Kundenreaktionsmanagement im Jobcenter K6ln Bericht 2016

Anlage 1 zum Bericht des Jobcenter KdIn zur Sitzung des Ausschusses fur Soziales und Senioren am 27.04.2017

jobcenter

KOLN

Verteilung der Anliegen im Jobcenter Kdln Adressaten Anfragende

Bundesagentur fur Arbeit
Standorte 1.889 Nurnberg 39 Kundinnen/Kunden 1.471
Leistungsteams 1.323 Regionaldirektio_n der 28 )

Bundesagentur in NRW Behorden 54
Integrationsteams 368 Bundesagentur Koln 26 Beratungsstellen 278
Orientierungsservice 160 Bundesmlnlsterlum flr Arbeit 18 son_st. Drltte/Arbeltgeber/

und Soziales Sozialdienst/Presse 218
Eingangszonen 36 Petitionsausschuss Bund 5 politische Gremien

. . . Ministerium fur Arbeit
.B.B hsl 2 : - 7 .
Sonstige (2 ereichsleitung) Integration und Soziales NRW Rechtsanwalt/innen 48
Reso-Dienste 21 Petitionsausschuss Land gesetzl. Betreuer/innen 66
Joboffensive 38 Bundesprasident 1 Vermieter/innen 53
] . Oberburgermeisterin der
Integration Point 55 Stadt Kaln 39 Verwandte/Bekannte 105
Widerspruchsstelle 44 Geschaftsflhrung Jobcenter 251 Gesamt 2.293
Bildung und Teilhabe 36 Kundenreaktionsmanagement 1.852
Unterhaltsheranziehung 13 Sonstige 27 Kontaktart
Servicecenter 21 Gesamt 2.293 personlich 93
ohne Standort / ohne BG 176 schriftlich 1.145
Gesamt 2.293 Dienstaufsichtsbeschwerden 42 telefonisch 1.055
Gesamt 2.293
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KOLN

Grund der Anfrage bei Leistungs- und

Integrationsthemen

Lange Bearbeitungszeit 537
Lange Bearbeitungszeit Widerspruch 74
Ablehnung einer Leistung 239
Umfang der Leistung 133
ausgebliebene Zahlung 90
fehlender oder fehlerhafter Bescheid 89
Ausdrucksweise/schriftliche Formulierung 21
Verstandlichkeit von Bescheiden 193
Ablehnung einer Forderung des Jobcente 81
Dauer der Anweisung und Zahlungsform 55
Unterlagen mehrfach angefordert 42
verschwundene Unterlagen 26
Gesamt 1580

Sachthemen
Miet/Wohnfragen 329
and.Leistungsrechtl.Themen einschl. BUT 1.001
Gesamt 1.330
Haufigste Leistungsrechtliche Themen
kompletter Leistungsanspruch 476
individuelle Bedarfe 64
Miethdhe 108
Nebenkostenabrechnung 50
Notwendigkeit Umzug 82
Umzugskosten 18
Mietschulden 63
Wohnungseinrichtung 61
Einkommensanrechnung 141
Ruckforderungen 89
Anfragen zum Krankenversucherungsschutz 36
Erstausstattung Baby 28
Integration 250
Schwerpunkte Integrationsthemen
Vermittlungsbudget 29
Eingliederungsvereinbarung 33
FBW 39
Sanktionen 34 1.580




Allgemeine Themen

jobcenter

KOLN

Erledigungsarten

Vermittlung 859
Erklarung 399
Beratung 239
Moderation 42
Weiterleitung an

Standorte 265
sonstiges 95
Zurickweisung 373
Am 06.01.16 noch offen 21
Gesamt 2.293

positive Rickmeldung 8
Rahmenbedingungen 31
Erreichbarkeit Mitarbeiter/innen 93
Terminvergabe 45
unklare Zustandigkeit 26
Verbindlichkeit von Zusagen 43
Unfreundlichkeit Mitarbeiter/innen 132
Beratungsqualitat 75
Hinweis auf Leistungsmissbrauch 33
Anfragen/Allgemeine Themen/Rechliche 297
Auskinfte/Datenschutz

Gesamt 713
Sachthemen (siehe vorherige Seite) 1.580

In 187 Fallen wurden

Entschuldigungen ausgesprochen

Zusatzlich wurden im Rahmen der Amtshilfe 412 Anfragen zu Krankenversicherungsschutz tber

Sozialgesetzbuch Il beantwortet




