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MANAGEMENT SUMMARY

14.470 Postvorgange am 30.09.2023 gesamt unbearbeitet Cﬂ

|.M" Zuwachs Postvorgdnge iber gesamten Zeitraum 81.374
@& wochentlicher Postzugang gesamt 2.086

. Abarbeitung Postvorgange (iber gesamten Zeitraum  76.939
& wochentliche Abarbeitung an Postvorgangen Normalbetrieb 1.912
@ wochentliche Abarbeitung an Postvorgangen SchlieBwoche 2.696

davon treibende Produkte (insgesamt 76% aller Postriickstande):

Wohngeld
(WOGG)

Postvorgange SchlieBwochen 391 + 2%

Bescheiderteilung : SchlieBwochen 1.257 +26%

unbearbeitete Postvorginge 30.09.2023 = 1.376 (davon 122 Antrige)
e entspricht 9,5% der gesamten Postriickstinde

Bildung und Teilhabe
(BuT)
Postvorgange SchlieBwochen 963 +87%

Bescheiderteilung  SchlieBwochen 1.734 +41%

unbearbeitete Postvorginge 30.09.2023 = 5.152 (davon 2.359 Antrdge)
e entspricht 35,6% der gesamten Postriickstinde

Stadtpass
(0cc)
Postvorgange SchlieBwochen 470 +158%

Bescheiderteilung  SchlieBwochen +61%

unbearbeitete Postvorginge 30.09.2023 = 1.893 davon (1.786 Antrdge)
e entspricht 13,1% der gesamten Postriickstinde

Hilfe zum
Lebensunterhalt/
Grundsicherung

(HLU/GRUSI)
Postvorgange SchlieBwochen 424 +31%

Bescheiderteilung  SchlieBwochen +3%

unbearbeitete Postvorginge 30.09.2023 = 2.570 (davon 34 Erstantrige)
e entspricht 17,8% der gesamten Postriickstinde
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MANAGEMENT SUMMARY

PRODUKTE mit kritischer PERSONALSITUATION

66 Planstellen am 01.11.2023 unbesetzt =20% 4@\

Personaldecke bei 330 Planstellen
besetzt 264

nicht besetzt

langzeiterkrankt / Elternzeit etc.

0 50 100 150 200 250 300
m langzeiterkrankt / Elternzeit etc. m nicht besetzt W besetzt

Produkte mit kritischer Personalsituation am 01.11.2023

mp 10 VZA unbesetzt -28%

Fallbelastung pro VZA

Prifung - IST ' 1500 ' n.b. Sachbearbeitung
Prifung - SOLL : 950 : : n.b. Nutzerbetreuung

. n.b. Prifung
SB - IST : :
= n.b. Sachgebietsleitung
SB - SOLL |230 | besetzt

0 300 600 900 1200 1500 1800
ENTWICKLUNG

= aktuelle Bearbeitungszeit der Antrdge bei 35% tber 5 Monate
= ohne Stellenbesetzung weitere Verlangerung der Bearbeitungszeiten unausweichlich

mp 5 VZA unbesetzt -19%

Fallbelastung pro VZIA
| | |

170
| | n.b. besetzt

136,5
I I

0 50 100 150 200 250

ENTWICKLUNG
ab 01.01.2024 aufgrund notwendiger Planstellenerhéhung 11 VZA unbesetzt = -36%

mp 2 VZA unbesetzt -100%

@ Anrufbelastung pro VIA

I I I
1000
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langzeiterkrankt

300
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= bendétigte Stellenanzahl = insgesamt 3 VZA
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1 Vorbemerkung

Das Lagebild, 01.2023 - 09.2023 ,Entwicklung Produktgruppen - Identifizierung kritischer Produkte”
enthalt, neben der Darstellung und Bewertung des Gesamtportfolios, der vom Produktrahmenplan
des Landes Sachsen-Anhalt 2023 umfassten Produktklassen und Produktbereiche, detaillierte
Erkenntnisse des Sozial- und Wohnungsamtes der Landeshauptstadt Magdeburg zu den
Entwicklungen aller kritisch identifizierten und zu betrachtenden Einzelprodukte.

Die Datenlagen der betrachteten kritischen Produkte stammen aus den im Einsatz befindlichen
Fachanwendungen der betreffenden Organisationseinheiten und aus der global genutzten digitalen
Akte enaio©. (Datenstand 30.09.2023 bzw. aktuelle Werte aus 10.2023).

Die vorliegenden Daten zum Personal befinden sich auf dem aktuellen Stand (11.2023) und wurden
mit Prognosewerten fortgeschrieben.

Das erhobene Datenmaterial wird fir die Erstellung der Dashboards verwendet. Die Dashboards
dienen neben der Grundversorgung fir origindre Fihrungsaufgaben unter anderem zur
Prozessdarstellung, Stellenbemessung, sowie der Einleitung und Nachhaltung von MaBnahmen.

2 Darstellung und Bewertung der
Produktgruppen

2.1 Gesamtbetrachtung der Kernprodukte

Das Portfolio des Sozial- und Wohnungsamtes der Landeshauptstadt Magdeburg umfasst
13 Produktgruppen. Innerhalb dieser Produktgruppen werden insgesamt folgende 27 Produkte
angeboten:

- Asylbewerberleistungsrecht (AsylbLG) - Hilfe zur Pflege (HzP)

- Asylbewerberunterkinfte - Leistungen nach dem beruflichen

- Belegungsmanagement fir Asylsuchende Rehabilitierungsgesetz fir

- Beratungsstelle fir hdusliche Gewalt opfer politischer Verfolgung

- Bestattungskosten - Mietschulden

- Betreuungsleistungen - Obdachlosenangelegenheiten

- Bildung und Teilhabe (BuT) - Soziale Arbeit fir Asylsuchende

- Bundeselterngeld (BEEG) - Sozialer Dienst fir Erwachsene

- Eingliederungshilfe (EGH) - Stadtpass - Otto-City-Card (0CC)

- Energieschulden - Versicherungsamt - Unterstitzung bei

- Frohférderung fur Kinder Angelegenheiten Sozialversicherung

- Grundsicherung im Alter und - Wohnberechtigungsschein (WBS)
bei Erwerbsminderung (GRUSI) - Wohngeld als

- Hauswirtschaftliche Dienste (HwD) Miet- und Lastenzuschuss (WOGG)

- Hilfe zum Lebensunterhalt (HLU) - Wohnungsbauférderung (WBF)

- Hilfe zur Gesundheit (HzG) - Zwangsraumungen von Wohnraum
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Strukturaufbau, Personal und Schwerpunktthemen

Fur die Aufgabenerfillung stehen dem Sozial- und Wohnungsamt aktuell 330 Planstellen zur
Verfiigung, welche in 7 Fachabteilungen und 19 Sachgebieten in Stablinie organisiert sind.

Am 01.11.2023 sind insgesamt 20 % aller Planstellen aufgrund ausstehender Ausschreibungen/
Stellenbesetzungsverfahren bzw. durch den fehlenden Einsatz von Krankenvertretungen/
Elternzeitvertretungen nicht besetzt, was teils erhebliche Auswirkungen auf den Dienstbetrieb und

N

= besetzt
® nicht besetzt

®m [angzeiterkrankt
/ Elternzeit etc.

die Leistungserbringung fiur die
Einwohner  der  Landeshauptstadt
Magdeburg hat.

Die Entwicklung in den sozialen
Handlungsfeldern war bereits in den
vergangenen Jahren von einer hohen
Dynamik durch den Bundes- und
Landesgesetzgeber jedoch auch durch
den  Fachkraftemangel in  der
offentlichen Verwaltung gepragt.

Inhaltliche Schwerpunkte des Sozial-
und Wohnungsamtes bestanden im
Berichtszeitraum zum Lagebild

vorrangig in der Bewaltigung der Auswirkungen der Ukrainekrise, der Umsetzung der
Wohngeldnovelle, des Birgergeldes und des Betreuungsorganisationsgesetztes (BtOG) zum
01.01.2023, sowie die damit einhergehende Evaluation, Anpassung und Prazisierung bestehender

Prozessablaufe.

Im Berichtszeitraum konnten bereits wichtige Meilensteine erreicht werden, um bspw. die
zielgerichtete Umsetzung der Wohngeldreform zu gewdhrleisten.

Lagebild 01.2023 - 09.2023
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Neben der Erhohung des Bestandspersonals in der Wohngeldbehdérde und den angrenzenden
Leistungen Bildung und Teilhabe sowie Stadtpass, wurden umfangreiche organisatorische
MaBnahmen umgesetzt. Hierzu zdhlen unter anderem die Anpassung und Optimierung von
Prozessablaufen, die Qualifizierung der gesamten Offentlichkeitsarbeit (Pressemitteilungen,
Internetprasenz, Flyer, Plakate etc.), sowie raumliche Optimierungen in den Verwaltungsobjekte
Wilhelm-Hopfner-Ring 4 und Georg-Kaiser-StralSe 3.

