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Tischvorlage Kreissozialausschuss am 14.09.2021 — jobcenter rhein-sieg

1. Das Jobcenter wahrend der Corona-Pandemie: MalBnahmen — Ergebnisse - Erfahrungen

MalRnahmen

Die Ausbreitung des Coronavirus und die damit einhergehenden MalRnahmen zur Bekampfung
forderten auch das jobcenter rhein-sieg.

Seit dem sprunghaften Anstieg an Infektionsféallen im Kreis Heinsberg, hat das jobcenter rhein-
sieg die internen NotfallmalRnahmen Uberprift und angepasst. Die Geschéftsstellen wurden
ab dem 18.03.2020 fur Kundinnen und Kunden geschlossen.

Einberufung eines Krisenstabs (zunachst taglich, bis heute im woéchentlichen

Rhythmus)

e Bildung von Notfallplanen zur Sicherstellung der Arbeitsfahigkeit — auch im Falle
einer SchlielBung von Geschaftsstellen

e Festlegung, Uberprufung und Anpassung von SchutzmaRnahmen und Regelungen
im Umgang mit Verdachts- oder Positivfallen bei Beschéaftigten (u.a. MNB, Selbst-
test- und Impfangebote)

e Ausbau der Homeofficenutzung (gut 50 % im regelméRigen Homeoffice)

e Einrichtung von regionalen Sammelrufnummern und E-Mailadressen fur Kundin-
nen und Kunden zur Sicherung der Erreichbarkeit und schnellen Klarung von An-
liegen

e Unterstutzung der bundesweiten Sammelrufnummer fir Neuantrage durch 15 Be-
schaftigte

o Einsatz neuer Kontaktformulare Uber die Homepage

e Nutzung des vereinfachten Leistungsantrags wahrend der Pandemie

e Einrichtung von speziell ausgestatteten Beratungsbtiros mit Infektionsschutz; seit

Juli 2020 werden dort wieder erforderliche und terminierte persénliche Beratungs-

gesprache gefuhrt
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¢ Hygienelotsen im Eingangsbereich unterstitzen dort die Einhaltung von aktuell gel-
tenden Schutzmafnahmen

e Durchgéangige Beratung mit neuen Kommunikationsformaten (insb. via Telefon)

Die Etablierung von neuen Kommunikationsformen wurde auch intern ausgebaut.

So konnten auch

e Dienstbesprechungen
e Schulungen

¢ Rekrutierung neuer Beschaftigter

erfolgreich durchgefiihrt werden.

Ergebnisse

Die Bildungstrager in der Region haben ihr Angebot schnell auf digitale oder hybride Formen
umgestellt, so dass trotz der pandemischen Herausforderungen auch weiterhin Eintritte in
Maf3nahmen erfolgt sind und begonnenen Mafnahmen erfolgreich beendet werden konnten.
Von den geplanten 8.392 Eintritten in MalBnhahmen konnten im Jahr 2020 trotz Pandemie 8.324

realisiert werden (-68).

Die zur Verfligung stehenden Finanzmittel konnte das jobcenter rhein-sieg auch unter diesen
Rahmenbedingungen sinnvoll und vollstandig ausgeben, was Rang 1/35 in NRW entspricht.
Ebenfalls wurden mehr als 4.500 Integrationen in Arbeit erreicht, welche mit einer Nachhaltig-

keit von 66,0% weiterhin auf einem konstant hohen Niveau liegen.

Das wahrend der Pandemie in Kraft getretene Sozialdienstleisterentsendegesetz (SodEG)

wurde auch im Rhein-Sieg Kreis in Anspruch genommen.

e Insgesamt haben 10 Trager einen finanziellen Ausfall geltend gemacht und rund 1,4
Millionen € wurden durch das Jobcenter 2020 ausgezahlt.

e Im Zuge der nachtraglichen Prufung wurden bislang etwa 1,2 Millionen € von sechs
Tragern wieder zuriickerstattet.

e Ein tatsachlicher Bedarf von 10.000 € fur einen Trager bestand und wurde anerkannt,

die verbleibende Summe befindet sich im Prifverfahren.



