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Digitale Trends, Digitale 

Kundenreisen und Digitales 

Change-Management bei der 

Bundesagentur für Arbeit



Was sind die Top-Digital-Trends aus Sicht des CIOs der BA?

Digitale Kundenreisen & 

Register-Modernisierung

OZG: für die BA nur eine Metapher 

für moderne digitale Kundenreisen: 

wichtig bleibt: stetige Fortentwicklung 

der E-Services mit den Bürger:innen, 

moderne Register, einfache 

Registrierungen, einfaches Recht

Multi-Cloud

Damit die öffentlichen Verwaltung 

nicht IT aus dem Technik-Museum 

anbieten muss, bedarf es intensiver 

Anstrengungen in Politik & 

Wirtschaft, damit Cloud-Produkte 

beziehbar werden

Automatisierung & 

(generative) KI

Die digital erhobenen Kundendaten 

bis in die Hintergrund-Systeme 

durchgängig automatisieren und KI 

dafür nutzen, bislang nicht 

automatisierbare Dinge zu 

automatisieren sowie bislang in der 

analogen Welt nicht denkbare 

Lösungen anzubieten

Green IT

Nachhaltigkeit in der IT leben und 

erlebbar machen: 

1) Rechenzentren, 

2) Arbeitsplatzprodukte, 

3) Kollaboration & Kommunikation, 

4) Digitalisierung
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Auszug aus den Online-Angeboten, die Bürger:innen unterstützen

Arbeitsuchend / Arbeitslos

y

Erstattung von 
Reisekosten bei 
Vorstellungs-
gespräch

Veränderungen
melden (z.B. 
Adressdaten)

Postfach-

nachrichten

(sicher kom-

munizieren)

Jobsuche 

der BA

Jobsuche-

App

Gründungs-

zuschuss

Ich kann…

New Plan 
(Online-

Erkundungstool 
für Menschen im 
Erwerbsleben)

Job-
Futuromat

(IAB)

Online-Antragstellung

 Arbeitslosengeld

 Insolvenzgeld

Erstzugang

 Online-Arbeits-

suchendmeldung

 Online-Arbeits-

losmeldung

Internetauftritt

der BA 

(Lebenslagen-

basierte 

Informationen 

und über 80 E-

Services)

Online-

Terminvereinbarung 

(OTV)

 Weiterbildungs-

suche 

 Ausbildungssuche

 Bewerbungsassistenz 

im Portal

 Stellengesuch erfassen

 Vermittlungsvorschläge 

einsehen und Rück-

meldungen geben

… mich informieren
… mich online 

melden

… selbst Termine 

vereinbaren

… Leistungen online 

beantragen

… mit beraten 

lassen

… mit der BA 

kommunizieren

… gefördert und 

qualifiziert werden

… nach Stellen suchen und 

finden
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15 Millionen 
durchgeführte Gesprächsminuten 

500.000
durchgeführte Videotermine

160
Weiterentwicklungsfeatures seit     

Go Live (10/2020)

90%

War die Beratung 

per Video einfach zu

nutzen?

Würden Sie die

Beratung per Video

weiterempfehlen?

Wie würden Sie ihr

nächstes Beratungs-

gespräch führen 

wollen?

An dieser Umfrage haben mehr als 215.000 User im Zeitraum Nov. 2020 bis Juni 2023 teilgenommen.

90% fanden die Beratung per

Video einfach zu nutzen und 

hatten keine technischen 

Probleme.

97% würden die Beratung 

per Video weiterempfehlen.

83% bevorzugen das nächste 

Beratungsgespräch per 

Video zu führen oder sind 

dafür offen.