Entwicklung der Postriickstinde und Identifizierung kritischer Produkte

Resultierend aus der Ukrainekrise und der Wohngeldnovelle stiegen die offenen Postvorgange
bereits seit 10.2022 innerhalb des gesamten Amtes monatlich an. Zum Stichtag 30.09.2023 waren
insgesamt ca. 14.500 Postvorgange fir alle Produktbereiche des Sozial- und Wohnungsamtes
unbearbeitet. Vorgange umfassen dabei neben Antragen auch Anfragen, Nachfragen und die
Nachreichung von Unterlagen.

unbearbeitete Postvorginge gesamt

20.000

15.000

10.000

5.000

Okt 22 Nov 22 Dez22 Jan23 Feb23 Mrz23 Apr23 Mai23 Jun23 Jul23 Aug23 Sep23 Okt23

e Entwicklung

1) temporare SchlieBwochen 24. KW, 33. KW und 37. KW

Seit Jahresbeginn konnten die teils sehr hohen Liegezeiten offener Postvorgange erheblich
reduziert werden. So war es durch den stetigen Personalzuwachs und durch die Schliefwochen
moglich, die Quote unbearbeiteter Postvorgange, welche dlter als 3 Monate sind, von 22 % auf
8 % zu minimieren.

Liegezeiten offener Postvorginge Liegezeiten offener Postvorgange
per 01.2023 per 10.2023

iiber 3 junter 1
Monate |Woche

Monate
22%
2-3
Monate
17%

2-3
Monate
12%
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Bei den Postriickstanden wurden folgende kritische Produkte identifiziert.

unbearbeitete Postvorgange kritscher Produkte gesamt

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

Okt 22 Nov 22 Dez 22 Jan23 Feb23 Mrz23 Apr23 Mai23 Jun23 Jul23 Aug23 Sep23 Okt23

e WOGG === BUT  e=====(0CC HLU/GRUSI  em==HzP

1) Zunahme Antragsvolumen BuT und Stadtpass durch Wohngeldnovelle und insgesamt 9 nicht besetzte Stellen

2) Beginn des Monitorings der Vorgangsrickstande HzP weil ebenfalls als kritisches Produkt identifiziert

3) Postreduzierung bzw. Stabilisierung als Auswirkung der tempordren SchlieBwochen 24. KW, 33. KW und 37. KW

4) steigende Postriickstande BUT aufgrund personeller Situation (2 unbesetzte Stellen, 1 Langzeiterkrankung, 1 Einarbeitung)

Bewertung und Prognose zur Notwendigkeit weiterer SchlieBwochen
Die Abarbeitung der Postriickstande erfolgte in den SchlieBwochen mit folgendem, im Dienst
befindlichen Personalbestand. Es ist ersichtlich, dass sich in der zweiten SchlieBwoche weniger

Personal im Dienst befand, als in der ersten und dritten SchlieBwoche. Dies hatte unweigerlich
Auswirkungen auf den Grad der Riickstandsbearbeitung.

Personalstarke innerhalb der SchlieBwochen
350 324
300
250
200
150

100

50

24. KW 33. KW 37. KW

m— Sol| . besetzte Stellen
s im Dienst mmm dav. Leistungssachbearbeitung
--------- Trendlinie Leistungssachbearbeitung
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Die Postriickstande sind seit Oktober 2022 im gesamten Amt 50 stetig angestiegen.

In der ersten SchlieBwoche (24. KW) konnten die Postriickstande des gesamten

Amtes um 968 Vorgange verringert werden.

In der SchlieBwoche gingen im Gegensatz der Vorwochen ca. 300 Postvorgange

weniger ein. Eine geringe Abweichung nach unten war zu erwarten, da ohne
Sprechzeiten auch keine Unterlagen der Antragsteller an den Arbeitspldtzen der Mitarbeiter
abgegeben und somit weniger Postvorgange eingescannt wurden.

Ausgehend vom Erfolg der ersten SchlieBwoche wurde fir die zweite

SchlieBwoche von einer Verringerung der Postriickstande zwischen 750 und 850

ausgegangen. Tatsachlich wurde nur eine Verringerung von 299 Postvorgangen

erreicht. Die geringere Abarbeitungsquote in der 33. KW resultierte dabei

mal3geblich aus der reqularen Ferien- und Urlaubszeit. Von den besetzten Stellen

der Leistungssachbearbeitung waren in der zweiten SchlieBwoche knapp 10% weniger Mitarbeiter
im Dienst, als in der ersten SchlieBwoche.

Die dritte tempordre SchlieBwoche wurde in der 37. KW durchgefahrt. Im Ergebnis

konnten die Postrickstande um weitere 817 Postvorgange verringert werden.

Wie in der ersten SchlieBwoche, befanden sich Uber 140 Mitarbeiter der

Leistungssachbearbeitung im Dienst, sodass der zugrunde gelegte Prognosewert

zur durchschnittlichen Verringerung von Postriickstanden in einer SchlieBwoche
(750-850) bestdtigt werden konnte. In den drei durchgefiihrten SchlieBwochen konnten die
Postriickstande im Ergebnis stark gesenkt werden. Vor allem in den kritisch zu betrachtenden
Produkten stellte sich ein erheblicher Malinahmenerfolg ein.

Steigerung Abarbeitung in Besonders in den Bereichen Wohngeld, BuT und Stadtpass
SchlieBwochen (0CC) konnten dabei bedeutend mehr Postriickstande und
200% Antrage abschlieSend bearbeitet werden.
158% Mit dem permanenten Abbau der Riick-
150% stande in den SchlieBwochen wurden
87% auch die Liegezeiten der Postvorgange
100% 1% stetig reduziert, was wiederum zu
sinkenden Nachfragen der Antrag-
steller fahrte.
Daraus resultierte mehr Arbeitszeit fir die Abarbeitung
der Postvorgange. Es wurde daher davon ausgegangen,
0cc dass die Anzahl der offenen Postvorgdnge mit jeder

m Abarbeitung Postriickstand m Bescheiderteilung SchlieBwoche starker sinkt.

41%
50% 26%

2% l
0% —
BuT

WO0GG

Ab 07.2023 trat jedoch ein Trendwechsel ein, sodass die Prognose zur Anzahl neuerlicher
SchlieBwochen nicht mehr gehalten werden konnte.

Das weiter steigende Antragsvolumen in den Bereichen BuT und Stadtpass (0CC) verscharfte sich
seit diesem Zeitpunkt wieder enorm, was eine Vielzahl an neuerlichen Postvorgangen nach sich
zog und noch immer nach sich zieht. Dies begriindet sich zum GroBteil aus den jahrlichen KITA- und
Schuleintritten, sowie der halbjahrlich zu erbringenden Leistungen fir Schulbedarf.

Aktuell liegt der Rickstand bei ca. 14.500 Postvorgangen. Winschenswert ware ein Postriickstand,
welcher das Vorjahresniveau erreichen wirde. Mitte 2022 lag dieser fir das gesamte Amt bei
ca. 4.000 Vorgangen.

Eine weitere SchlieBwoche ist in 01.2025 geplant.

Lagebild 01.2023 - 09.2023
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Zwischen zwei SchlieBwochen liegen im Mittel 3,34 normale Wochen, an denen der Rickstand um
durchschnittlich 200 Postvorgange pro Woche anwachst. Geht man von dem realistischen Szenario
aus, dass der Postriickstand in einer SchlieBwoche durchschnittlich um 850 Vorgdnge reduziert
wird, ist eine monatliche Reduzierung der Postriickstande um 180 Vorgange zu erreichen.

Um auf ein Normalniveau zuriickzukehren, wdren demnach zum jetzigen
Zeitpunkt rein rechnerisch 55 weitere tempordre SchlieBwochen erforderlich.

Eine weitere Moglichkeit ware es, mehrere SchlieBwochen am Stiick durchzufiihren.

Dadurch konnen die Rickstande zwischendurch nicht weiter anwachsen und ein kontinuierlicher
Rickgang der Vorgdnge erzielt werden. Anstelle der 55 temporaren SchlieBwochen wiirden auch
12 zusammenhangende SchlieBwochen zum Erfolg fuhren.

Grad der Digitalisierung

Der Grad der Digitalisierung wurde im Sozial- und Wohnungsamt seit 2009 standig vorangetrieben

und ist dementsprechend weit fortgeschritten. Im Jahr 2014 wurde die Vorgangsbearbeitung fir
alle angebotenen Produkte, als auch fir die Querschnitts- und
Servicebereiche des Amtes, vollumfanglich digitalisiert. Hierzu wird die
digitale Akte enaio© genutzt. Aufgrund der unterschiedlichen Rechtskreise
und Prozessabldufe, als auch durch die Vielzahl verschiedener im Einsatz
befindlicher Fachanwendungen, werden fiir die Aufgabenwahrnehmung
aktuell 21 digitale Aktenschranke gefihrt.

Neben den immensen Einsparungen an Papier und anderen Verbrauchsmaterialien, hat die digitale
Aktenfihrung vor allem die Weg- und Recherchezeiten erheblich minimiert.

Weiterhin hat sich der Wirkungsgrad bei Priffeststellungsverfahren des Bundes, Landes und
Rechnungspriifungsamtes, sowie in der digitalen Zusammenarbeit mit dem Rechtsamt und Dritten
erhoht.

