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X] Kenntnisnahme

Vorlagen Nr. 50/012/2010
Offentlich

LV~ Kreis Mettmann

L 4
Der Landrat

Fachbereich: Sozialamt

Datum: 14.04.2010

Bearbeiter/in: Pascal Joerif3en Az.: 50-1
Beratungsfolge Termine Art der Entscheidung
Sozialausschuss 17.05.2010 Kenntnisnahme
Kundenzufriedenheit -

Widerspriiche, Klagen, Eingaben

Finanzielle Auswirkung X nein [] noch nicht zu Uibersehen
Personelle Auswirkung X nein [] noch nicht zu Ubersehen
Organisatorische Auswirkung [ ]ja X nein [ ] noch nicht zu tibersehen

Die Ausfiihrungen der Verwaltung werden zur Kenntnis genommen.
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LV~ Kreis Mettmann

L 4
Der Landrat

Fachbereich: Sozialamt Datum: 14.04.2010
Bearbeiter/in: Pascal Joeri3en Az.: 50-1

Kundenzufriedenheit -
Widerspriche, Klagen, Eingaben

Sachverhaltsdarstellung:
1) Einleitung

Als offentlicher Dienstleister ist Kundenorientierung ein zentrales Leitmotiv fir das Handeln
der Beschaftigten. Gerade fir das Kreissozialamt ist dies von wesentlicher Bedeutung. Kun-
denorientierung kommt dabei in dem Bestreben zum Ausdruck, ein bestimmtes Niveau in der
Kundenerwartung zu erfillen. Fur das Kreissozialamt ergeben sich daraus zwei Schwierigkei-
ten: zum Einen kann der Gberwiegende Teil der angebotenen Leistungen nur bei Erfullung der
maf3gebenden rechtlichen Voraussetzungen gewahrt werden, zum Anderen mangelt es bei
Dienstleistungen generell an der Transparenz von wesentlichen Qualitatsmerkmalen.

Bei einer Kundenorientierung wéare also zu berticksichtigen, welche Erwartungen der Kunde
an das Kreissozialamt richtet und welche Qualitatsmerkmale dabei fur ihn wahrnehmbar sind.
Eine der bedeutenden und auch wahrnehmbaren Kundenerwartungen stellt sicherlich die
rechtsfehlerfreie Leistungserbringung dar, doch lasst sich die RechtmélRigkeit einer Leistung
nicht immer leicht feststellen. Eine Mdglichkeit, die Kundenzufriedenheit einzuschatzen, ware
eine Befragung gewesen. Da dies jedoch mit einem hohen Aufwand verbunden wéare und
fraglich erscheint, ob die daraus gewonnenen Aussagen reprasentativ waren, wurde von einer
Kundenbefragung abgesehen. Als Indikator fir Kundenzufriedenheit wurde schlielich die
Zahl der Rechtsbehelfe, welche der Kunde gegen ergangene Entscheidungen heranzog, und
deren Erfolg ausgewahlt. Es kann zwar nicht angenommen werden, dass jede Entscheidung,
gegen die kein Rechtsbehelf gewahlt wird, rechtsfehlerfrei ist. Ebenso wenig wird gegen jede
rechtsfehlerhafte Entscheidung ein Rechtsbehelf herangezogen. Selbst unter Beriicksichti-
gung dieser Umstande erscheint diese Zahl jedoch ein sinnvoller Indikator daftir zu sein, in
wie vielen Féllen der Kunde seine Qualitatserwartung ,Rechtsfehlerfreiheit* als nicht erfillt
erachtet.

Zu beachten ist auch, dass Kundenzufriedenheit stets im Kontext zur wirtschaftlichen Leis-
tungserbringung gesehen werden muss. Da die Personalressourcen knapp bemessen sind,
lassen sich etwas langere Bearbeitungszeiten nicht immer vermeiden. Dennoch entspricht es
dem Selbstverstandnis der Beschaftigten, hilfsbereit, freundlich und kundenorientiert zu arbei-
ten.

Hinweis:
Die nachfolgenden Auswertungen beziehen sich auf das Jahr 2009.

