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AUF EINEN BLICK

* Jobcenter sind Orte, an denen sich die gesellschaftliche Vielfalt Deutschlands tag-
lich zeigt — und an denen sich entscheidet, ob soziale Rechte chancengleich um-

gesetzt werden.

¢ Diversitatssensible Leistungsgewahrung bedeutet: rechtssicher handeln, individu-
elle Lebenslagen ernst nehmen und Diskriminierungsrisiken systematisch abbau-

en.

e Dieser DIFIS-Impuls zeigt, wie Beratung, Ermessensaustbung, Organisationskul-
tur und Ressourcenplanung in Jobcentern mit diesem Ziel weiterentwickelt werden

konnen.

1. VIELFALTIGE LEISTUNGS-BE-
ZIEHUNG IM JOBCENTER — DAS
FORSCHUNGSPROJEKT DI-
VER§SO

Leistungsbeziehungen im Birgergeld (SGB Il) spie-
geln die gesellschaftliche Vielfalt wider. Millionen
Menschen mit unterschiedlichen Sprachen, Bil-
dungsbiografien sowie familiaren und sozialen Hin-
tergrinden treten in Kontakt mit den Jobcentern.
Eine diversitatssensible Verwaltung erkennt diese
Vielfalt als strukturelle Realitdt und gestaltet ihre
Organisation und Leistungsprozesse entsprechend.

Das Forschungsprojekt Diver§So ging der Fra-
ge nach, wie Sozialverwaltungen Rechtsanwendung
und Effizienz mit Anerkennung und Respekt gegen-

Uber individuellen Lebenslagen verbinden kénnen.
Ausgehend von rechtlichen Grundlagen und em-
pirischen Befunden des Forschungsprojekts, das
mit Mitarbeitenden von Jobcentern in drei Bundes-
landern durchgefihrt wurde, wurden praxisorien-
tierte Impulse fur Sozialverwaltungen entwickelt, um
Diversitat systematisch in Organisationskultur, Per-
sonalentwicklung und Leistungsgestaltung zu ver-
ankern. Die folgenden Punkte geben einen Uber-
blick Uber zentrale Ergebnisse und Ansatze. Me-
thodisch arbeitete das Projekt in mehreren Work-
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shops mit Mitarbeitenden von Jobcentern (jeweils
ein Workshop pro Standort und ein standortiiber-
greifender Workshop) mit Gruppendiskussionen im
Format eines World Café. Erganzt wurde dieses
Material durch Rechtsgutachten zu den Mdéglichkei-
ten der Berucksichtigung diverser Bedarfe und Le-
benslagen im SGB Il, durch einen Expertenwork-
shop und weitere Praxisimpulse aus organisations-
soziologischer und Kompetenzentwicklungsper-
spektive.

Aus den Ergebnissen und Analysen der
Studie

Menschenrechtliche und sozialrecht-
liche Perspektive auf eine diversitats-
sensible Leistungsgewahrung

° Menschenrechtlichen Rahmung / Euro-
paisches Antidiskriminierungsrecht

° Rechtliche Grundlagen einer diversitats-
sensiblen Leistungsgewahrung im Sozial-
recht

° Juristische Gestaltungsspielraume diver-
sitatssensibler Leistungsgewahrung im
SGB I

Sozialwissenschaftliche Erkenntnisse
und Analysen aus Jobcentergespra-
chen

° Perspektiven auf SGB Il und Diversitat

° Perspektive auf die Leistungsberechtig-
ten und Diversitat

* Kernkategorie Organisationskultur

Handlungsimpulse fiir diversitatssen-
sible Leistungsgewdhrung im SGB Il

* Gesetzliches Antidiskriminierungsframe-
work und Diversitatsorientierung im SGB
Il verbessern

* Forderung diversitatsgerechten Verwal-
tungshandelns in der Organisation Job-
center

Uberlegungen zu einer praxisbezoge-
nen Konkretisierung der Handlungsim-
pulse

° aus organisationssoziologischer Perspek-
tive und
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personen- und organisationsbezogener
Kompetenzentwicklung in Jobcentern
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2. DIVERSITATSSENSIBLE LEIS-
TUNGSGEWAHRUNG - BEGRIFF
UND VERSTANDNIS

Das zugrunde liegende Diversitatsverstandnis unserer
Forschung orientiert sich an einem intersektionalen
Ansatz: Unterschiedliche Dimensionen sozialer Un-
gleichheit — etwa Herkunft, Geschlecht, Behinderung,
Gesundheit, Sprache, Bildungsbiografie, Armutser-
fahrungen oder familidre Verpflichtungen — wirken in
Leistungsbeziehungen zusammen. Diversitatssensible
Leistungsgewahrung bedeutet daher, strukturelle Un-
terschiede nicht als individuelle Besonderheiten (oder
Defizite), sondern als systematisch wirksame Un-
gleichheitsfaktoren zu verstehen. Dieses Verstandnis
pragte auch die empirische Erhebung in den Jobcen-
tern und dient als analytischer Rahmen der folgenden
Handlungsempfehlungen.

