Kundenreaktionsmanagement

Bericht des Kundenreaktionsmanagements
des Jobcenters Dresden
uber das Kalenderjahr 2020

Themen

1.

Schwerpunktthemen:

Welche besonderen Schwerpunkte bestanden im Berichtszeitraum bei den Kun-
denanliegen, welche wesentlichen Ursachen lagen diesen zugrunde?

Welche MaBnahmen wurden ergriffen oder sind vorgesehene MaBnahmen?

Grundsatzlich sind Kundenreaktionen und vorgetragene Anliegen zu unterscheiden, da ein
Kunde mdglicherweise mehrere Anliegen benennt. Im Jahr 2019 trugen 1684 Kunden ins-
gesamt 3936 Anliegen vor, im Jahr 2020 waren es 1068 Kunden mit insgesamt 2145 er-
fassten Anliegen.

Im Jahr 2020 ist damit die Zahl der Kundenreaktionen im Vergleich zum Jahr 2019 (Ver-
gleichszeitraum) um -36,6% gesunken. Hinsichtlich der erfassten Anliegen war ein Rick-
gang um -45,5% zu verzeichnen.

Wahrend 2019 noch 1010 und damit 60% aller Kundenreaktionen personlich vorgetragen
werden konnten, gab es in Zusammenhang mit den Zugangsbeschrankungen zum Job-
center Dresden fur den regularen Kundenverkehr ab dem 13. Marz 2020 hier einen mas-
siven Einbruch um -80,6% im Vergleich zum Vorjahr. So wurden im Jahr 2020 nur 196
Kundenreaktionen und damit 18,4% personlich erfasst.

Dieser Trend ist bei der zweiten gro3en Gruppe, den per E-Mail eingegangen Kundenre-
aktionen, gegenlaufig. 2019 machten diese mit 381 Kundenreaktionen noch 22,6% aller
erfassten Falle aus. 2020 wurden 434 Kundenreaktionen per E-Mail Ubermittelt. Damit
wuchs deren Anteil am Gesamtergebnis auf 40,6%.

Der telefonische Zugang hat 2020 noch deutlicher an Bedeutung gewonnen. Wahrend
2019 lediglich 139 und damit 8,2% der erfassten Kundenreaktionen telefonisch eingingen,
waren es im Berichtsjahr 313 bzw. 29,3% aller Kundenreaktionen. Im Vergleich zum Vor-
jahr bedeutet dies eine Steigerung um 125,2%.

94,4% aller Kundenreaktionen konnten innerhalb von 21 Tagen und damit entsprechend
des fur 2020 geltenden erweiterten Qualitatsstandards abschlieRend bearbeitet werden.
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Die Zahl der im Rahmen des KRM erfassten Beschwerden ist im Jahr 2020 um -45% auf
insgesamt 1906 gesunken. Die Anzahl der begriindeten Beschwerden ist mit -44,4%
ebenfalls deutlich zurlickgegangen, prozentual steigt deren Anteil jedoch leicht von 18,7%
im Jahr 2019 auf 18,9% im Jahr 2020.

Mit 27 erfassten Loben weist die Statistik auch hier einen deutlichen Rickgang um -66,7%
aus. In den vergangenen Jahren zeigte sich, dass etwa 50% der Kund*innen ihr Lob gern
personlich Gbermitteln. Auch hier dirfte sich daher die Sondersituation durch Corona in
den Zahlen niederschlagen.

Im Leistungsbereich war im Jahr 2020 im Vergleich zum Jahr 2019 ein deutlicher Riick-
gang der Kundenreaktionen von 2130 auf 1195 und somit um -43,9% zu verzeichnen.
Mit insgesamt 62,7% stand jedoch auch in diesem Berichtsjahr die Mehrzahl der vorge-
brachten Beschwerden in Zusammenhang mit der Leistungsgewahrung.

An zweiter Stelle im Bereich Grundsicherung stehen, ebenfalls wie in den Vorjahren, die
Beschwerden zur Bearbeitungsdauer. Hier gab es einen Rickgang um -39,3% von 346
Beschwerden in 2019 auf 210 Beschwerden in 2020.

Wenngleich die Anzahl der Beschwerden zu den kommunalen Dienstleistungen mit 371
in 2020 im Vergleich zu 674 in 2019 ebenfalls gesunken ist, bilden diese weiterhin den
zweiten Schwerpunkt im Bereich der Beschwerden zum Thema Leistungsgewahrung.