2) Formelle Rechtsbehelfe
2.1) Formelle Rechtsbehelfe gegen Bescheide der kreisangehdrigen Stadte
Im Rahmen der Heranziehungssatzung werden Sozialhilfeleistungen Uberwiegend von den

kreisangehdorigen Stadten erbracht. Widerspriiche gegen Bescheide der kreisangehdrigen
Stadte werden, sofern ihnen vor Ort nicht abgeholfen wird, der Widerspruchsstelle des Sach-
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gebietes 50-1 zur weiteren Prifung und Entscheidung vorgelegt. Ziel des Kreises ist es, durch
regelmafige Besprechungen und Schulungen zu einer rechtméfdigen und wirtschaftlichen
Leistungserbringung beizutragen.

Die nachfolgende Darstellung gibt einen Uberblick (iber die Leistungsempfanger und zur Leis-
tungsempfangerdichte in den kreisangehérigen Stadten.

Stadt Einwohner * Leistungs- Leistungsempfanger
empfanger 2 pro 100 EW
Erkrath 46.157 666 1,46
Haan 29.193 374 1,50
Heiligenhaus 26.847 408 1,52
Hilden 55.721 926 1,66
Langenfeld 59.056 661 1,12
Mettmann 39.530 418 1,06
Monheim a.R. 43.183 703 1,63
Ratingen 91.408 1.032 1,13
Velbert 85.053 1.172 1,38
Wilfrath 21.461 235 1,10
Kreis Gesamt 497.609 6.665 1,36

Die Anzahl der ergangenen Bescheide lasst sich nicht exakt ermitteln. Ausgehend von etwa 5
Bescheiden pro Leistungsberechtigten fur die verschiedensten Antréage stellt sich die Wider-
spruchsquote fir die kreisangehdrigen Stadte wie folgt dar:

Widerspriche Eingange Abhilfe/teilw. Zurick- Widerspriche
2009 Abhilfe gewiesen/ pro 1000 Be-
-gezogen scheide
Stadt Erkrath 9 2 6 2,70
Stadt Haan 7 1 4 3,74
Stadt Heiligenhaus 5 4 6 2,45
Stadt Hilden 20 3 15 4,32
Stadt Langenfeld 16 1 15 4.84
Stadt Mettmann 19 4 12 9,09
Stadt Monheim a.R. 21 3 12 5,97
Stadt Ratingen 87 10 52 16,86
Stadt Velbert 32 5 32 5,46
Stadt Wilfrath 2 0 2 1,70
218 33 156 %) 571
Hinweis:

Die besonders hohe Anzahl von Widerspriichen in Ratingen ergab sich durch eine hohe An-
zahl von Widersprlchen einer einzelnen Person.

Die Differenz zwischen der Anzahl der eingelegten Widerspriiche und ergangenen Entschei-
dungen ergibt sich aus jahresubergreifenden Eingangen und Bearbeitungen.

! Stand 30.06.2009; da die Leistungsempfangerzahl den Durchschnitt des Jahres 2009 wiedergibt,
wurde fur 2009 die Einwohnerzahl der Jahresmitte gewahlt

% Hierunter fallen alle Empfanger von Leistungen zur Pflege auf3erhalb von Einrichtungen, Hilfe zum
Lebensunterhalt und Grundsicherungsleistungen
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Widerspruchszugénge und Entscheidungsstatus 2009
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In Folge der zuriickgewiesenen Widersprtiche gingen 113 Klage ein.

Klagen Eingdnge | Stattgabe | Vergleich | Abweisung | Ricknahme
Stadt Erkrath 4 0 1 1 2
Stadt Haan 2 0 0 0 0
Stadt Heiligenhaus 4 0 1 1 2
Stadt Hilden 5 2 1 2 6
Stadt Langenfeld 9 2 0 1 0
Stadt Mettmann 7 0 5 3 2
Stadt Monheim a.R. 3 1 1 1 1
Stadt Ratingen 64 5 5 37 11
Stadt Velbert 15 1 0 3 5
Stadt Willfrath 0 0 0 1 1

113 11 14 50 30
Hinweis:

Die besonders hohe Anzahl von Widerspriichen in Ratingen ergab sich durch eine hohe An-
zahl von Klagen zweier Personen.