Im Zuge der Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes (0ZG) informierte der
damalige Beigeordnete | bereits mit Schreiben vom 02.09.2020, dass der
Bundesgesetzgeber die Verwaltung bis zum 31.12.2022 verpflichtet, ihre
Verwaltungsleistungen uber die Verwaltungsportale digital anzubieten.

Alle durch die Verwaltung angebotenen Leistungen bzw. Produkte sollten in der weiteren
Umsetzung des 0ZG innerhalb der Internetprasenz abgebildet werden. Die Abbildung soll als sog.
"Dienstleistung" erfolgen und eine Verknipfung zum Biirger- und Unternehmensservice des Landes
Sachsen-Anhalt (BUS) sichern.

Das Amt 50 bildet seine Produkte bereits seit 2017 als sog. "Dienstleistungen" in der
Internetprasenz ab. Neben beschreibbaren Antragsunterlagen, welche als PDF-Dokumente
bereitgestellt werden, sind auch diverse Informationsmaterialien wie Flyer o. 3. eingebunden.

Bereits im Jahr 2019 wurde das Onlinekundensteuerungssystem eingefihrt, um den Einwohnern
die Moglichkeit einer Onlineterminvergabe zu ermdglichen.

In 09.2023 wurden alle Informationsmaterialien (Flyer, Plakate) des Amtes mit einem
entsprechenden QR-Code versehen, um die Nutzung der Onlineterminvergabe weiter zu forcieren.

Lagebild 01.2023 - 09.2023
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Da sich der Bundesgesetzgeber und die Lander bisher nicht auf einheitliche digitale Zugangs-,
Kommunikations- und Authentifizierungswege einigen konnte, befindet sich das 07G aktuell in der
Novellierung.

Die erste Lesung fir das 0ZG-Anderungsgesetz fand am 20.09.2023 statt und beinhaltet wichtige
Regelungen zur weiteren Digitalisierung von Verwaltungsleistungen, die Einfihrung eines
zentralen Birgerkontos und die Umsetzung des ,Once-Only-Prinzips” (Antragsteller sollen ihre
Daten und Dokumente nur einmal mitteilen missen. Nachweisdokumente werden schrittweise
durch Registerabfragen und zwischenbehordliche Datenaustausche ersetzt.).

Eine flachendeckende, medienbruchfreie Digitalisierung soll demnach bis 2024 vorerst fir 15
besonders wichtige Verwaltungsleistungen umgesetzt werden.

Die Einfuhrung der Onlineantragstellungen und die Anpassungen der neuen Internetprasenz erfolgt
seit 09.2022 in enger Zusammenarbeit und unter Federfihrung des Amtes fir Statistik, Wahlen und
Digitalisierung (Amt 12).

Bisher konnte lediglich der Onlinedienst fir die Leistungen des Asylbewerberleistungsgesetzes
eingefiihrt werden. Die Bereitstellung weiterer Onlinedienste, welche in eigener Zustandigkeit
umgesetzt werden kénnen, sind zum GroR3teil bereits beauftragt und sollen planmaRig im 4. Quartal
2023 realisiert werden.

Die Weisungsbefugnisse zur Einfihrung 8 weiterer Onlinedienste, dessen Produkte das Amt 50 als
herangezogene Gebietskorperschaft (hGk) bearbeitet, obliegen dem Landesverwaltungsamt
Sachsen-Anhalt bzw. der Sozialagentur Sachsen-Anhalt.

Bei den folgenden Onlinediensten handelt es sich vorerst nur um den digitalen Neuantragszugang.
Die Moglichkeit, Weiterbewilligungsantrage oder Veranderungen (ber die Onlinedienste
einzureichen sollen im Jahr 2024 umgesetzt werden.

Durch das Sozial- und Wohnungsamt kénnen diese Digitalisierungsprozesse, welche in
Abhangigkeit der Softwareanbieter und von Bundes- und Landesbehérden stehen, nicht beeinflusst
werden.

Umsetzung
0rg.: Produkt / Leistung Fachanwendung Wirkungskreis Zustandigkeit Online-Antrag
‘vorauss.z zum
50.51 Asylbewerberleistungsgesetz OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 umgesetzt
50.21 Bestattungskosten OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 offen
50.61 Betreuungsverfiigung OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 offen
50.21.2 Bildung und Teilhabe (BuT) OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 4. Quartal 2023
50.43.2 Blindenhilfe LAMMkom LISSA herangezogen LSA S0zAG ST 4. Quartal 2023
50.22 Bundeselterngeld ELGIDWEB herangezogen LSA LVWA ST 01.09.2023
50.31 Eingliederungshilfe LAMMkom LISSA herangezogen LSA S0zAG ST 4. Quartal 2023
50.42 Energieschulden OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 offen
50.33 Grundsicherung im Alter und bei Erwerbsminderung OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 4. Quartal 2023
50.43.2 Hauswirtschaftliche Dienste OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 4. Quartal 2023
50.42 Hilfe in besonderen Lebenslagen § 67 SGB XII LAMMkom LISSA herangezogen LSA 50zAG ST 2023
50.43.2 Hilfe in sonstigen Lebenslagen OPEN/PROS0Z eigene Zustandigkeit Amt 50 offen
50.33 Hilfe zum Lebensunterhalt OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 4. Quartal 2023
50.33 Hilfe zur Gesundheit OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 offen
50.43.2 Hilfe zur Pflege LAMMkom LISSA herangezogen LSA S0zAG ST 4. Quartal 2023
50.42 Mietschulden OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 offen
50.31 Sonderfahrdienst fir Behinderte Menschen LAMMkom LISSA herangezogen LSA S0zAG ST 4. Quartal 2023
50.21.1 Stadtpass - Otto City Card (0CC) OPEN/PROSOZ eigene Zustandigkeit Amt 50 4. Quartal 2023
50.31 Teilhabeplan Aufstellung LAMMkom LISSA herangezogen LSA SozAG ST 4. Quartal 2023
50.43 Wohnberechtigungsschein BKA 5 eigene Zustandigkeit Amt 50 offen
50.41 Wohngeld DIWO herangezogen LSA LVWA ST 4. Quartal 2023
Lagebild 01.2023 - 09.2023
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In Zusammenarbeit mit dem Amt 12 und einem externen Softwareanbieter werden derzeit weitere
MalRnahmen entwickelt, um hdndische Prozessabldufe zu digitalisieren.

Vorrangig erfolgt eine Priifung, ob durch automatisierte Datenibergaben
aus dem Fachverfahren DIWO in die digitale Akte enaio©, positive Effekte
fur die Wohngeldbehorde entstehen kénnten.

Sollte diese MalBnahme Erfolg haben, wiirde dies mit einer erheblichen
Fehlerquotenminimierung und der Verkirzung von Bearbeitungszeiten
einhergehen. Eine Nachnutzung bei anderen Fachverfahren, welche auch durch Landesbehdrden
betreut werden, ware dann anzustreben.
Im Zuge einer Prozessanalyse in der Scanstelle konnten bisher keine weiteren Optimierungs-
potenziale bei der Digitalisierung von Postvorgangen festgestellt werden.

Aktuell wurde die Fragestellung aufgeworfen, ob die Antragsbearbeitung mit einer ,Entscheider
Software” erfolgen kann. Wenn unter einer ,Entscheider Software” eine Fachanwendung /
Fachsoftware verstanden wird, die Gber einen Antrag ohne Personaleinsatz entscheidet und
bescheidet, dann braucht es eine sog. Kinstliche Intelligenz (KI).

Im Amt 50 werden aktuell nur Leistungen angeboten, welche als Einzelfall und ggf. auch mit
Entscheidungsermessen zu prifen, zu bearbeiten und zu bescheiden sind. Die Antragsbearbeitung
iber eine soq. ,Entscheider Software” ist daher nicht moglich, da es aktuell keine entsprechenden
Softwareangebote gibt.

Eine vollstandig digitalisierte bzw. automatisierte Antragstellung fihrt daher aktuell noch nicht
zwingend zur Entlastung fir die Verwaltung, da die groRten Zeitaufwande bei der
Antragsbearbeitung in der Regel in der Priifung von Anspruchsvoraussetzungen bestehen.

In vielen Fallen liegen trotz Digitalisierung nicht alle Antragsdaten oder Antragsdokumente vor,
sodass Unterlagen oder Daten neu angefordert werden missen, um die Leistung abschlieend
bearbeiten zu kénnen. Haufig werden durch die Antragsteller Fotos von einem Smartphone
versendet, deren Bildqualitat mitunter nicht lesbar ist oder Bildteile fehlen. Auch dies fuhrt vielfach
zu einer weiteren Bearbeitungsverzogerung, da diese Unterlagen erneut abgefordert werden
massen.

Es wird daher davon ausgegangen, dass die Digitalisierung und Automatisierung der
Leistungsbearbeitung im Amt 50 Prozessschritte verandern wird, der personelle Aufwand jedoch
vorerst gleich hoch bleibt, so lange die Onlinedienste nicht mit einer Ende-zu-Ende-Digitalisierung
einhergehen und die Umsetzung des , Once-Only-Prinzips” erfolgt ist.