Der Grofdteil der Beschwerden zu den kommunalen Leistungen bezog sich mit 72 An-
liegen auf die Bearbeitungsdauer, gefolgt von 59 Anliegen in Zusammenhang mit der
Hohe der Leistungen. AulRerdem wurden 44 Anliegen zum Thema Zustimmung zum
Umzug und 40 Beschwerden zur Beratung zu kommunalen Leistungen erfasst.

Dies deckt sich mit den Erfahrungen aus der Praxis, dass besonders das Thema Woh-
nungssuche im Rahmen der Angemessenheitsrichtwerte Anlass zur Beschwerde gibt. Die
Kund*innen melden haufig zuriick, dass angemessener Wohnraum kaum verfigbar und
hart umkampft sei und winschen sich sehr oft eine Einzel- oder Hartefallentscheidung
sowie die sofortige Priifung der eingereichten Exposés, da sie flirchten, die jeweilige Woh-
nung kdnnte sonst anderweitig vermietet werden.

Dies setzt fur die Bearbeitung solcher Anliegen einen besonders zeitkritischen Rahmen.
Die Erwartungshaltung der Kund*innen stellt fur die zustandigen Mitarbeitenden des Job-
centers bei der laufenden Bearbeitung eine gro3e Herausforderung dar. Gleiches kann
Uber die Erstausstattung des Wohnraums mit Mdbeln und Haushaltsgeraten berichtet
werden, welche eine sehr umfassende Prufung erfordert.

Speziell fur den Bereich Leistungsgewédhrung ergaben sich im Berichtsjahr 2020 auf-
grund des pandemischen Geschehens weiterhin folgende Herausforderungen:

- Anwendung der gesetzlichen Anderungen entsprechend:

e Sozialschutzpaket | — Gesetz fir den erleichterten Zugang zu sozialer Sicherung und
zum Einsatz und zur Absicherung sozialer Dienstleister aufgrund des Coronavirus
SARS-CoV-2 (Sozialschutz-Paket) vom 27. Marz 2020

e Sozialschutzpaket Il - Gesetz zu sozialen Mallnahmen zur Bekampfung der Corona-
Pandemie (Sozialschutz-Paket II) vom 28. Mai 2020



- Erfullung der Beratungspflicht trotz Einschrankung der persénlichen Kontakte und
unter Beachtung der Abstands- und Hygieneregeln

- Bewaltigung des erhéhten Antragsvolumens

- Schulung von Mitarbeiter*innen aus dem Bereich der Arbeitsvermittlung zur Unter-
stitzung im Leistungsbereich

Erwartungsgemal sanken auch im Bereich der Arbeitsvermittlung die Kundenreaktio-
nen um -52%. Die insgesamt 97 zu diesem Bereich erfassten Anliegen machen letztlich
jedoch nur 4,9% aller Beschwerdeanliegen aus. Thematisch lie3en sich diese vor allem
den Feldern Beratung (31 Anliegen) und fachliche Kompetenz der Mitarbeiter (25 An-
liegen zuordnen.

Fir den Bereich der Arbeitsvermittlung ergaben sich im Berichtsjahr 2020 aufgrund des
pandemischen Geschehens weiterhin folgende Herausforderungen:

- Wegfall der Mdglichkeit personlicher Beratung mit der SchlieBung des Jobcenters
Dresden fur den Kundenverkehr am 19. Marz 2020

- Beratung Uber den am 19. Marz 2020 fur das Jobcenter Dresden eingerichteten Sam-
melanschluss

- Unterstutzung im Bereich Leistungsgewahrung nach erfolgter ALLEGRO-Schulung ab
dem 07. April 2020

- RuUckkehr in die urspringlichen Teams zum 01. Juli 2020

- Maoglichkeit personlicher terminierter Kundenvorsprachen in den 12 neu geschaffenen
Beratungsraumen ab dem 09. Juli 2020

- Wiederaufnahme der Beratungstatigkeit am eigenen Arbeitsplatz nach Ausstattung
mit Plexiglasscheiben ab dem 19. August 2020

Beitrag zum Qualitdtsmanagement:

Anzahl und Inhalt der Impulse zur Verbesserung der Geschaftsablaufe, der Quali-
tat der vom operativen Bereich zu erbringenden Dienstleistungen und zu organi-
sationsbedingten Gegebenheiten, wie z.B. Gestaltung des Wartebereichs oder
baulicher Gegebenheiten.