3. BERATUNG UND KOMMUNIKA-
TION ALS SCHLUSSELFAKTOR

Beratung ist der zentrale Kontaktpunkt zwischen Bur-
ger*innen und Verwaltung — sie entscheidet daruber,
ob Soziale Rechte verstanden und wirksam umgesetzt
werden. Nach § 14 SGB | besteht eine Pflicht zur Be-
ratung, deren Qualitat in der Praxis jedoch erheblich
variiert. Eine Reform des § 14 SGB | kdnnte den An-
spruch auf adressatengerechte Beratung ausdricklich
festschreiben. Dies wirde bedeuten, Informationen
verstandlich, respektvoll und zugénglich zu vermitteln
— in einfacher Sprache, mit Ubersetzungen, barriere-
freien Formaten und Raum fir Rickfragen.

Gute Beratung ist nicht nur fir die Arbeitsmarktinte-
gration relevant, sondern ebenso im Leistungsbereich,
der die materielle Existenzsicherung betrifft. Sie lasst
sich als professionelle Kompetenz begreifen, die recht-
liche Prazision mit sozialer Sensibilitat verbindet.
Schulungen in Gesprachsfiuhrung, Empathie und di-
versitatssensibler Kommunikation sowie Austausch
mit externen Beratungsstellen und regelmaRige Su-
pervision kdnnen Qualitédt und Handlungssicherheit im
Umgang mit unterschiedlichen Lebenslagen starken.

Adressatengerechte und respektvolle Beratung er-

Imporerferum volaria temolutils quun 3

scheint damit weniger als Zusatzaufgabe, sondern als
grundlegendes Element rechtsstaatlicher Leistungs-
gewahrung.

4. RESSOURCEN- UND WISSENS-
MANAGEMENT ALS ORGANISATI-
ONSAUFGABE

Diversitatssensible Verwaltung erfordert verlassliche
Strukturen und Zeit. Zeitdruck, hohe Fallzahlen und
fragmentierte Informationssysteme erschweren haufig
die Berlcksichtigung individueller Lebenslagen. Ein
nachhaltiges Wissensmanagement kann hier Abhilfe
schaffen — etwa durch kollegiale Fallberatung, regel-
mafRige Evaluationen und Multiplikatorenmodelle.

Ressourcenplanung ist zugleich eine Frage von Ge-
rechtigkeit: Nur wer Uber ausreichende Zeit, Weiter-
bildungsmaoglichkeiten und fachliche Unterstitzung
verfigt, kann differenziert und diskriminierungsarm
handeln. Eine Verwaltung, die Qualitat langfristig si-
chern will, sollte Ressourcen starker an fachlichen
Erfordernissen und weniger an rein quantitativen Steu-
erungsgroRen (§ 48a SGB Il) ausrichten.

5. ERMESSEN DIVERSITATSSEN-
SIBEL NUTZEN

Ermessensentscheidungen gehodren zu den sensibels-
ten Bereichen des Leistungsrechts. Sie ermdglichen
individuelle Lésungen, bergen aber auch das Risiko
unbewusster Vorannahmen. Diversitatssensibles Er-
messen bedeutet, Entscheidungsspielrdume bewusst,
reflektiert und nachvollziehbar zu nutzen.

Orientierung bieten klare Leitfaden, praxisnahe Fall-
beispiele und Austauschformate, die zeigen, wie ge-
setzliche Spielrdume ohne stereotype Deutungsmus-
ter angewendet werden kénnen. Schulungen zur re-
flektierten Rechtsanwendung fordern ein Bewusstsein
fur subjektive Wahrnehmungen und institutionel-
le Routinen.

Ein solches Verstandnis von Ermessen tragt zur Star-
kung der Rechtssicherheit bei: Entscheidungen wer-
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den nachvollziehbarer, Akzeptanz und Vertrauen kon-
nen wachsen. Fehlinterpretationen lassen sich redu-
zieren.

6.FEHLER UND KONFLIKTKULTUR
ALS BESTANDTEIL PROFESSION-
NELLER VERWALTUNG

Konflikte sind Bestandteil des Verwaltungshandelns,
insbesondere im Spannungsfeld zwischen Leistungs-
anspruch, Kontrolle und Zwang. Fehlende Strukturen
fir eine zeitnahe und niedrigschwellige Bearbeitung
fihren haufig zu Eskalationen, Misstrauen und Uber-
lastung. Ein modernes Jobcenter profitiert daher von
institutionalisierter Konfliktbearbeitung auch jenseits
des Schlichtungsverfahrens nach § 15a SGB II, das
eng begrenzt nur Kooperationspléane betrifft — etwa
durch Supervision, interne Mediation oder unabhan-
gige Ombudsstellen.

Solche Instanzen kdénnen Vertrauen fordern, Lernpro-
zesse anstoRen und dazu beitragen, dass Konflikte
nicht in sozialgerichtliche Auseinandersetzungen miin-
den. Eine offene Fehlerkultur unterstitzt zudem die
Identifikation struktureller Ursachen und ermdglicht,
Ablaufe kontinuierlich zu verbessern. Auf diese Weise
wird Verwaltung zu einem lernenden System, das sich
durch Erfahrung fortentwickelt.

