werden auf Wunsch auch per Post zugesandt. Alle
Unterlagen konnen in den jeweiligen Hausbriefkasten der Geschaftsstel-
len eingeworfen werden, die frei zuganglich sind und taglich geleert wer-
den (siehe auch Antwort zu Frage 8).
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Kundinnen und Kunden, denen diese Wege nicht méglich sind, kénnen
sich aber auch direkt vor Ort tiiber die Eingangszonen an das Jobcenter
wenden (siehe Antwort zu Frage 4).

Werden bestimmte Personengruppen vorrangig fir personliche Vor-Ort-
Beratungen berticksichtigt und entsprechend eingeladen? Wenn ja, wel-
che sind dies? Wie werden dabei insbesondere die Unter-25-Jahrigen im
Hinblick auf die Suche nach Ausbildungsplatzen berticksichtigt?

Vorrangig sollen zum Beispiel Kundinnen und Kunden ohne ausreichende
Sprachkenntnisse, die auch nicht telefonisch beraten werden kénnen (zum
Beispiel Kundinnen und Kunden aus der EU oder mit Fluchthintergrund)
sowie Kundinnen mit gesundheitlichen Einschrankungen im Bereich der
Sprache und des Horens (zum Beispiel aus dem Reha-Bereich) zu persén-
lichen Vor-Ort-Gesprachen eingeladen werden.

Zudem stehen insbesondere unversorgte Bewerberinnen und Bewerber
unter 25 Jahren bei der Suche um Ausbildungsplétze im Fokus. Im Ubrigen
gelten fur Kundinnen und Kunden, die unter 25 Jahre alt sind, grundsatz-
lich dieselben Regelungen wie fiir Altere. Die besondere Beriicksichtigung
der jungen Menschen ergibt sich allein schon durch die Betreuung und Be-
ratung in der eigenstandigen Organisationseinheit der Jugendberufsagen-
tur.

Wie vielen Kundinnen und Kunden, die den Wunsch nach einem person-
lichen Gesprachstermin gedauBlert haben, wurde dieser verwehrt? Welche
Griinde gab es daftr?

Derartige Félle sind nicht bekannt.

Wie werden die personlichen Beratungen derzeit umgesetzt? Werden die
Kundinnen und Kunden eingeladen oder miissen sie Interesse an einem
Vor-Ort-Termin bekunden? Inwieweit ist die Begleitung durch Sprach-
mittlerinnen und Sprachmittler oder eine anderweitige persénliche Beglei-
tung sichergestellt?

Bis Mitte Oktober 2020 wurden nur Notfallkundinnen und -kunden per-
sonlich beraten, deren Anliegen nicht auf einem der alternativen Zugangs-
kanale (telefonisch oder online) geklart werden konnten, auf die Antwort
zu Frage 1 a) wird an dieser Stelle verwiesen.

Einladungen an Kundinnen und Kunden verschickt das Jobcenter Bremen
seit Beginn der 42. Kalenderwoche. Die Initiative dafiir kann sowohl von
den Kundinnen und Kunden als auch vom Jobcenter ausgehen. Personli-
che Termine finden seit Mitte Oktober auch wieder in den Einzelbiiros der
Integrationsfachkrafte statt, da diese ebenfalls mit Hygieneschutzwéanden
ausgestattet sind. Sofern eine dritte oder weitere Person (Sprachmittlerin
oder Sprachmittler, Begleitperson) am Gesprach teilnimmt, kénnen hierfir
auch die groBeren Service- beziehungsweise Beratungsbiros gebucht
werden.

Die praktische Umsetzung vor Ort hdangt dabei weiterhin von den raumli-
chen Gegebenheiten in den einzelnen Geschaftsstellen ab. Grundsatzlich
gilt: Der Kundenzugang und die Kundensteuerung erfolgt nach wie vor
iber die Eingangszonen. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nehmen
die Anliegen der unterminiert vorsprechenden Kundinnen und Kunden an
mit entsprechenden Schutzvorrichtungen ausgestatteten Schaltern auf.
Kann das Anliegen nur im personlichen Gesprach geklart werden, erhal-
ten die Kundinnen und Kunden einen - gegebenenfalls auch taggleichen
— Termin mit der zustandigen Integrationskraft.

