
 

 

 

Weisung 202509011 vom 22.09.2025 –
Weiterentwicklung der Prozesse im Kundenportal im 
Zuge der online Kanalstrategie  

Laufende Nummer:  202509011  

Geschäftszeichen:  KPI4 – 6801.4 / 6801.6 / 6802 / 6901.4 / 5404.2 / 1456.4  

Gültig ab:  22.09.2025  
Gültig bis:  unbegrenzt   

SGB II:  nicht betroffen   
SGB III:  Weisung   
Familienkasse:  nicht betroffen   

Bezug:   

Weisung 202503005 vom 07.03.2025 – Datenschutzkonformer Umbau des 
Leistungspostfachs: Einführung eines neuen Kommunikationsdienstes des Onlineportals für 
Mitarbeitende (im Folgenden Mitarbeiter-Client) 

Aufhebung von Regelungen:   

Die Prozesse und Arbeitsmittel des Kundenportals werden im Rahmen der online 
Kanalstrategie weiterentwickelt, um zukunftsfähige und kundenorientierte Prozesse 
sicherzustellen. Hierbei werden prozessuale, fachliche sowie rechtliche Anpassungen 
der Projekte DIGID, ZUPO sowie des Mitarbeiter-Clients zu Grunde gelegt. 
Anpassungen erfolgen u.a. in der Bewerbung von Online-Angeboten, der Erfassung 
von E-Mail-Adressen sowie beim Routing des Anliegens "Anfrage 
Eingliederungszuschuss" zukünftig direkt an den Arbeitgeber-Service.  

1. Ausgangssituation  
Das Kundenportal ist Dienstleister für die Kundinnen und Kunden der BA und für die 
beteiligten Organisationsbereiche in den Agenturen für Arbeit. Verschiedene technische und 
fachliche Weiterentwicklungen machen Anpassungen in den Arbeitsmitteln und Prozessen 
des Kundenportals erforderlich.  



 

 

 

2. Auftrag und Ziel  

Prozesse in den Eingangszonen und Service Centern 

Zur Sicherstellung qualitativ hochwertiger Prozesse sind aktualisierte Arbeitsmittel des 
Kundenportals im BA-Intranet veröffentlicht. 

Gesprächsleitfäden/Arbeitshilfen Eingangszonen 

Gesprächsleitfäden Service Center SGB III 

EMB-Arbeitshilfen für die Service Center SGB III 

Überblick der Anpassungen: 

1. Das Leistungspostfach als Kommunikationskanal im Online Portal der Bundesagentur für 
Arbeit (BA) ermöglicht Unternehmen den Austausch von Nachrichten mit der zuständigen 
Agentur für Arbeit. Mit der Einführung des Mitarbeiter-Clients wurde eine Möglichkeit 
geschaffen die eingehenden Postfachnachrichten aus dem Unternehmensprofil mit dem 
Anliegen "Anfrage Eingliederungszuschuss" zur schnelleren Bearbeitung direkt in den 
zuständigen Arbeitgeber-Service zu routen. Mit der Umstellung im Konfigurationstool des 
Mitarbeiter-Clients erfolgt so die direkte Zustellung der Postfachnachricht an den 
Arbeitsgeber-Service. 

2. Die Möglichkeiten der Online Zusammenarbeit bei Kundinnen und Kunden mit in STEP 
hinterlegten gesetzlichen Vertretungen und Bevollmächtigten begrenzen sich auf die 
Nutzung bestimmter Produkte. So ist es Kundinnen und Kunden mit gesetzlichen 
Vertretungen derzeit lediglich möglich ein Konto anzulegen, während die Kundengruppe mit 
Bevollmächtigten neben dem Konto ein Profil anlegen kann sowie die Möglichkeit hat eine 
Auswahl an Online Anträgen zu stellen. Aufgrund dessen erfolgt eine Schärfung bei der 
Bewerbung der Online Produkte im Kundenportal. (Gesprächsleitfaden EZ SGB 
III 1.000, 1.001; Gesprächsleifaden SC SGB III 3.000, 3.001a) 

3. Mit dem Herunterfahren der E-Mailkommunikation sowie durch die Implementierung der 
Online-Administration (OIAM) entfällt die Verwendung der E-Mail-Adresse im Fachverfahren 
STEP. Die E-Mail als erweiterte Authentifizierungsmöglichkeit wurde daher aus allen 
Arbeitsmitteln des Kundenportals entfernt. 