Eine weitere Prozessoptimierung wird mit der Umsetzung des ,Zentraldrucks OPEN/PROSOZ”
angestrebt. Hierbei soll der Grofteil aller bisher handisch erstellten Bescheide (Druck und
Kuvertierung), in Analogie zur Wohngeldbehérde, Gber die KID Magdeburg GmbH abgewickelt
werden. Es wird davon ausgegangen, dass damit enorme Wege- und somit Arbeitszeiten
eingespart werden kdnnen.

Neben den benannten Projekten und Malnahmen befinden sich, im Zuge von amtsiibergreifenden
Projekten, weiterfihrende Digitalisierungsansatze in Bearbeitung. Hierzu zahlen unter anderem die
Automatisierung der wochentlichen und monatlichen Zahlldufe, der Einnahme- und
Ausgabeverwaltung, zwischen den Fachanwendung OPEN/PROSOZ und infoma newsystem (FB 02)
und die Einfihrung einer stadtweiten Inventarisierungssoftware.

Weiterhin wird geprift, ob freie Trager unterstitzend eingebunden werden koénnen, um die
Herstellung vollstandiger Antragsunterlagen zu gewahrleisten.

Lagebild 01.2023 - 09.2023
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2.2 Entwicklung kritischer Produkte

Diverse Gesetzesnovellen, wie bspw. die Einfihrung des Grundrentengesetzes in 2021 und des
Birgergeldes in 2022, fihrten in mehreren Produktbereichen zu einer Mehrbelastung. Dariber
hinaus hatte die Ukrainekrise weitere erhebliche Auswirkungen fir die Fallsachbearbeitung.

Im Zuge der Umsetzung der Wohngeldnovelle zum 01.01.2023 wurden bereits in 10.2022 erste
MaBnahmen eingeleitet, um die zu erwartende erhdhte Antragslast, Bezug nehmend auf die
Prognose des Bundesministeriums fir Wohnen, Stadtentwicklung und Bauwesens, zur
Verdreifachung des anspruchsberechtigten Personenkreises, personell abzufedern.

In diesem Zusammenhang war jedoch nicht nur der Rechtskreis Wohngeld zu betrachten, sondern
auch die damit einhergehende magliche und rechtsverbindliche Inanspruchnahme angrenzender
Leistungsangebote wie Bildung und Teilhabe und Stadtpass (0CC).

Unter Heranziehung der Bundesprognose erfolgten auch fur diese Rechtskreise die Berechnungen
der zu erwartenden Mehrbelastung und eine personelle Aufstockung der betreffenden

Leistungsbereiche im Beratungsservice (OCC und BuT). Neben den leistungserbringenden Bereichen
wurde auch die damit einhergehende Erhohung der Aufgabenlast fir die globalen in- und externen
Serviceleistungen der Hotline und Scanstelle des Sozial- und Wohnungsamtes berechnet und
personelle Mehrbedarfe beantragt.

Unabhangig von bundesrechtlichen Neuregelungen oder den Auswirkungen der Wohngeldreform
wurden einige Produktbereiche durch die desolate Personalsituation und nicht bewilligter
Planstellen unter erheblichen Druck gesetzt, was sich deutlich auf die Dauer einer abschlieBenden
Leistungserbringung, die Qualitdt der Antragsbearbeitung und die Erreichbarkeit des Sozial- und
Wohnungsamtes auswirkte.

Begriindet liegt dies unter anderem in den langwierigen Stellenbesetzungsverfahren, einer hohen
Personalfluktuation innerhalb des Sozial- und Wohnungsamtes und der Stadtverwaltung, als auch
an einem erheblichen Mangel an fachlich geeigneten Bewerbern fir die 6ffentliche Verwaltung.

Die folgenden Kernprodukte wurden aufgrund eines erhéhten Vorgangsaufkommens und daraus
resultierende langwierige Bearbeitungsdauer als kritisch identifiziert und stellen eine Auswahl an
Aufgabenschwerpunkten fir eine umfassende strategische Ziel- und MaBnahmenplanung fiir die
Jahre 2023/2024 dar.

2.2.1 Wohngeld (WOGG)

Mit  Kabinettsbeschluss vom 02.11.2022 hat die Bundesregierung den
Gesetzesentwurf zur Wohngeldreform zum 01.01.2023 gebilligt.

Da sich die Anspruchshohe des Wohngeldes laut Bundesprognose durchschnittlich
mehr als verdoppeln sollte, ging das zustandige Bundesministerium fir Wohnen, Stadtentwicklung
und Bauwesen davon aus, dass sich die empfangsberechtigten Haushalte von aktuell bundesweit
ca. 600.000 auf zwei Millionen erhohen werde. Dies wirde einer mehr als Verdreifachung der
bisherigen Fallbelastung entsprechen.

Ausgehend von der Verdreifachung des Fallbestandes errechneten sich damit allein fur das
Sachgebiet 50.41 Wohngeldbehdrde insgesamt 24 neue VZA-Planstellen.

Lagebild 01.2023 - 09.2023
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Am 13.10.2022 erfolgte der erste Beratungstermin mit dem FB 01, um die neuerlichen
Personalbedarfe abzustimmen. Resultierend daraus erfolgte am 14.10.2022 die erste
Ausschreibung fur mehrere Wohngeldsachbearbeiterstellen (E 9a). Die Ausschreibung mit
verkirzter Bewerbungsfrist miindete in einer Bewerberanzahl von 39 Personen, von denen 17 die
erforderliche Qualifikation erfullten.

Auf Grund der StrukturvergroRerung wurde als strukturelle MalSnahme eine weitere Stelle fir die
1. Sachbearbeitung (E 9¢) installiert.

Neben der Erhéhung des Bestandspersonals erfolgte die Installation und Besetzung von 10 sogq.

,Burohelfern” (E 5), welche bis zum 28.02.2024 befristet fur die Datenerfassung und Verarbeitung
eingestellt wurden.

2.2.1.1 MaBnahmen im Zuge der Wohngeldnovelle

Durch das Amt 50 wurde Ende 2022 ein ,Jour fixe 1. AuBBenwirksame MaBnahmen
Wohngeld” mit den betreffenden Fachabteilungen

(Wohngeldbehorde, Stadtpass und BuT) installiert, Pressemitteilungen
welcher seit 10.2022 wdéchentlich zusammentrifft, Erstellung standardisierter Informationen
um  weitere  organisatorische  MaRnahmen zur Antragstellung Wohngeld:
einzuleiten, umzusetzen, nachzuhalten und o Aushang am Hauseingang
engmaschig zu monitoren. Weiterhin fanden o Aushang im Eingangsbereich Tresen
monatliche Abstimmungstermine mit dem FB 01 o Aushang Wartefliche Erdgeschoss
statt, um die Personalsituation zu beleuchten und o Uberarbeitung von Informations
strukturelle MalBnahmen zeitnah umzusetzen. materialien (Flyer etc.)
Qualifizierung der Internetprasenz
In 11.2022 waren bereits ca. 2.200 Wohngeld- zur Leistung Wohngeld:
antrage unbearbeitet. Um den Antragsstau, vor o Verweise auf der Startseite der
allem in Hinblick auf die stetig steigenden Antrags- Landeshauptstadt Magdeburg unter
zahlen, abzubauen, wurden eine Vielzahl an www.magdeburg.de
organisatorischen MaRnahmen getroffen. o Aktualisierung der Leistungsinhalte

zum Wohngeld

Organisationsinterne MalBnahmen

von 11.2022 bis 06.2023 fungierte SG 50.41 WOGG als geschlossener BackOffice Bereich
alle Telefone des SG 50.41 WOGG wurden auf die Hotline umgestellt
alle Belange zur Wohngeldantragstellung (Beratung, Antragsausgabe und Antragsannahme)
wurden durch den Beratungsservice wahrgenommen
Antragsausgabe und Antragsannahme in allen Birgerbiros und
dem Familieninformationsburo (FIB) méglich
Monitoring der Vorgangsriickstdnde
zusétzliche Hardwarebedarfe wurden Amt 12 gemeldet
0 in 10.2022 Bereitstellung 16 zusétzlicher Notebooks nebst Dockingstations
Bestellung zusdtzlicher Softwarelizenzen fur Fachanwendung DIWO
Erstellung neuer Raumplanung aufgrund erheblichen Personalzuwachses:
Aufgabe aller méglichen Einzelarbeitsplatzen und Umwandlung in Doppelbiros
Umzug der kompletten Abteilung 50.7 in das Verwaltungsobjekt Georg-Kaiser-Stralse 3
Umwandlung von zwei Beratungsrdumen im Verwaltungsobjekt Wilhelm-Hépfner-Ring 4
in ,,GroBraumbiiros” mit mindestens 5 Arbeitsplatzen

Lagebild 01.2023 - 09.2023
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2.2.1.2 Entwicklung der Fallzahlen und Antragsbearbeitung

Nach Bekanntgabe der Wohngeldnovelle zum sog. Wohngeld-Plus-Gesetz durch die
Bundesregierung stieg die Anzahl der Neuantragstellungen bereits ab 09.2022

stetig an.