In allen Geschaftsstellen sind Wegeleitsysteme vorhanden, sodass termi-
nierte Kundinnen und Kunden - gegebenenfalls mit Unterstutzung der Si-
cherheitskrafte als Lotsinnen und Lotsen - die jeweils kurzesten Wege
innerhalb der Gebdaude ohne weitere Kontakte nehmen. Durch die Termi-
nierung der Kundinnen und Kunden wird aktuell und auch kunftig zudem
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der Zugang so gesteuert, dass sich nur eine begrenzte Anzahl an Personen
gleichzeitig in den Gebauden aufhalt, um das Infektionsrisiko fir Kundin-
nen und Kunden und Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu minimieren.

Aktuell bieten sich daher den Kundinnen und Kunden folgende Zugangs-
wege: Bevorzugt wird vom Jobcenter die vorherige telefonische oder digi-
tale Kontaktaufnahme, um den Kundenzugang vor Ort im Interesse des
Gesundheitsschutzes der Kundinnen und Kunden und Beschaéftigten bes-
ser steuern zu kénnen. Uber beide Zugangswege kénnen Anliegen geklart
und Termine fur persénliche Beratungsgesprache vereinbart werden. Kun-
dinnen und Kunden, die diese Zugangswege aus verschiedenen Griinden
nicht nutzen konnen, ist es moglich, sich auch unterminiert an ihre zustan-
dige Geschaftsstelle zu wenden. In den Eingangszonen wird dann wie zu-
vor geschildert verfahren.

Auch in Zukunft wird das Jobcenter Bremen einen terminierten Zugang
bevorzugen, um zum Beispiel lange Wartezeiten fiir die Kundinnen und
Kunden zu vermeiden.

Wie viele personliche Beratungen sind in den 22 Servicebiiros aktuell tag-
lich moéglich? Wie viele personliche Beratungen waren vor Beginn der
COVID-19-Pandemie im Marz 2020 taglich moglich?

Verteilt auf alle acht Liegenschaften des Jobcenters Bremen wurden ins-
gesamt 34 Service- beziehungsweise Beratungsbiiros geplant, die so grof3
und entsprechend ausgestattet sind, dass dort auch eine dritte Person
(Sprachmittlerin oder Sprachmittler, Begleitperson) am Gesprach teilneh-
men kann. Die Ausstattung dieser speziellen Biiros musste aufgrund von
Beschaffungsproblemen sukzessive erfolgen. Seit Beginn der 42. Kalen-
derwoche sind alle geplanten Service- beziehungsweise Beratungsbiiros
vollstandig ausgestattet und nutzbar.

Wie viele Kundinnen und Kunden pro Tag in den Servicebiiros beraten
werden koénnen, hangt von der Art des Anliegens und dem Beratungsbe-
darf der Kundinnen und Kunden und der hierfiir einzuplanenden Zeit ab.
Zudem werden personliche Termine seit Mitte Oktober auch in den Ein-
zelbiros der Integrationsfachkrafte durch diese eigenstdandig angeboten
und durchgefiihrt. Eine konkrete Anzahl an Terminen kann daher nicht
benannt werden. Auf die Antworten zu 1 a) und 1 b) wird verwiesen.

Kundinnen- und Kundenkontakte werden in den verschiedenen Fachver-
fahren der Jobcenter dokumentiert, unabhédngig davon, in welcher Form
(personlich, telefonisch et cetera) diese stattfinden. Eine IT-gestiitzte Aus-
wertung dieser Kontakte ist jedoch nicht moglich.

Wie viele der Integrationsfachkrafte verfiigen iiber entsprechend ausge-
stattete Biiros? Und in wie vielen steht noch die Umriistung aus? Bis zu
welchem konkreten Zeitpunkt wird die Umriistung vollstandig erfolgt
sein?

Samtliche Biiros der Integrationsfachkréafte, aber auch Doppelbiiros der
Leistungsgewahrung sowie Empfangsbereiche und Tresen in den Ein-
gangszonen sind seit der 42. Kalenderwoche coronagerecht ausgestattet.
Auf die Antworten zu den Fragen 1 a), 1 b), 4 und 5 wird verwiesen.

Wie und in welchem zeitlichen Rahmen erfolgt die weitere Offnung des
Jobcenters Bremen fur die personliche vor-Ort-Beratung?