Die Differenz zwischen der Anzahl der eingelegten Widerspriiche und ergangenen Entschei-
dungen ergibt sich aus jahresubergreifenden Eingangen und Bearbeitungen.

2.2) Formelle Rechtsbehelfe gegen Bescheide des Kreises

Entscheidungen Uber die Gewadhrung von Leistungen, insbesondere Hilfe zum Lebensunter-
halt und Grundsicherungsleistungen, werden grundsatzlich in den SozialAmtern der kreisan-
gehdrigen Stadte getroffen.

Entscheidungen im Bereich der Eingliederungshilfe und im Bereich Hilfe zur Pflege in Einrich-
tungen werden im Kreissozialamt getroffen. Wird gegen einen Bescheid Widerspruch einge-
legt, pruft zunachst das fachlich zustandige Sachgebiet, ob unmittelbare Abhilfe geleistet wer-
den kann. Ist dies nicht der Fall, werden die Widerspriiche der Widerspruchstelle des Sach-
gebietes 50-1 zur Prifung und Entscheidung vorgelegt.

Der Aufgabenbereich Unterhaltsangelegenheiten (Ehegattenunterhalt, Eltern-Kind-Unterhalt),
organisatorisch dem Sachgebiet 50-1 zugeordnet, wird allein im Privatrecht tatig. Anspriiche
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des Kreises kdénnen nur auf zivilrechtlichem Weg geltend gemacht werden. Die Sachgebiete
50-3 (Betreuungsstelle) und 50-5 (Kreisentwicklung, Integrationsférderung) erlassen selten
rechtsmittelfahige Bescheide. Daher werden diese Sachgebiete in den nachfolgenden Erlaute-
rungen nicht bericksichtigt.

Antragseingange im Kreissozialamt 3.146
Sachgebiet 50-21 BAFOG 1.105
Sachgebiet 50-21 Leistungen nach dem Unterhaltssicherungsgesetz
130
(USG)
Sachgebiet 50-23 Hilfe zur Pflege in Einrichtungen (i.E.) 600
HzP und PWG (Pflegewohngeld)
Sachgebiet 50-4 Eingliederungshilfe 1.214
Sachgebiet 50-4 Firsorgestelle fir Schwerbehinderte 97
(,begleitende Hilfe im Arbeitsleben*)
Widerspriiche gegen Entscheidungen des Kreissozialamtes 70
Sachgebiet 50-23 Hilfe zur Pflege in Einrichtungen 27
Sachgebiet 50-4 Eingliederungshilfe 43
Sachgebiet 50-4 Fursorgestelle fur Schwerbehinderte 0
Klageverfahren gegen Entscheidungen des Kreissozialamtes 35
Sachgebiet 50-21 BAF6G 9
Sachgebiet 50-21 USG 0
Sachgebiet 50-23 Hilfe zur Pflege in Einrichtungen 23
Sachgebiet 50-4 Eingliederungshilfe 2
Sachgebiet 50-4 Firsorgestelle 1

Seite 5 von 8 50/012/2010




50-21 BAFOG und Unterhaltssicherung (USG)

Im Rahmen der gednderten Rechtslage durch das Zweite Gesetz zum Birokratieabbau kon-
nen Entscheidungen in den Bereichen BAFOG und Unterhaltssicherung ausschlieflich auf
dem Klagewege angefochten werden. Wahrend es bei der Unterhaltssicherung zu keinen
Klagen kam, sind in der BAFOG-Stelle insgesamt neun Klagen zu verzeichnen gewesen, die
inhaltlich jedoch verschiedene Schwerpunkte aufwiesen. Zwei Klagen wurden dabei zu Guns-
ten des Klagers entschieden.

50-23 Hilfe zur Pflege in Einrichtungen

Die eingelegten Widerspruche richteten sich tberwiegend gegen die Aufforderung zur Aus-
kunftserteilung gem. § 117 SGB XII. Weitere Schwerpunkte waren Widerspriiche gegen Ent-
scheidungen beziiglich des zu leistenden Eigenanteils oder des Vermdgenseinsatzes bei ge-
wahrter Hilfe zur Pflege sowie gegen Entscheidungen zu beantragten Ubernahmen von Be-
stattungskosten gem. § 74 SGB XII.