Neuantrage WOGG

Im Vergleich zum Vorjahr hat sich die Anzahl der mtl. 376

Neuantragstellungen bis einschlieflich 30.09.2023 annahernd
verdreifacht. Die Anzahl der Gesamtvorgange (Neuantrdge,
Weiterbewilligungsantrage, Erh6hungsantrage, Anderungs-
antrage, Einstellungen und Berichtigungen) stieg dabei im
Vergleichszeitraum von 8.123 auf 13.089 an (+61%).

Entwicklung Antragstellungen WOGG

Jul Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep
22 22 22 22 22 22 23 23 23 23 23 23 23 23 23

e=Frstantrdge == \Weiterbewilligungsantrage

2022 2023

Die Anzahl der Neuantragstellungen erreichte
in 02.2023 ihren Hohepunkt und stieg im
Vergleich zum Vorjahr mit 447,92 % um das
4,5-fache an.

Seit diesem Scheitelpunkt konnte eine
kontinuierliche Abnahme an Neuantrag-
stellungen verzeichnet werden, welche sich ab
04.2023 auf einem relativ konstanten Niveau
abbildete.

Mit Erhohung der Neuantragstellungen stieg
aufgrund der unterschiedlichen Bewilligungs-
zeitrdume auch die Anzahl der Weiterbe-
willigungsantrage an.

Der Wohngeldbehorde ist es dabei gelungen, durch die Abstufung von Bewilligungszeitraumen
eine ausgewogene Anzahl an monatlichen Weiterbewilligungsantragen zu erzielen. Die Malnahme
greift ebenfalls seit 04.2023. Zum Stichtagsmonat 09.2023 liegt die Anzahl bei den
Neuantragstellungen im Vergleich zum Vorjahreswert um 42,1 % héher.

Da zu Beginn der Antragswelle in 09.2022
noch kein zusatzliches Personal zur
Verfligung stand, stieg die Anzahl nicht
abschlieBend bearbeiteter Antrdge bis
04.2023 erheblich an.

In der Spitze war ein Bearbeitungsriickstand
von 4.610 Antragen zu verzeichnen.

Erschwerend kam hinzu, dass die Anzahl an
Prifern nicht ausreichend war, sodass ein
GrofSteil der offenen Antrdge zum
Monatsende zwar erfasst und bearbeitet
waren, jedoch nicht abschlieBend geprift
und beschieden werden konnten.

16

Entwicklung Antragsbearbeitung WOGG
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Letztendlich resultierte der enorme Rickstand vorrangig aus den nicht ausreichend besetzten
Stellen an Prafern.
Durch die Qualifizierung der neuen Beschaftigten war es moglich,
Bearbeitungsdauer die Antragsabarbeitung ab 05.2023 konstant zu steigern.

Weiterhin unterstitzten zu diesem Zeitpunkt bereits 2
Sachbearbeiterinnen bei der abschlieBenden Prifung der

Ober s Antrage.
Monate Ab 07.2023 wurden insgesamt 4 Sachbearbeiterinnen per
35% Direktionsrecht als Pruferinnen eingesetzt, um die Anzahl der

Antragsentscheidungen und somit die laufenden Zahlfalle zu
erhdhen. Als Malnahmenerfolg dberschreitet die Anzahl an
laufenden Zahlfdllen in 07.2023 erstmalig die Anzahl an offenen
Antragen.

4-5
Monate
8%

Die Bearbeitungsdauer der Antragsvorgdnge ist im Vergleich zu
den Vorjahren sehr hoch. Wurden in 2022 noch alle
Antragsvorgange innerhalb von maximal 3 Monaten beschieden, werden aktuell fur die
abschlieBende Bearbeitung und Bescheiderteilung in 54% der Falle mehr als 3 Monate benétigt.

Insgesamt konnen aktuell 35% der Antragsvorgdnge erst nach iber 5 Monaten abschlieSend
bearbeitet werden.

2.2.1.3 Entwicklung offener Postvorgange

In Analogie zum Antragsverhalten steigerte sich auch die Anzahl offener Postvorgange ab 10.2022
permanent.
Postvorgdnge umfassen dabei neben Antrdagen
Entwicklung Postriickstinde WOGG ~ auch Anfragen, Nachfragen und die Nachreichung
2000 von Unterlagen.

1500 Durch den Einsatz der Birohelfer ab 01.2023 konnte
die Anzahl offener Postvorgange in der
Wohngeldbehérde deutlich gesenkt werden. Die
Birohelfer digitalisierten dabei die Antrags-
unterlagen und legten die entsprechenden
0 Fallakten in der Fachanwendung DIWO, sowie der

Okt NovDez Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul AugSep Okt digitalen Akte in enaio an.
22 22 22 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23

1000

500

Alter offener Postvorginge WOGG
Im Umkehrschluss fihrte dies zum Anstieg nicht

abschlieRend bearbeiteter Antragsvorgange. unter 1

Woche
Im Ergebnis konnte durch den Einsatz der Biirohelfer o
die Postrickstandbelastung je Beschdftigten auf 1-2
einem konstant niedrigen Niveau (& 60 iiber 3 w:’;!,‘/f“
Postvorgdnge pro MA) gehalten werden. Monate

2%

Der neuerliche Anstieg von Postvorgangen resultierte
dabei aus den immer noch hohen Bearbeitungs- 2-4
zeiten und einer damit einhergehenden hohen w;;':/f"
Anzahl von Anfragen.
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2.2.1.4 Entwicklung Personal

Die Wohngeldbehorde verfiigte in 2022 Gber 11 Planstellen fir die Sachbearbeitung
und 2,5 Planstellen fir die Prifebene.

Aufgrund des Bundesprognosewertes zur Verdreifachung des Volumens an
Wohngeldempfanger-haushalten wurden durch das Sozial- und Wohnungsamt insgesamt 24
zusatzliche VZA-Planstellen fir die Sachbearbeitung WOGG errechnet und beantragt.

Weiterhin wurden fir die Datenerfassung und Fallanlage 10 befristete VZA als soqg. ,Biirohelfer”
beantragt, um die Antragsflut zu bewaltigen.

Ausgangspunkt und Berechnungsgrundlage fir die Personalbemessung war der Referentenentwurf
des Bundesministeriums fir Wohnen, Stadtentwicklung und Bauwesen vom 22.09.2022.

Die zugrunde gelegte mbz (92 Minuten) zur Bearbeitung eines Neuantrages Wohngeld ergibt sich
aus der Gewichtung der Zeiten fiur den Mietzuschuss (94 Prozent mit 88 Minuten) und
Lastenzuschuss (6 Prozent mit 153 Minuten).

Hierfir wurden durch das Bundesministerium die Kennzahlen aus dem Projektbericht ,Einfacher
zum Wohngeld” entnommen und enthalten auch die Wegezeiten. Weiterhin flossen die Ergebnisse
einer amtsinternen Prozessanalyse mit ein.

Im Ergebnis wurden lediglich 18 Planstellen fir die Sachbearbeitung der Wohngeldbehdrde
bewilligt. Eine weitere Stelle wurde aufgrund der Strukturveranderung fiir die Besetzung der
1. Sachbearbeitung bewilligt.

Der Ausschreibung und Einstellung von befristeten 10 Burohelferstellen wurde ebenfalls
zugestimmt. Die Befristungen enden am 28.02.2024.

Ein GroRteil des bendtigten Personals konnte durch die kurzfristige Stellenausschreibung und einem
sofortigen Stellenbesetzungsverfahren bereits in 01.2023 eingestellt werden.

Entwicklung Personalstarke WOGG
Sachbearbeitung

28 28 28 28 28 28

Dez22 Jan23 Feb23 Mar23 Apr23 Mai23 Jun23 Jul23 Aug23 Sep23 Okt23 Nov23 Dez23 Jan24
—o— Soll —o— |st

") Einsatz von 4 SB als Priiferinnen
?) personalzuwachs 1 VZA
3) Ruckfiihrung von 3 Planstellen aus den Leistungsbereichen BuT und 0CC
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Zur Entlastung der Wohngeldbehérde, wurden 3 Planstellen dem Leistungsbereich 1 - 0CC
zugeordnet, um dort die Wohngeldantragsannahme fir den Zeitraum 01.2023 bis 06.2023
wahrzunehmen.

Die Gegensteuerungsmal3nahme wurde ab 07.2023 beendet. Die Antragsannahme erfolgt seit
diesem Zeitpunkt wieder in der Wohngeldbehérde.

Aufgrund weiterer notwendiger organisatorischer MalSnahmen, verbleibt 1 Stelle im Bereich OCC.
Die anderen 2 Planstellen wurden ab 09.2023 im Leistungsbereich 2 - BuT eingesetzt, welcher
aktuell aufgrund der Antrags- und Postriickstande als kritischster Bereich des Amtes betrachtet
werden muss. Die Rickfuhrung der 3 Planstellen in die Wohngeldbehdrde wird voraussichtlich
in 01.2024 umgesetzt.

Zum 01.11.2023 sind insgesamt 6 Planstellen der Sachbearbeitung nicht besetzt.

Entwicklung Fallzahlbelastung WOGG Die  durchschnittliche  Fallbelastung  der

pro SB Sachbearbeitung liegt damit aktuell 44% héher
(7 333 laufende Falle pro MA) als im
Regelbetrieb. Ob bis zum Jahresende 2023 eine
Besetzung der vakanten Stellen mdglich ist, kann
seitens des Sozial- und Wohnungsamtes nicht
eingeschatzt werden.