Auf die Antworten zu 1 a) und 1 b) wird verwiesen. Der Fahrplan zur wei-
teren Offnung der Jobcenter fiir persénliche Beratungstermine wird dar-
iber hinaus auch die weitere Entwicklung des SARS-CoV-2-
Infektionsgeschehens berticksichtigen miissen.

Wann werden die Eingangszonen des Jobcenters mit entsprechendem Hy-
gienekonzept wieder mindestens teilweise geoffnet, sodass Kundinnen



und Kunden dort Zugang zum bisherigen Service erhalten kénnen? (Kos-
tenloses Kopieren, Eingangsstempel fiir eingereichte Unterlagen, Aushéan-
digung von Antragsunterlagen)

Vor der Pandemie ermdglichte das Jobcenter Bremen seinen Kundinnen
und Kunden einen unterminierten Zugang in seine Geschaftsstellen wah-
rend der Offnungszeiten. Pandemiebedingt wird es absehbar unerlasslich
sein, den Kundenzustrom in den Geschaftsstellen zu steuern und die An-
zahl der Personen in den Gebduden zu begrenzen, um Abstdnde und Hy-
gieneregelungen einhalten zu konnen.

Alle notwendigen Vordrucke standen — auch wdahrend der physischen
SchlieBung der Geschiftsstellen — und stehen den Kundinnen und Kunden
des Jobcenters Bremen in Papierform zur Verfiigung. Sie liegen in den Ge-
schaftsstellen in Bereichen aus, die frei zuganglich sind oder werden ihnen
nach personlicher oder telefonischer Nachfrage per Post zugeschickt. Thre
Unterlagen kénnen die Kundinnen und Kunden in den jeweiligen Haus-
briefkasten der Geschaftsstellen einwerfen, auch diese sind frei zugang-
lich und werden téaglich geleert. Auch iiber die Online-Angebote kénnen
Antrdage gestellt und Unterlagen hochgeladen werden, die Kundinnen und
Kunden erhalten hiertiber automatisch eine Bestatigung.

Eingangsbestatigungen (Eingangsstempel) werden durch das Jobcenter,
wie schon vor der Pandemie, lediglich bei fristwahrenden Schreiben (zum
Beispiel Widerspriichen oder Antragen) auf Wunsch von Kundinnen und
Kunden ausgestellt. Lediglich Kopien konnen derzeit aus Gesundheits-
schutzgriinden nicht an den Kopiergeraten, die in den Eingangszonen tb-
licherweise zur Verfliigung stehen, erstellt werden.

Die meisten Beratungsstellen in Bremen, so auch Sozialberatungsstellen
freier Trager, sind fir den Publikumsverkehr seit mehreren Wochen wie-
der geoffnet. Wie legitimiert der Senat vor diesem Hintergrund die Son-
derstellung des fur die wichtige Integrationsarbeit zustdndigen
Jobcenters?

Nach Kenntnis des Senats ist auch in Bremer Beratungsstellen der vorran-
gige Weg die telefonische Kontaktaufnahme und Beratung. Termine fiir
personliche Beratungen finden auch dort nur in Einzelfdllen nach vorheri-
gem telefonischen Kontakt und ausschlieBlich terminiert statt.

Das Jobcenter Bremen nimmt insofern keine Sonderstellung ein. Aufgrund
der GroBe des Jobcenters Bremen (mehr als 1 000 Beschiftigte) sowie der
groBen Anzahl an Kundinnen und Kunden bedurfte es hier jedoch umfang-
reicher organisatorischer Regelungen. Zu beachten war in diesem Zusam-
menhang zudem der bundesweit geltende ,Fahrplan zum operativen
Ubergang im Kontext von Corona” der Bundesagentur fiir Arbeit vom 4.
Mai 2020, der dem Gesundheitsschutz von Kundinnen und Kunden und
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in den Jobcentern hdchste Prioritat ein-
raumt.

Seit Mitte Oktober ist, trotz ansteigender Infektionszahlen, der Zugang zu
personlicher Vorortberatung in den Geschaftsstellen des Jobcenters wie-
der erweitert worden. Insbesondere fur Kundinnen und Kunden mit Prob-
lemen bei der Nutzung allein von telefonischen und digitalen
Kontaktkandlen wird ein vereinfachter, aber pandemiegerechter Zugang
zum Jobcenter ermoglicht.
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