In 14 Fallen konnte dem Widerspruch abgeholfen werden, wéhrend acht weitere Falle zur
Widerspruchsstelle von 50-102 weitergeleitet wurden.

Entsprechend den Widerspriichen weisen die eingelegten Klagen dieselben Themenschwer-
punkte auf: neun Klagen wurden gegen Entscheidungen beziiglich der Auskunftserteilung
eingereicht, 13 Klagen in Fragen der Eigenanteilsanrechnung bzw. der Berechnung des Ver-
mogenseinsatzes.

Im Bereich des Pflegewohngeldes ist der Widerspruch im Zuge der neuen Rechtslage entfal-
len, als einzig zulassiges Rechtsmittel verbleibt der Klageweg. In diesem Bereich wurden je-
doch in 2009 keine Klagen eingereicht.

50-4 Eingliederungshilfe, Flrsorgestelle fir Schwerbehinderte

Schwerpunkte der Widerspriiche waren vor allem Entscheidungen beziglich des heilpadago-
gischen Reitens sowie der Bewilligung von Hilfsmitteln oder Schul- bzw. Freizeitbegleitung.
Hinsichtlich des heilpddagogischen Reitens hat sich eine geanderte Rechtsprechung bemerk-
bar gemacht in Folge derer Antrage entgegen friherer Entscheidungen des Bereiches nun
negativ beschieden werden mussten. In Folge zurtickgewiesener Widerspriiche kam es in
zwei Fallen zu einem Klageverfahren.

Im Bereich der Fursorgestelle fir Schwerbehinderte sind hingegen bei 97 Bewilligungsbe-
scheiden keine Widerspriiche erhoben worden.

3) Eingaben - Formlose Beschwerden

In der Uberwiegenden Zahl der Sachgebiete und Aufgabenbereiche wurden in 2009 keine
formlosen Beschwerden schriftlicher Art eingereicht. Dies trifft vor allem auch auf die Bereiche
zu, die keine rechtsmittelfahigen Bescheide erlassen. Diese Bereiche sollen nachstehend kurz
erlautert werden.

Der Aufgabenbereich Unterhaltsangelegenheiten (Ehegattenunterhalt, Eltern-Kind-Unterhalt),
organisatorisch dem Sachgebiet 50-1 zugeordnet, wird allein im Privatrecht tatig. Anspriche
des Kreises kdnnen nur auf zivilrechtlichem Weg geltend gemacht werden. Trotz des Konflikt-
potentials gingen keine Eingaben in 2009 ein.

Eine wichtige Saule der Heimaufsicht (50-21) stellt das Beschwerdemanagement dar. Hier

wird Beschwerden von Angehérigen, Heimbewohnern, Seniorenraten nachgegangen. Die
Zusammenarbeit wird von den Heimen positiv bewertet.
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In der Betreuungsstelle, Sachgebiet 50-3, wurden, bei etwa 120 gefiihrten rechtlichen
Betreuungen, neben vereinzelten mindlichen Beschwerden Uber mangelndes ,Taschengeld®
keine formlosen, schriftlichen Beschwerden eingereicht. Dies spricht dafir, dass es den Mitar-
beitern/Innen gelungen ist, den betreuten Menschen bis hin zu jenen mit schweren psychi-
schen Stérungen zu vermitteln, in ihrem Wollen und in ihren Wiinschen ernst genommen zu
werden.

Auch im Rahmen der 588 Betreuungsgerichtsverfahren, die in 2009 geftihrt wurden, sind kei-
ne schriftlichen Beschwerden eingegangen. Dies ist umso bemerkenswerter, da eine Vielzahl
der Verfahren konfrontativ gefiihrt wird und vielfach Ergebnisse der Ermittlungen seitens der
Betreuungsstelle von den Beteiligten gegensatzlich gesehen werden. Hier kommt sicherlich
die Sachkunde und Erfahrung der langjahrig tatigen Mitarbeiter/Innen positiv zur Geltung.