Das Amt 50 hat beim FB 01 am 11.09.2023 die

Ausschreibung der Wohngeldstellen beantragt

und diese priorisiert.

Sofern alle Planstellen besetzt waren, sinkt die
Jzag‘ F;Bb “;"32 ‘;F;f “g' J;;‘ JZUB' A2“39 SZEBP ‘;';t Nz‘;" DZ‘;Z 1232 Fallbelastung bzw. der Fallschliissel auf einen

Normalwert von durchschnittlich 230 laufenden

Soll Ist Fallen pro MA.

Aufgrund des enormen Rickstandes an abschlielSend zu bearbeitenden Antragen, unterstitzten ab
05.2023 zusatzlich 2 Sachbearbeiterinnen bei der abschlieBenden Priifung der Antrage.

Entwicklung Personalstarke

Priifebene
6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5 6,5
o o e o o o o o o o o o

2,5

Dez22 Jan23 Feb23 Mdr23 Apr23 Mai23 Jun23 Jul23 Aug23 Sep23 Okt23 Nov23 Dez23 Jan24
—o— Soll —0— |st

0 Unterstitzung durch 2 SB bei abschlieRender Priifung der Antrage
2) insgesamt 4 DR von SB fir abschlieBende Prifung der Antrége

3) 1 pruferin Beschaftigungsverbot
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Ab 07.2023 erfolgte die Zuordnung von 4 Sachbearbeiterinnen per Direktionsrecht in die Prifebene
(inklusive der 2 unterstitzenden Beschaftigten). In 09.2023 verringerte sich die Anzahl aufgrund
eines Beschaftigungsverbotes, sodass die Priifebene personell wieder unterbesetzt war. Um die
Wohngeldbehérde optimal mit Prifern auszustatten und somit die Bearbeitungszeiten fir die
abschlieBende Bescheiderteilung wieder auf ein Normalniveau von ldngstens 3 Monaten zu
senken, ist die Besetzung von 2,5 VZA dringend erforderlich.

Bei den benannten Planstellen der Prifebene Wohngeld ist eine Stellenwertiberprifung beim
Fachbereich 01 anhangig.

Entwicklung Fallzahlbelastung WOGG
Zum jetzigen Zeitpunkt ist nicht abzusehen, Priifer
wann die Stellenwertiberpriifung abschlieSend
bearbeitet wird und somit eine endgiltige
Zuordnung der Beschaftigten als Priiferinnen 3000

4000

erfolgen kann. 2000
: : i . 1000
Die Fallbelastung liegt aktuell 58% hoher als im
Regelbetrieb. Bei Vollbesetzung minimiert sich 0
der aktuelle Fallschliissel von @ 1.500 Fallen auf Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez Jan

. . . . 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 24
ein Normalniveau gegeniber dem Vorjahr von

ca. 950 Fallen pro Priferstelle. Soll

Ist

Laut Stellenbewirtschaftungsplan ist die Wohngeldbehorde ab 01.2024 personell mit insgesamt
36 Planstellen ausgestattet.

Ausgehend von den aktuellen

50.41 Wohngeldbehorde Fallzahlen und gemessen an den
SGL neu errechneten Prognosewerten

fur das Jahr 2023, wird aus jetziger
. 1VZA

Sicht davon ausgegangen, dass die
neue Organisationsstruktur und die
Anzahl der bemessenen Planstellen
in jeder Hierarchiestufe optimal
sind.

Prifer + Sofern die Stellen der Sachbear-
Nutzerbetreuung (NB) beitung nicht  schnellstmdglich
besetzt werden, wdre die bisherige
Erfolgsbilanz gefahrdet und es ist
mit einer erneuten Erhohung
offener Antrdge und einer damit
einhergehenden massiven Steige-
rung der Bearbeitungszeiten zu
] 13 VZA ] 13 VZA rechnen.

3 VZA 3,5 VZA Prifung + 0,5 NB

2.2.1.5 Risikobewertung

Ausgehend von einer gleichbleibend laufenden Fallbelastung, sowie Neu- und
Weiterbewilligungsantragstellungen ist die Wohngeldbehérde mit der vorliegenden
Organisationsstruktur und dem Planstellenansatz optimal aufgestellt.

Zum 01.11.2023 sind nach aktuellem Stand 6 Planstellen der Sachbearbeitung
und 2,5 Stellen der Priifebene unbesetzt.
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Um die aktuelle Belastungssituation der Sachbearbeitung und der Priferinnen auf ein
Normalniveau zu reduzieren, sollten die vakanten Planstellen umgehend ausgeschrieben und
neu besetzt werden.

Ohne das notwendige Personal ist die bisherige Erfolgsbilanz gefahrdet. Es ist mit einer erneuten
Erhohung offener Antrdge und einer damit einhergehenden massiven Steigerung der
Bearbeitungszeiten zu rechnen. Zur Einarbeitung neuer Beschaftigter werden bis Ende 2023
entsprechende Einarbeitungsvideos fiir die Fachanwendung DIWO und die digitale Akte erstellt.

Erschwerend kommt hinzu, dass aufgrund der erhohten Leistungsinanspruchnahme auch die Anzahl
der Weiterbewilligungsantrage standig steigt. Weiterhin ist davon auszugehen, dass es
Bedarfsgemeinschaften geben wird, welche aus dem SGB Il oder SGB XII in die
Wohngeldbearbeitung wechseln. Die Anzahl dieser Bedarfsgemeinschaften, ist bisher nicht
identifiziert, da die Auswirkungen der Birgergelderh6hung von 12% zum 01.01.2024 nicht
absehbar sind. Die Konstellation an Rechtskreiswechslern kénnte sich aufgrund der
Burgergelderhohung auch umkehren, sodass ein erhohter Rechtskreiswechsel vom WOGG in das
SGB Il oder SGB XII erfolgt.

Die Wohngeldbehdorde hat sich bis jetzt noch nicht von den Auswirkungen der Wohngeldnovelle
erholt und ist von einem Normalbearbeitungsniveau weit entfernt. Da auch die befristeten
Burohelferstellen zum 29.02.2024 auslaufen und somit die Fallerfassung im Fachprogramm DIWO
und die Anlage der digitalen Akte im enaio© durch die massiv ausgedinnte Personaldecke der
Sachbearbeitung erfolgen muss, ist aktuell von einer weiteren Verschlechterung der
Gesamtsituation auszugehen.

Sollte dieser ungiinstigste Fall eintreten und sich die Bearbeitungszeiten aufgrund der desolaten
Personaldecke weiter massiv erhohen, waren umgehend neuerliche Gegensteuerungsmal3nahmen
zu prifen und einzuleiten (bspw. weitere SchlieBwochen). Zur Sensibilisierung der Bevélkerung
sollte dann, hinsichtlich der zu erwartenden Bearbeitungsriickstande, eine dffentliche Darstellung
erfolgen.

2.2.2 Leistungsbereich 2 - Bildung und Teilhabe (BuT)

Bereits ab 04.2022 war eine enorme Steigerung der BuT-Antragszahlen aufgrund
des Anstieges an ukrainischen Gefliichteten zu verzeichnen.

Weiterhin wurde mit Umsetzung des Wohngeld-Plus-Gesetzes zum 01.01.2023 auch

fir die neuen Bezieher von Wohngeldleistungen die Inanspruchnahme fir
Leistungen des Bildungs- und Teilhabepaketes des Bundes eréffnet, sofern sich Kinder, Jugendliche
oder junge Erwachsene im Haushalt befinden.

Das Bildungs- und Teilhabepaket umfasst dabei je nach Altersgruppe insgesamt bis zu
7 Einzelleistungen:

- Schulausflige und mehrtagige - Schulbedarf fur Schilerinnen und Schiler
Klassenfahrten fir Schilerinnen
und Schiler und fir Kinder, die eine - Schiilerbeférderungskosten fir
Kindertageseinrichtung besuchen Schilerinnen und Schiiler

- Lernférderung fir Schiler - Mittagessen fur Schiiler
und fur Kinder, die eine Kindertages-
- Teilhabe am sozialen und kulturellen einrichtung besuchen
Leben fir Kinder und Jugendliche
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In Anlehnung an die Bundesprognose zur Verdreifachung der Inanspruchnahme erfolgte auch fir
diesen Bereich eine Personalbemessung anhand vorliegender und aktualisierter Prozessanalysen
des Amtes 50. Fir die Bearbeitung der BuT-Leistungen ergab sich nach den Berechnungen ein
personeller Mehrbedarf von insgesamt 1 VZA.

Aufgrund der langen Bearbeitungszeiten im Wohngeld, dessen Bewilligung eine der
Rechtsgrundlagen fir den Bezug von BuT-Leistungen darstellt, verzogerte sich die Bearbeitung der
Antrage massiv.

Hinzu kam eine zum Jahresbeginn 2023 stark reduzierte Personaldecke, was die Situation im
Leistungsbereich 2 - BuT weiter verscharfte.

Der Bereich Bildung und Teilhabe ist aktuell aufgrund der Antrags- und Postrickstande als einer
der kritischsten Bereiche des Amtes 50 einzustufen.