Erfahrungen

- Neue Kommunikationsformen haben sich bewahrt und die Klarung von Anliegen be-
schleunigt

- Die Kundenzufriedenheit hat sich dadurch gesteigert; das Beschwerdeaufkommen war
gering

- Personliche Vorsprachen sind nicht mehr durchgéngig erforderlich; bei Bedarf sollen
diese nur noch terminiert stattfinden

- Beratungen finden ausschlief3lich ein speziell eingerichteten Beratungsbiros statt

- Die Arbeit aus dem Homeoffice ermdglicht eine flexible Nutzung der Arbeitszeit und
starkt die Beschaftigtenzufriedenheit

- Homeoffice wird daher etabliert; eine neue Dienstvereinbarung setzt dazu den Rahmen

- Der Ausbau von Homeofficetatigkeiten wirkt sich auch auf die Raumbedarfe aus; das

Jobcenter flhrt ein neues Raumkonzept als moderne Arbeitswelt ein

2. Neue Normalitat: Strategien aus der Krise

Zum 01.10.2021 soll das jobcenter rhein-sieg in der Kundenbetreuung in die ,neue Normalitat*
starten. MafRgeblich fir die Uberlegungen war, dass die Erkenntnisse aus dem Lockdown und
die dadurch deutlich ausgeweiteten Kommunikationskanéle sinnvoll in das Kundensteue-
rungskonzept eingebunden werden. Zudem sollen terminierte Vorsprachen als Prinzip vorge-

sehen werden und damit folgende Verbesserungen erreicht bzw. beibehalten werden:

o Keine Wartezeiten mehr fur die Kundinnen und Kunden

e Keine vergeblichen — ggf. langeren — Fahrzeiten, falls das Anliegen nicht erledigt wer-
den kann

e Bessere Beratungsqualitat durch Vorbereitung auf einen Termin

o Wegfall von Fahrzeiten und -kosten durch telefonische Anliegensklarung

e Bessere und effizientere Arbeitsplanung im Jobcenter

Das neue Konzept wurde konsequent aus Kundensicht entwickelt und weist folgende Ande-

rungen auf:

1. Die Mdglichkeit der Kontaktaufnahme mit dem jobcenter rhein-sieg wird sowohl in zeit-
licher Hinsicht als auch hinsichtlich der Kanéale gegeniber der Vor-Corona-Zeit ausgeweitet

(s. Anlage).
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a. Fur terminierte persotnliche Vorsprachen steht wochentlich kinftig ein Zeitraum
von 36h zur Verfigung (vorher 34h).

b. Daneben werden die regionalen Rufnummernkreise als Ersatz fur das frihere
Kundenbiro beibehalten und so das Angebot fir entsprechende Anliegen von
friher 13h auf 27h erweitert.

C. Neben den friiher Gblichen persénlichen Kontakten werden telefonische Bera-
tung und Videoberatung auch auRerhalb der Offnungszeiten angeboten.

2. Bei unterminierten personlichen Vorsprachen werden die Anliegen aufgenommen und
— je nach Dringlichkeit — am gleichen Tag bis spatestens innerhalb von 48herledigt. Es sind
zudem die organisatorischen Rahmenbedingungen geschaffen, dass im Aus-nahmefall bei ei-
ner besonderen persdnlichen Konstellation ein persdnliches ad-hoc-Gesprach maglich ist. Die
Erfahrung der letzten 18 Monate hat gezeigt, dass diese Konstellation auf wenige Einzelfélle

beschrankt bleiben wird.

3. Da es sich hier um eine deutliche Anderung in der Kundensteuerung bei unterminier-
ten personlichen Vorsprachen handelt, ist die Kundensicht Uiber eine begleitende Evaluation
einzuholen. Hier soll tber eine telefonische Stichprobennachbefragung der Kundinnen und
Kunden mit unterminierter personlicher Vorsprache Klarheit Uber die Zufriedenheit der Be-
troffenen und Winsche fir die kiinftige Behandlung dieser Anliegen erhoben werden. Die Ge-
schaftsfiihrung berichtet dazu regelmafig der Tragerver-sammlung in den Sitzungen.