Im Bereich der Elrsorgestelle (50-4) gibt es eine Vielzahl von Verfahren, die nicht durch Be-
scheiderteilung, sondern auf anderem Weg abschlie3end bearbeitet werden (z.B. Betriebli-
ches Eingliederungsmanagement) und nicht in einer férmlichen Antragstellung miinden. Wei-
ter wurden 2009 im Rahmen von 244 Kindigungsschutzverfahren umfangreiche Sachver-
haltsermittlungen fir die endgultige Entscheidung des Integrationsamtes beim Landschafts-
verband Rheinland durchgefihrt.

Die Tatigkeiten im Sachgebiet 50-5 hingegen basieren vor allem auf Vernetzung und sind ins-
besondere mit intensiven Kontakten zu Amtern des Hauses, kreisangehdrigen Stadten, Wohl-
fahrtsverb&nden und anderen Verb&nden und Vereinen verbunden. Hier sind insbesondere
die beiden externen Arbeitskreise Integration und Kreisentwicklung zu nennen. Die Zusam-
menarbeit wird aufgrund kontinuierlicher Vertrauenshildung von allen Kooperationspartnern
positiv bewertet.

3.1) Schriftliche Beschwerden und Dienstaufsichtsbeschwerden

Insgesamt wurden in 2009 sieben schriftliche Beschwerden und zwei Dienstaufsichtsbe-
schwerden an das Kreissozialamt adressiert. Uberwiegend monierten Kunden dabei eine zu
lange Bearbeitungsdauer, insbesondere im BAFO6G-Bereich. Hier ist es leider nicht immer zu
vermeiden, dass insbesondere nach Beginn eines neuen Schuljahres grofRere Arbeitsriick-
stande bestehen, die zu Beschwerden fihren. Wahrend in der BAF6G-Stelle fiinf schriftliche
Beschwerden, im USG-Bereich eine Dienstaufsichtsbeschwerde und im Sachgebiet ,Hilfe zur
Pflege” zwei schriftliche Beschwerden und eine Dienstaufsichtsbeschwerde eingingen, ist in
der Heimaufsicht kein Eingang zu verzeichnen.

3.2) Petitionen

In 2009 wurden vom Ministerium fur Arbeit, Gesundheit und Soziales des Landes Nordrhein-
Westfalen vier Petitionen Ubersandt. Diese Petitionen hatten allgemeine Beschwerden Uber
die zu geringe Leistungsgewahrung oder Ablehnung von Leistungen zum Inhalt.

Uber die kreisangehorigen Stadte wurden keine weiteren Petitionen an die hierfiir zustandige
Stelle 50-102 ubermittelt.

4) Fazit

In Anbetracht der zahlreichen Bescheide, die vom Kreis und seinen angehdrigen Stadten er-
lassen wurden und der Vielzahl an Kundenkontakten ist die Zahl der eingegangenen Einga-
ben, Widerspriiche und Klagen durchaus positiv zu bewerten. Insgesamt wird nur ein geringer
Teil der Bescheide mit Rechtsmitteln angefochten. Hier machen sich Kompetenz und Erfah-
rung der Beschaftigten positiv bemerkbar. Angesichts der vielfachen Kundenkontakte muss
auch die Anzahl der formlosen Beschwerden als sehr gering erachtet werden. Dies ist sicher-
lich darauf zurtickzufiihren, dass es den Beschéftigten in personlichen oder telefonischen Ge-
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sprachen in der Regel gelingt, ein gewisses Mal3 an Verstandnis bei den Kunden fir die Ver-
waltungsentscheidung zu wecken. Unter Beriicksichtigung des Kundenkreises, der zu einem
bedeutenden Teil aus alteren Menschen und Menschen mit physischen oder psychischen
Erkrankungen oder Behinderungen mit besonderen Belangen und Bedirfnissen besteht, ist
dies um so hoher einzuschatzen.

All diese Zahlen kénnen einen geeigneten Indikator dafir darstellen, dass Kundenorientierung
gelingt und die Qualitatserwartungen der Kunden, insbesondere bezuglich der Rechtsfehler-
freiheit aber auch der Bearbeitungsdauer, erfillt werden. Auch fur die Zukunft dirfen die Kun-
den eine an den Grundsatzen der RechtmaRigkeit, Wirtschaftlichkeit und Kundenorientierung
geknupfte Bearbeitung erwarten.
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