7. HALTUNG- UND REFLEXIONS-
RAUME

Diversitatssensible Leistungsgewahrung beginnt mit
der Haltung der Mitarbeitenden. Sie schlie3t die Be-
reitschaft ein, eigene Vorannahmen, Normalitatsbilder
und mogliche Stereotype zu reflektieren, um Leis-
tungsberechtigte respektvoll und bedarfsgerecht zu
behandeln. Haltung ist dabei mehr als eine person-
liche Einstellung — sie bildet ein zentrales Element der
Organisationskultur. Erst wenn Fihrungskrafte und
Mitarbeitende die Werte eines diversitatsorientierten
Leitbilds gemeinsam tragen, kann Vielfalt im Verwal-
tungshandeln verankert werden.

Eine professionelle Haltung verbindet Empathie,
Selbstreflexion und Lernbereitschaft. Sie schafft die
Grundlage, um Diskriminierungsrisiken zu erkennen,
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Konflikte konstruktiv zu bearbeiten und gerechte Ent-
scheidungen zu ermoglichen. Da stereotype Denk-
muster oft unbewusst entstehen, sind geschitzte Rau-
me flir Reflexion erforderlich: regelmaRige Teamsu-
pervision, Fortbildungen zu unbewussten Vorurteilen
und kollegiale Austauschforen.

Darliber hinaus tragt Personalvielfalt zur Erweiterung
von Perspektiven, zu Vertrauen und Problemlésungs-
fahigkeit bei. Personalentwicklung kann Diversitat
damit auch als Qualitdtsmerkmal und Ressource be-
greifen. Eine Organisation, die Heterogenitat als Star-
ke anerkennt, gewinnt an Glaubwdirdigkeit und Lern-
fahigkeit.

8. WEITERE ENTWICKLUNGSFEL-
DER

Neben den genannten Handlungsfeldern unterstitzen
auch die folgenden Aspekte, Diversitat dauerhaft in
der Verwaltungspraxis zu verankern.

° Leitbildentwicklung und Organisationskultur
Ein Leitbild kann als normativer Bezugspunkt die-
nen, um Diversitat und Gleichbehandlung instituti-
onell zu verankern. Entscheidend ist, dass es par-
tizipativ entwickelt, regelmaRig tberprift und im
Alltag angewendet wird. Leitbilder entfalten Wir-
kung, wenn sie durch konkrete Handlungsziele,
Schulungen und Feedbackprozesse unterlegt wer-
den.

¢ Fiihrungsverantwortung und Vorbildfunktion
FUhrungskrafte pragen mafgeblich die Organisa-
tionskultur. Sie schaffen Rahmenbedingungen,
priorisieren Fortbildung und sichern Reflexions-
raume. Fuhrung bedeutet in diesem Zusammen-
hang, Diversitat als strategische Ressource zu
verstehen und im Team zu fordern.

° Barrierefreiheit und digitale Zugdange
Zugang zu Leistungen ist eine Voraussetzung so-
zialer Teilhabe. Barrierefreiheit umfasst nicht nur
bauliche, sondern auch sprachliche, digitale und
organisatorische Aspekte. Digitale Angebote soll-
ten niedrigschwellig gestaltet sein und alternative
Kommunikationswege einbeziehen. Eine diversi-
tatssensible Digitalisierung kann an die Lebensre-
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alitaten der Leistungsberechtigten anschlielen,
statt neue Hirden zu schaffen.

° Evaluation und Organisationslernen
Diversitatssensible Verwaltungspraxis erfordert
kontinuierliche Selbstbeobachtung. Evaluationen,
Feedbackschleifen und interne Audits sollten nicht
nur quantitative, sondern auch qualitative Aspekte
wie Kommunikation, Fairness und Zuganglichkeit
erfassen. Eine lernende Verwaltung versteht Eva-
luation als Grundlage fur Weiterentwicklung, nicht
als Kontrolle.

9. FAZIT

Diversitatssensible Leistungsgewahrung ist mehr als
eine organisatorische Modernisierung — sie kann als
Ausdruck einer fairen und lernféahigen Verwaltung im
Rechtsstaat verstanden werden. Sie verbindet prazi-
ses Verwaltungshandeln mit den Grundsatzen von
Gleichheit und Respekt. Eine darauf bezogene Hal-
tung, die Offenheit, Empathie und Selbstreflexion ver-
eint, bildet dabei die verbindende Ebene zwischen
Recht, Organisation und professioneller Praxis.

Die zentralen Entwicklungshebel liegen in adressa-
tengerechter Beratung, einer tragfahigen Fehler- und
Konfliktkultur sowie in der kontinuierlichen Reflexion
der Gewahrungspraxis. Auf dieser Grundlage entsteht
eine Sozialverwaltung, die nicht nur Leistungen ver-
waltet, sondern soziale Gerechtigkeit aktiv mitgestaltet
und auf Transparenz und Blurgerfreundlichkeit aus-
gerichtet ist. Diversitatssensible Leistungsgewahrung
ist damit ein Beitrag zu einem fairen, lernfahigen und
zukunftsfesten Sozialstaat.
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