2.2.2.1 Entwicklung der Fallzahlen, Antragsbearbeitung und Postriickstande

Im Zuge der Ukrainekrise und mit Erh6hung der Wohngeldantragstellungen stiegen
auch im Bereich BuT die Antrage stark an.

Aufgrund der hohen Verzogerung bei der Bescheiderteilung in der
Wohngeldbehorde fehlte es hdufig an der rechtlichen Anspruchsvoraussetzung,
Leistungen fir BuT zu bewilligen.

Da ein Grofteil der Wohngeldantragsteller mit Kindern auch die Sozialleistung Kinderzuschlag
erhalt, konnten zahlreiche BuT-Antrage Gber diese Rechtsgrundlage bewilligt werden.

Die Anzahl der Antragstellungen ist monatlich stark Antragsentwicklung BuT
schwankend.

Dies begrindet sich aus den unterschiedlichen
Bewilligungszeitrdumen der Rechtskreise und den
BuT-Einzelleistungen, welche teilweise in verschiedenen
Zeitraumen beantragt oder bewilligt werden mussen.

Eine genaue Prognose, um wieviel Prozent sich die
Antragstellungen zum Jahresende tatsdchlich steigern, kann
zum jetzigen Zeitpunkt noch nicht abgeschatzt werden, da
zum Stichtag 30.09.2023 noch insgesamt 2.492 Antrage auf
BuT-Leistungen unbearbeitet sind.

2021 2022 2023

Durchschnittlich werden fir ein Kind 1,4 Einzelleistungen fir BuT bewilligt. Ausgehend von diesem
Mittelwert, sind somit ca. 3.500 Einzelleistungen nicht bewilligt bzw. noch in Bearbeitung.

Durch die Ukrainekrise stieg die Anzahl der Antragstellungen bereits ab 04.2022 stetig an.

Der Scheitelpunkt der Antragstellungen wurde in 09.2022 erreicht und stabilisierte sich ab diesem
Zeitpunkt, trotz hoher Schwankungen, mit durchschnittlich ca. 2.400 Antrdgen pro Monat. Dies
entsprach  zum damaligen Zeitpunkt bereits einer durchschnittlichen Steigerung der
BuT-Antragstellungen von 123% im Vergleich zum Jahr 2021.
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Mit Bekanntgabe der Wohngeldnovelle stiegen die BuT-Antragszahlen weiter an. Der Hochststand
wurde mit 3.320 Antragstellungen dabei in 06.2023 erreicht.

Entwicklung Antragstellungen BuT Die Anzahl der Antragstellungen wird ab
3500 10.2023 voraussichtlich bei durchschnittlich
3000 ca. 2.500 Antragen pro Monat liegen.
2500 . . .
5000 In der Gesamtheit haben sich die
durchschnittlichen mtl. Antragstellungen auf
1500 BuT-leistungen seit 2021 damit um
1000 insgesamt ca. 224% gesteigert.
500
0 Durch die Erhéhung der Antragstellungen
Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez und 2 unbesetzte Stellen der
2021 2022 2023 Sachbearbeitung kam es ab 01.2023 zu
" erhohte Inanspruchnahme durch Ukrainekrise 2022 einem maSSIVEH _AnSFleg der POStrUCkStande
2)erh(’)hteInanspruchnahmedurchWohngeldnovell2023 Uﬂd einer damlt emhergehenden StEIgE'

3) prognose 2023, da ca. 2.500 Antrdge unbearbeitet ruang unbearbeiteter Antrage.

Dies fuhrte bereits zu diesem Zeitpunkt dazu, dass ca. 2.000 Antrage im Bereich BuT unbearbeitet
waren.

Letztendlich resultierte der Rickstand vorrangig aus den Entwicklung Antragsbearbeitung BuT
nicht besetzten Stellen der Sachbearbeitung. 3.000

:2)
Die Neubesetzung der beiden unbesetzten Planstellen ) /\/\ 2.500
erfolgte in 06.2023 und 08.2023. Durch die kurzfristige 2.000
Qualifizierung der neuen Beschaftigten war es maglich, 3 1500
die Antragsabarbeitung ab 06.2023 konstant zu steigern. :

' 1.000

Seit 09.2023 sind zusétzlich 2 Sachbearbeiter der 500
Wohngeldstelle, welche bisher im Leistungsbereich 1 - Jan Feb Mrz Apr Mai jun Jul Aug Sep Okt
0CC eingesetzt waren, per Direktionsrecht dem Bereich S T
BuT zugeordnet. Die Rickfihrung der Planstellen in die Bescheiderteilungen  ====offenen Antrage
Wohngeldbehorde ist zum 01.01.2024 geplant (siehe 15 vzA unbesetat < 30%
auch Punkt 2.2.1.4 - Seite 18) ?) Beginn Monitoring offene Antrige

3) personalzuwachs
Die Unterstitzungsmalnahme zeigt erste Erfolge, kann
jedoch nicht die vorhandene offene Antraglast bewaltigen. Trotz der Steigerungen an
Bescheiderteilungen sind Ende 09.2023 weiterhin ca. 2.500 Antrdge auf BuT-Leistungen
unbearbeitet. Die Bearbeitungsdauer liegt aktuell bei bis zu 4 Monaten.

In Analogie zum Antragsverhalten steigerte sich auch die Anzahl offener Postvorgange (Antrage,
Anfragen, Nachfragen und Nachreichung von Unterlagen) seit Jahresbeginn 2023 permanent.

Lagen die Rickstande in 01.2023 noch bei 645 Poststiicken, waren diese bis 09.2023 auf insgesamt
5.152 Poststicke angewachsen.

Dies entsprach 35,6 % der gesamten Postriickstdnde des Amtes.

Aktuell konnen die Postriickstande mithilfe von 2 VZA-Stellen per Direktionsrecht abgebaut werden.
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Entwicklung Postriickstande BuT Postriickstande pro Sachbearbeiter BuT

6.000 1.200
5.000 1.000
4.000 800
3.000 600
2.000 400
1.000 200
0 0

Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt

23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23

Die SchlieBwochen im Juni, August und September 2023 zeigten im Bereich BuT Wirkung. Sie
verhalfen dazu, die Antragsabarbeitung zu steigern und die Postriickstande zu senken.

Alter offener Postvorginge BuT

Innerhalb der SchlieBwochen gelang es dem Bereich BuT

durchschnittlich 87% mehr Postvorgange abzuarbeiten und iiber 3 -
= . Monate unter
41% mehr Antrage zu bescheiden. vor o e | /
Monate 8%
Das weiter steigende Antrags- und Postriickstandsvolumen 15%

verscharfte sich seit Juli 2023 wieder enorm, was eine
Vielzahl an neuen Postvorgangen (bspw. Anfragen zum
Bearbeitungsstand) nach sich zog und noch immer nach sich
zieht. Dies resultiert zum Grofteil aus den jahrlichen
Schuleintritten, sowie der halbjdhrlich zu erbringenden 1-2

Leistungen fir den Schulbedarf. o

Auch  wenn die Postrickstande und somit die

Postriickstandsbelastung je Beschaftigten seit 08.2023 stetig sinkt, da 2 Sachbearbeiter den Bereich
unterstitzen, ist eine signifikante Erholung der Lage im Bereich BuT nicht abzusehen.

Neben den hohen Antrags- und Postrickstanden kommt erschwerend hinzu, dass viele
Antragsunterlagen unvollstandig eingereicht werden, was mit einem hohen Aufwand an
Nacharbeiten fir die Sachbearbeitung verbunden ist. Es wird jedoch auch perspektivisch nicht
vermeidbar sein, dass Antragsunterlagen unvollstandig sind und der oder die Antragstellenden zur
Nachreichung aufgefordert werden missen, um die Bearbeitung einer Leistungsgewahrung
abschlieRen zu kénnen.

2.2.2.2 Entwicklung Personal

Der Bereich BuT verfiigte in 2022 iber 5 Planstellen fir die Sachbearbeitung.

Aufgrund des Bundesprognosewertes zur Verdreifachung des Volumens an
Wohngeldempfangerhaushalten wurde 1 zusatzliche VZA-Planstelle fur die Sachbearbeitung
errechnet, beantragt und von Fachbereich 01 genehmigt.

Ausgangspunkt und Berechnungsgrundlage fir die Personalbemessung waren in 11.2022 die
Ergebnisse einer amtsinternen Prozessanalyse.

Hinsichtlich der Fallzahlentwicklung bei Wohngeldleistungsbeziehern wurde sich an die
Bundesprognose zur Verdreifachung der Fallzahlen angelehnt.

In 2022 wurden 1.407 BuT-Einzelleistungen mit WOGG-Bezug bewilligt. Bei einer Verdreifachung
wurde daher von 4.221 Einzelvorgangen ausgegangen, was mit einer stellenplanmaRigen
Erhéhung von 0,74 VIA einherging.
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Weiterhin  wurden die Fallzahlerhohungen der im Rechtskreis SGB Il befindlichen
Leistungsempfanger bericksichtigt. Im Rechtskreis BuT-SGB Il war aufgrund der Steigerung an
gefluchteten Ukrainern bereits 2022 ein unterjahriger Anstieg von 10% zu verzeichnen.