In Zusammenhang mit der Sondersituation durch das Corona Virus war es im Laufe des
Berichtsjahres immer wieder nétig die Kundensteuerung entsprechend anzupassen und
die raumlichen Gegebenheiten fir sichere, dem Pandemieplan entsprechende Beratungs-
settings zu schaffen. Der Schutz der Mitarbeiter*innen musste bei allen zu treffenden Ent-
scheidungen ebenfalls gewahrleistet sein.

Dies geschah durch:

- die Inkraftsetzung eines Pandemieplans durch die Geschéftsfiihrung am 27. Februar
2020

- die Bildung der Praventionsgruppe Covid-19 am 12. Marz 2020

- die Absage aller Qualifizierungsmaflinahmen externer Trager und die Schlieung des
Hauses fur Kundenverkehr ab dem 16. Marz 2020

- die Bildung eines Krisenstabs mit Arbeitsgruppen und Presseinformation zur Schlie-
Bung des Hauses flr Kunden sowie die Erweiterung des Gleitzeitrahmens von 06.00
—22.00 Uhr am 18. Marz 2020



- die Einrichtung des Sammelanschlusses und die Zugangsbeschrankungen flr
Kund*innen zum Haus, nur Gber die Eingangszone am 19. Marz 2020

- Vorgaben zur Einschrankung der Kontakte und zu den Abstands- und Hygieneregeln
vom 23. Marz 2020

- die Anpassung der E-Mail-Signaturen aller Mitarbeitenden mit weiteren Informationen
fur die Kund*innen und den Aufbau einer bundesweiten Hotline ab 24. Marz 20

- die Einrichtung einer Telefonbriicke zum BPS fiir Mitarbeiter*innen und die Anderung
des Verfahrens zum mobilen Arbeiten ab dem 26. Marz 2020

- die Einfihrung eines Sektorenplans fir die Mitarbeitenden ab dem 03. April 2020

- den Beginn der ALLEGRO-Schulungen zur Unterstitzung der Leistungsabteilung ab
dem 07. April 2020

- die Prufung der schrittweisen Offnung des Hauses fiir Kund*innen sowie die Vorberei-
tung der HygienemalRnahmen durch Bestellung der Plexiglaswande, von Mund-Na-
senschutz etc. ab dem 08. Mai 2020

- den gesteuerten Kundenzugang mit Termin fur Identitdtsprifung, die Ausgabe von
Handlungsanweisungen zu Arbeitsplatzgestaltung, Liften und bei Verdachtsfallen ab
dem 09. Juni 2020

- die Mdglichkeit der personlichen terminierten Kundenvorsprache in den geschaffenen
12 Beratungsraumen ab dem 09. Juli 2020

- Ausstattung der Arbeitsplatze M&l und EZ mit Plexiglasscheiben ab dem 19. August
2020

- die Pflicht zum Tragen einer Mund-Nasen-Bedeckung fir alle Mitarbeitenden ab dem
17. September 2020

- den Ausbau der Angebote fir e-Learning und Skype-Videokonferenzen ab dem 17.
Dezember 2020

Weiter galt es, die Kund*innen tber die aktuellen Entwicklungen im Jobcenter und rund
um das Sozialgesetzbuch Zweites Buch (SGB Il) zu informieren sowie alternative Zu-
gangswege zu erdffnen. Dazu dienten die Umgestaltung des Eingangsbereiches sowie
die Einrichtung spezieller Beratungsraume und eines Sammelanschlusses und die An-
passung des Internetauftritts Gber www.dresden.de.

Eine wesentliche MaRnahme zur Verbesserung bleibt die Ombudsstelle als Erweiterung
des bestehenden Kundenreaktionsmanagements.

Auch im aktuellen Berichtsjahr wurde dieses Angebot vor allem von Beratungsstellen,
Vereinen und freien Tragern aktiv genutzt und hat nach Rickmeldung der externen Netz-
werkpartner - nicht zuletzt im Hinblick auf die durch die Corona Pandemie veranderte Er-
reichbarkeit des Jobcenters im Allgemeinen - an Bedeutung gewonnen. Dies wird auch
mit Blick auf die Statistik deutlich.