Die Videoberatung: bei den Kunden sehr geschätzt

97% 83%
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Die App „BA-mobil“ steht nicht auf der OZG-Liste, gleichwohl einer der 

beliebtesten Online-Services der BA – seit Ende Juni mit der Upload-Funktion

800.000 Downloads

187.000 Nutzerinnen und Nutzer, die 

die App knapp 1 Mio. mal pro Monat 

aufrufen

Zahlen: 

Stand 04. Juli 2023

20:23
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Nationales Onlineportal für berufliche Weiterbildung

Was steckt in „mein NOW“?
Ein Produktüberblick

Dafür steht „mein NOW“

• Zentraler und niedrigschwelliger Online-Zugang zum 
Ökosystem der beruflichen Weiterbildung

• Neutral gestaltetes Online-Angebot mit einer 
gleichberechtigten Übersicht über 
Weiterbildungsangebote aller Partner

• Durchgehende, individuelle Nutzendenreise für eine 
langfristige Begleitung bei der beruflichen 
Weiterbildung

Ziel ist, in einem Zusammenspiel von miteinander
vernetzten Angeboten Informationen und Dienste zum 
Thema berufliche Weiterbildung über einen zentralen 
digitalen Zugang für Nutzende bereitzustellen.

Menschen im Erwerbsleben auf der   
Suche nach beruflicher Weiterentwicklung 

Arbeitgeber (insb. KMU) auf der Suche 
nach geeigneten Weiterbildungen für ihre 
Mitarbeitenden

Weiterbildungsanbieter, die die 
Reichweite ihrer Weiterbildungsangebote 
vergrößern möchten

Für wen ist „mein NOW“?

30.06.24

30.06.23

Betatest-Version (in BA-
Entwicklungsumgebung) 

MVP* (Go-Live im Internet)

01.01.24

31.12.24

Ausbaustufe 1

Ausbaustufe 2

Meilensteine

Informationen zu 
Berufen, Branchen & 

Perspektiven

Tests zur beruflichen 
Orientierung

Suche nach 
Weiterbildungs-

angeboten

Informationen zu 
Fördermöglichkeiten

Informationen zu 
Beratungs-

möglichkeiten

Diese fünf Dienste bietet „mein NOW“

* Minimal Viable Product
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Die Digitalisierung der öffentlichen Verwaltung macht die Nutzung von 

externen Cloud-Diensten erforderlich.

Die Gefahr besteht, dass die BA 
zunehmend hinter dem Markt zurückbleibt 
und zukünftig nicht in der Lage ist, Kunden 

zeitgemäße Dienste anzubieten.

Die Digitalisierung der öffentlichen 
Verwaltung macht die Nutzung von externen 

Cloud-Diensten daher erforderlich.

Das Angebot von On-Premise
Lösungen wird zunehmend 

eingeschränkt.

Der Markt entwickelt sich 
stärker in Richtung Cloud. 

Neue Produkte und 
Funktionen werden mit 

Cloud-Fokus entwickelt. 
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Neue Herausforderungen erfordern eine Weiterentwicklung unseres 

Zusammenarbeitsmodells 

Herausforderungen Handlungsfelder

Automatisierung

Identifikation und Erschließung 

von Automatisierungspotenzialen 

in kundenorientierten wie internen 

Aufgabenbereichen

Einsatz von KI und 

Machine Learning

Verbesserung und Personali-

sierung vorhandener Produkte 

durch selbstlernende Systeme

Digitalisierung

Digitalisierung der Dienst-

leistungen für Kund*innen, 

Mitarbeitende und 

Anwender*innen 

30 PARALLEL LAUFENDE 

PROJEKTE UND 

2.400 FACHLICHE ÄNDERUNGEN 

PRO JAHR

10.000 TECHNISCHE 

ÄNDERUNGEN 

PRO JAHR

BÜRGER

ARBEIT-

GEBER

BEHÖRDERNÜBERGREI-

FENDE ZUSAMMENARBEIT

Individuelle 

Erwerbs-

biographien

Mitarbeiter-

erwartungen

(Gestiegenes 

Flexibilitäts-

bedürfnis seit 

Pandemie)

Demographischer Wandel 

(BA-weiter Mitarbeiterschwund 

um 19% bis 2027, 37% bis 

2032)

Rechtliche 

Rahmen-

bedingungen 

(u.a. OZG)

Digitale Agenda für die 

Internen Services

„Dekade der 

Automatisierung

“
Um den externen Herausforderungen entlang der Handlungsfelder gerecht zu werden, muss 

sich das IT-Systemhaus organisatorisch weiterentwickeln
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