4. Im Rahmen des "Zukunftsprojektes der BA operativ" wurden Maßnahmen zur 
Weiterentwicklung der Prozesse im Kundenportal entwickelt. Unter anderem die Digitale 
Informationsbereitstellung von Merkblättern. In Merkblättern fasst die BA die wesentlichen 
Informationen themenbezogen für ihre Kundinnen und Kunden zusammen. Die Merkblätter 
werden grundsätzlich nur noch digital zur Verfügung gestellt. Dies ist umweltschonend und 

https://www.baintranet.de/002/003/002/Seiten/Gespraechsleitfaeden-Eingangszonen.aspx
https://www.baintranet.de/002/007/001/002/Seiten/Gespraechsleitfaden-SGB3-Uebersicht.aspx
https://www.baintranet.de/002/007/001/001/Seiten/EMB-Arbeitshilfen.aspx
https://www.baintranet.de/002/003/002/Documents/Gespraechsleitfaden-Eingangszone-1000.pdf
https://www.baintranet.de/002/003/002/Documents/Gespraechsleitfaden-Eingangszone-1001.pdf
https://www.baintranet.de/002/007/001/002/Documents/3000-Gespraech.pdf
https://www.baintranet.de/002/007/001/002/Documents/3001a-Telefonische-Arbeitsuchendmeldung-Inbound.pdf


 

 

 

kostengünstig. Eine Ausgabe von Merkblättern oder Infomaterial erfolgt nur noch auf 
Kundenwunsch. 

Im Falle des Merkblatt 1 wurden die Vordrucke zur Arbeitsuchendmeldung angepasst und 
um einen QR-Code ergänzt. Nur wenn Kundinnen oder Kunden explizit eine Ausgabe in 
Papierform wünschen, wird das Merkblatt 1 ausgehändigt bzw. zugesandt. (E-Mail-
Arbeitshilfe Schriftliche Arbeitsuchendmeldung) 

  

3. Einzelaufträge  
Die Agenturen für Arbeit 

• stellen bis zum 06.10.2025 sicher, dass die Administratorinnen und Administratoren   
die Konfiguration mittels eines Änderungsauftrags im Konfigurationstool (Arbeitshilfe: 
Konfigurationstool Postfachservice, Konfiguration im SGBIII) des Mitarbeiter-Client 
ausschließlich für das Anliegen "Anfrage Eingliederungszuschuss" auf das korrekte 
Zielpostfach der Dienststelle sowie den Bereich Arbeitgeber-Service anpassen. 

• stimmen ab, an welches Funktions- oder Organisations-Postfach die 
Benachrichtigungs-E-Mail über eingehende Postfachnachrichten aus dem 
Mitarbeiter-Client geroutet werden und erfassen diese entsprechend im 
Konfigurationstool. 

• stellen die fachliche Bearbeitung der eingehenden Postfachnachrichten im Anliegen 
"Anfrage Eingliederungszuschuss" im Mitarbeiter Client durch den Arbeitgeber-
Service sicher 

• wenden die aktualisierten Gesprächsleitfäden/Arbeitshilfen und Arbeitshilfen zur E-
Mail-Bearbeitung an. 

Die Service Center 

• wenden die aktualisierten Gesprächsleitfäden und Arbeitshilfen zur E-Mail-
Bearbeitung an  

4. Info  
Entfällt   

https://www.baintranet.de/002/007/001/001/Documents/EMB-Schriftliche-Arbeitsuchendmeldung.pdf


 

 

 

5. Haushalt  
Entfällt  

6. Beteiligung  
Entfällt   

gez.  
Unterschrift  
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