Die Erfassung der Kundenreaktionen, die sich direkt an die Ombudsstelle richteten, erfolgt
Uber die KRM-Datenbank. Die schnelle Zuordnung von Kundenanliegen, die Uberwa-
chung der Bearbeitungsdauer und die gewissenhafte Dokumentation aller eingehenden
Kundenreaktionen werden auf diesem Weg sichergestellt. Es werden die Falle erfasst, in
denen sich Kund*innen entweder direkt an die Ombudsstelle wandten oder in denen Dritte
bspw. Beratungsstellen aber auch ehrenamtliche Helfer gezielt Kontakt zur Ombudsstelle
aufnahmen, um fir Hilfesuchende Unterstitzung zu erhalten. Dazu wird bei der ,Erfasser-
bemerkung® ein Hinweis aufgenommen, der die Zuordnung und entsprechende statisti-
sche Auswertung ermaéglicht.

Im Jahr 2019 wurden insgesamt 380 der erfassten Kundenreaktionen direkt an die Om-
budsstelle gerichtet. Im aktuellen Berichtsjahr stieg die Anzahl auf 464 Kundenreaktio-
nen an. Damit waren 42,7% aller eingegangenen Kundenreaktionen an die Ombudsstelle
gerichtet.



Wie in den Vorjahren kam nur vereinzelt der Kontakt ohne Unterstitzung Dritter zustande.
Bei 456 dieser Kundenreaktionen handelte es sich um Beschwerden.

In den weiteren acht Fallen wurde sieben Mal gelobt und eine ldeen bzw. Anregung
erfasst. Diese kam vom Sozialdienst des St. Marien Krankenhauses und bezog sich auf
die Angemessenheitsrichtwerte der Landeshauptstadt Dresden fur Unterkunft und Hei-
zung. Es wurde der Wunsch nach einer Anderung der aktuellen Bestimmungen wahrend
der Corona Krise fur Personen ohne festen Wohnsitz geaufert.

Schwerpunktthemen 2020 waren:

- die Dauer der Bearbeitung sowohl bei der Regelleistung, als auch bei den kommu-
nalen Dienstleistungen

- die Anforderung von Unterlagen

- die Bescheide

- die Beratung zu den Geldleistungen

- die Anrechnung von Einkommen

Die Kommunikation erfolgte dabei hauptsachlich telefonisch. In 269 Fallen wandten sich
Beratende oder Kund*innen telefonisch an die Ombudsstelle. Damit macht dieser Teil der
telefonischen Anfragen 86% aller telefonisch im Jahr 2020 eingegangenen Kundenreak-
tionen aus.

Die Beratungsstellen meldeten 2020 haufig zuriick, dass die Schlielung des Jobcenters
fur unterminierte Kundenvorsprachen fir ihr Klientel teilweise eine unuiberbriickbare
Hurde darstellt. Besonders betroffen waren davon die Migrationsberatungsstellen. Dies
spiegelt sich auch in der statistischen Entwicklung der Kundenreaktionszahlen zu den
Gruppen Fliichtlinge und Asylbewerber und EU-Migranten wieder. 291 bzw. 47 Kun-
denreaktionen sind diesem Personenkreis zuzuordnen und machen damit 72,8% (62,7%
+ 10,1%) aller an die Ombudsstelle gerichteten Kundenreaktionen aus.

Die Netzwerkarbeit im Sinne des Konzepts zur Ombudsstelle konnte im Jahr 2020 fort-
gesetzt werden und die Zusammenarbeit mit den in Dresden ansassigen Beratungs-
stellen entwickelte sich sehr positiv.

Viele Beratungsstellen nehmen weiterhin regelmafig Kontakt zur Ombudsstelle auf. Dies
sind in erster Linie die Migrationsberatungsstellen sowie die Schuldnerberatungsstellen
und die Wohnungsnotfallhilfe der Diakonie, aber auch die Arbeitsloseninitiative, die
Schwangerenberatungsstelle der Caritas, die Beratungsstelle Mittelpunkt und der Ge-
meinnltzigen Gesellschaft Striesen Pentacon e.V. sowie Vereine, wie der Dresdner
Pflege- und Betreuungsverein, Mitarbeitende von Tragern wie die der Radebeuler Sozial-
projekte gGmbH oder ehrenamtliche Helfer. Auch Mitarbeitende des Sozialamtes, des
Sozialpsychiatrischen Dienstes und der Sozialdienste der stadtischen Krankenhduser
wenden sich immer haufiger mit Anfragen an die Ombudsstelle.

So gelingt es auch Hinweise zu blindeln und an die zustandigen Stellen weiterzuleiten.
So zum Beispiel hinsichtlich der Schliefung sdmtlicher Ausgabestellen von Sachspenden
etc. ab dem 16. Dezember 2020. Diese betrifft auch das SUFW, was zu einigen Anfragen
von Beratungsstellen und aus dem Sachgebiet zur Uberwindung besonderer sozialer
Schwierigkeiten des Sozialamts Dresden fuhrte. Fur Kund*innen, denen Gegenstande der
Wohnungserstausstattung als Sachleistungen bewilligt wurden, bedeutete die SchlieRung
auch, dass sie den bereits angemieteten Wohnraum ggf. nicht gleich beziehen konnten.
Durch die gute Zusammenarbeit mit dem Geschaftsbereich 5 der Landeshauptstadt konn-
ten diese Hinweise direkt dorthin weitergeleitet werden.



Die regelmalige Teilnahme der Ombudsfrau an den Treffen des Netzwerks zur Existenz-
sicherung und Menschenwtlrde war auch in 2020 vorgesehen, die Treffen konnten aber
aufgrund der Pandemie nicht stattfinden.

In diesem Netzwerk kooperieren derzeit etwa 50 soziale Einrichtungen verschiedener Tra-
gerschaft (u.a. Beratungsstellen, Jugendhilfe-Einrichtungen, Initiativen), die Klienten wel-
che auf existenzsichernde Leistungen nach dem SGB Il, SGB Xll oder dem AsylbLG an-
gewiesen sind, beraten und begleiten. Ziel des Netzwerkes ist unter anderem die verbes-
serte Kooperation mit den jeweiligen Leistungstragern.

Die Riickmeldungen der Beratungsstellen waren auch im Jahr 2020 durchweg sehr
positiv. Die Vorteile, einen festen Ansprechpartner zu haben, der auch allgemeine Fragen
zu gesetzlichen Regelungen im Rahmen des SGB Il beantworten kann, Verlasslichkeit
und eine gute Erreichbarkeit wurden im aktuellen Berichtsjahr besonders haufig lobend
erwahnt.

Die Erfahrung aus den vergangenen Jahren, dass durch die vertrauensvolle Zusammen-
arbeit mit den Beratungsstellen wiederum Synergieeffekte entstehen, die auch dem Job-
center Dresden zu Gute kommen, bestatigte sich auch im Jahr 2020. In der Mehrzahl der
oft sehr komplexen Falle ist eine schnelle und zufriedenstellende Klarung moglich gewe-
sen.

Ein positives Beispiel flur die gute Zusammenarbeit mit den Netzwerkpartnern des Job-
centers ist das Treffen mit dem Gemeinnutzigen Gesellschaft Striesen Pentacon e.V. am
24. September 2020. Daran nahmen vereinsseitig der stellvertretende Geschéftsfuhrer
und Mitarbeitende des Info-Punktes in Dresden Prohlis, der Wohnungsnotfallhilfe und der
Schuldnerberatung teil. Das Jobcenter war durch den operativen Geschéftsfuhrer, die Lei-
terin des Bereiches Leistungsgewahrung, der Bereichsleiter des Bereiches Eingangs-
zone, eine Fachkraft aus dem Bereich Eingangszone, zwei Fallmanager und die Ombuds-
frau vertreten. In einem mehrstindigen Austausch konnten hier erfolgreich aktuelle und
grundsatzliche Themen besprochen und geklart werden. Ziel fur 2021 soll es sein, dieses
Format weiter zu etablieren und auch anderen Tragern einen Austausch in dieser Form
aktiv anzubieten.

Petitionen:
Liegen aus der Bearbeitung von Petitionen Auffalligkeiten vor?

Das Petitionsaufkommen ist im aktuellen Berichtszeitraum weiter gesunken. So gingen
im Vergleich zu 2019 mit 6 im Jahr 2020 nur drei Petitionen ein. Dies bedeutet einen
Rickgang um -50%.

Zusatzlich wandten sich drei Kund*innen im Rahmen einer Eingabe an das Jobcenter.

Sonstige wesentliche Feststellungen, u.a.

Zusammenarbeit mit beteiligten Stellen (z.B. gE, BMAS, zentrales KRM)
Einhaltung der erweiterten Qualitatsstandards
Schulungen/Schulungsbedarfe der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Inanspruchnahme der KRM-IT-Anwendung durch gE

grundsatzliche Optimierungsbedarfe/ Hinweise

Hinweise/Informationen zu den Rahmenbedingungen vor Ort (z.B. Personal)
Auffalligkeiten aufgrund der Sondersituation ,,Corona“
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a. Die Zusammenarbeit mit den Vertreter*innen der Landeshauptstadt Dresden wird weiterhin
als sehr positiv eingeschatzt. Der Austausch zu einzelnen Kundenreaktionen, aber auch die
Verstandigung zu Verbesserungsvorschlagen und zur Erhdhung der Kundenzufriedenheit ge-
staltete sich im Jahr 2020 ebenfalls sehr effektiv.

Die vertrauensvolle Zusammenarbeit mit dem KRM SGB Il der RD Sachsen konnte im Jahr
2020 ebenfalls fortgesetzt werden.

Im Rahmen des KRM ist die Zusammenarbeit mit der Zentrale, dem BMAS, dem SMS und
den regionalen Stellen kooperativ und konstruktiv.

b. Im aktuellen Berichtsjahr konnte der erweiterte Qualitatsstandard erfolgreich eingehalten
werden. 94,4% aller Kundenreaktionen wurden innerhalb von 21 Tagen erledigt. Das ist be-
sonders im Hinblick darauf, dass durch den starken Riickgang der persdnlichen Kundenreak-
tionen vermehrt schriftliche Anliegen zu bearbeiten waren, ein sehr gutes Ergebnis.

c. Zum 16. Marz 2020 mussten zunachst alle externen Trager ihre QualifizierungsmalRnahmen
absagen. Die Weiterbildungsmoglichkeiten wurden im Verlauf des Berichtsjahres stetig an
die sich verandernden Vorgaben entsprechend des Hygienekonzeptes angepasst und das e-
Learning-Angebot erweitert.

d. Die IT-Fachanwendung KRM wird durch das KRM des Jobcenters Dresden durchgangig
genutzt. Die schnelle Zuordnung von Kundenanliegen, die Uberwachung der Bearbeitungs-
dauer und die gewissenhafte Dokumentation aller eingehenden Kundenreaktionen werden auf
diesem Weg sichergestellt. Weiter wird die Zusammenarbeit mit beteiligten Stellen dadurch
schneller und besser.

e. Die Bearbeitungsdauer erweist sich immer wieder als Grund flir Beschwerden in allen ope-
rativen Bereichen. Verzégerungen in diesem Bereich sind hauptsachlich durch temporare Per-
sonalengpasse und durch einen hohen Krankenstand in den entsprechenden Teams zu erkla-
ren.

f. Auf die mit der Sondersituation ,Corona“ verbunden veranderten Anforderungen wurde ins-
gesamt schnell und erfolgreich reagiert. So wurden bspw. fur den Bereich Leistungswahrung
23 weitere Mitarbeiter*innen eingestellt. Im Rahmen des Kundenreaktionsmanagements erga-
ben sich somit keine neuen Beschwerdeschwerpunkte.

g. Auch fur den Bereich Kundenreaktionsmanagement war 2020 durch das pandemische Ge-
schehen ein Ausnahmejahr. Fir die meisten Kund*innen haben sich die gewohnten Zugangs-
wege grundlegend geandert. Dass der personliche Zugang zunéachst nicht vollstdndig durch
andere Kommunikationsformate ersetzt werden konnte, schlagt sich auch in der Statistik nie-
der. So hat sich bspw. auch 2020 die Zahl der online eingegangenen Kundenreaktionen nicht
erhoht.

Die Auswahl der Flache ,Corona“ unter ,Personenkreis® in der KRM-IT-Anwendung wurde nur
in 21 Fallen getroffen, da die Anliegen an sich eher selten direkt mit der Sondersituation durch
Corona in Verbindung standen. Dies betraf nur vereinzelte Beschwerden zur vereinfachten
Antragstellung und in diesem Zusammenhang auch Gber die Anforderung von Unterlagen, weil
die Kund*innen aufgrund 6ffentlicher Meldungen davon ausgingen, dass diese nun vollstéandig
wegfallen wirde.

5. Quantitative Auswertungen
 ,Feste Auswertung“ aus der KRM-IT-Anwendung
 Zusammenfassung der manuellen Meldungen der gE, die die
KRM-IT-Anwendung nicht nutzen
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