Mit Einfihrung des Biirgergeldes wurde eine weitere Steigerung der Inanspruchnahmen von 10%
prognostiziert, was mit einer weiteren stellenplanméaBigen Erhohung von 0,21 VZA einherging
(insgesamt 1 VZA).

Ein Prozessanalyse-Update des Amtes ergab unter Beriicksichtigung der aktuellen Fallzahlen, dass
neben der zugefihrten VZA noch zwei weitere VZA benotigt werden bzw. kurzfristig temporar ein
Direktionsrecht fiir 2 VZA ausgesprochen wird.

Berechnungsgrundlage:

Entwicklung Personalstarke BuT

Sachbearbeitung
8 8 8
- —e
6 6 6 6 f .
5 5 ® ® : o
6
> > ° ° °
4 4 4 4
) 2 3) %) )

Dez22 Jan23 Feb23 Mdar23 Apr23 Mai23 Jun23 Jul23 Aug23 Sep23 Okt23 Nov23 Dez23 Jan24

—e— Soll —0— |st
" personalzuwachs 1 VZA
2) personalzuwachs 1 VZA
3) Beginn von 2 Direktionsrechten
4 Ergebnis Prozessanalyse-Update - 2 VZA benotigt
%) Beendigung von 2 VZA-Stellen Direktionsrechten

2.2.2.3 Risikobewertung

Der Leistungsbereich 2 - Bildung und Teilhabe ist aktuell als eines der kritischsten
Produkte des Sozial- und Wohnungsamtes einzustufen.

Die Antrags- und Postriickstande befinden sich auf einem derart hohen

Stand, dass eine zeitnahe Abarbeitung unter derartigen Bedingungen

ausgeschlossen ist. Im Ergebnis des Prozessanalyseupdates werden aufgrund der
Steigerung der Inanspruchnahmen seit 2022 schnellstmoglich 2 weitere VZA-Planstellen
bendétigt.
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Die Beschaftigten des Leistungsbereiches 2 sind an ihrer menschlichen Belastungsgrenze
angekommen. Sofern diese Belastungssituation nicht schnellstméglich entscharft wird, ist davon
auszugehen, dass sie diesem Druck nicht mehr standhalten werden, was mit einem erhéhten
Krankenstand einhergehen kénnte. Zusatzlich ist aufgrund der Birgergelderhéhung von 12% zum
01.01.2024 von einer weiteren Erhéhung der Inanspruchnahmen auszugehen, welche aktuell
jedoch noch nicht absehbar sind.

Neben der genannten Notsituation sind die Bearbeitungszeiten fiir die Inanspruchnahme von
BuT-Leistungen nicht haltbar. Die extrem verzdgerte Antragsbearbeitung fiihrt teilweise dazu, dass
Kinder, Jugendliche und junge Erwachsene nicht an Tagesausfligen, Klassenfahrten oder der
Mittagsverpflegung teilnehmen konnten bzw. kdnnen. Besonders muss dabei hervorgehoben
werden, dass diese kritische Situation die jiingsten hilfsbediirftigen Mitglieder der
Landeshauptstadt Magdeburg betrifft. Um hier Abhilfe zu schaffen, miissen weitere
SchlieBwochen durchgefiithrt werden, auf Dauer jedoch die notwendigen 2 VZA-Stellen
besetzt werden.

2.2.3 Leistungsbereich 1 - Stadtpass Otto-City-Card (0C()

Der Leistungsbereich 1 halt fur alle hilfesuchenden Einwohner der Landeshauptstadt
Magdeburg eine qualifizierte sowie umfassende Erstberatung zum bestehenden
Leistungsangebot des Sozial- und Wohnungsamtes bereit. Im Rahmen der
Erstberatung werden zundchst Leistungsanspriche geprift und entsprechende
Antragsformulare nebst Anlagen und Merkblatter ausgegeben.

Beratung der Einwohner zu folgenden Produkten:

o Hilfe zum Lebensunterhalt (3. Kapitel SGB XII)
Grundsicherung im Alter und bei Erwerbsminderung (4. Kapitel SGB XII)
Wohngeld als Miet- und Lastenzuschuss (WOGG)
Bundeselterngeld plus
Wohnberechtigungsschein
Erstberatung Mietschulden
Hilfe zur Pflege und Hauswirtschaftliche Dienste
Eingliederungshilfen fiir Menschen mit Behinderung und Frithférderung fir Kinder
Leistungen nach dem Asylbewerberleistungsgesetz (AsylbLG)
Allgemeine soziale Beratung (Kldrung von Leistungsanspriichen und Zustandigkeiten)

Als Kernprodukt wird im Leistungsbereich 1 die 0CC bearbeitet.

Die OCC wurde zum 01.01.2021 eingefuhrt und l6ste den bisherigen Magdeburg-Pass als Stadtpass
ab. (Beschlussfassung der DS 0622/19 vom 16.04.2020).

Die OCC unterstitzt einkommensschwache anspruchsesechigtenbersonenkrels:

Einwohner und Familien der Landeshaupt- Einwohner mit Hauptwohnsitz in Magdeburg und
stadt Magdeburg bei der Teilnahme am Empfanger folgender Leistungen:
kulturellen Leben mit ermafigten Eintritts- SGB I
preisen bei zahlreichen Partnern. SGB Xl
WOGG
Aul3erdem wird den Inhaber der 0CC ab dem Kiz
6. Lebensjahr ein Guthaben fir den Kauf von AsylbLG
Fahrkarten bei der MVB gewdhrt. sowie Kinder in Heimen oder bei Pflegeeltern mit
Dieser betragt aktuell 5,00 EUR je Monat. Bezug von Leistungen nach dem SGB Vil
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In Analogie zum Leistungsbereich 2 - BuT erfolgte eine Personalbemessung anhand vorliegender
und aktualisierter Prozessanalysen des Amtes 50.

Fir die Beratung zum Wohngeld und fiir die Bearbeitung der Leistung der OCC ergab sich nach den
Berechnungen ebenfalls ein personeller Mehrbedarf von 1 VZA.

Auch im Leistungsbereich 1 konnten die Antrage zur OCC aufgrund der langen Bearbeitungszeiten
im Wohngeld, dessen Bewilligung eine der Rechtsgrundlagen fir den Bezug von Leistungen der
0CC darstellt, nur sehr verzogert bearbeitet werden. Hinzu kam auch hier eine zum Jahresbeginn
2023 stark reduzierte Personaldecke, was die Situation im Leistungsbereich 1 ebenfalls weiter
verscharfte.

2.2.3.1 Entwicklung der Fallzahlen, Antragsbearbeitung und Postriickstande

Eine Erhohung der Fallzahlen, welche im Zuge der Ukrainekrise und mit
Einfihrung des Birgergeldes prognostiziert wurden, trat nicht ein.

Die Anzahl des anspruchsberechtigten Personenkreises und die Quote der
Inanspruchnahmen blieben bei den Transferleistungsbeziehern nach dem
SGB Il und SGB XII nahezu konstant.

Erwartungsgemdl’ stiegen jedoch die Fallzahlen durch die Wohngeldnovelle an. Aufgrund der
hohen Verzégerung bei der Bescheiderteilung in der Wohngeldbehdrde fehlte es, wie bei der
Leistung BuT, haufig an der rechtlichen Anspruchsvoraussetzung, die 0CC zu bewilligen.

Die Anzahl der Antragstellungen ist aufgrund unterschiedlichster Antragsentwicklung 0CC
Bewilligungszeitraume der Rechtskreise monatlich stark schwankend.
Im Vergleich zum Vorjahr wird jedoch mit einer Gesamterhéhung gesamt

erteilter 0CC von 34% gerechnet. 16.837

Zum Stichtag 30.09.2023 sind insgesamt noch 1.721 Antrdge auf die
Erteilung einer OCC unbearbeitet. 2022 2023

Durch die stark ausgedinnte Personaldecke geriet die
Antragsbearbeitung bereits seit Jahresanfang 2023 in Verzug.
Die Antragslast erreichte erstmalig in 06.2023 und folgend in 09.2023 ihren vorlaufigen Hohepunkt.

Entwicklung Antragstellungen 0CC Entwicklung Antragsbearbeitung 0CC
2.500
3000 2.000
1.500
2000 :
1.000 0y
1000 500
Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt
0 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez erteilte 0CC offene Antrage
" schlieBwochen
2022 2023 ceeeeeee Trendlinie Antragstellungen 2) Besetzung 2 VZA

Die Situation verscharfte sich ab 03.2023 weiter, da 6 VZA unbesetzt waren, was 60% der
Personaldecke entsprach. Dies fiihrt bereits in 04.2023 dazu, dass knapp 1.500 Antrage auf eine
0CC unbearbeitet blieben.
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Dem Leistungsbereich 1 wurden im Zuge der Umsetzung von GegensteuerungsmaSnahmen 3 VZA
der Wohngeldbehorde zugewiesen, da die Wohngeldbehérde zur Antragsabarbeitung als
geschlossener BackOffice Bereich fungierte.

Diese Beschaftigten sollten dabei die Annahme von Wohngeldantragen absichern (siehe Punkt
2.2.1. - Seite 14 - 2. Organisationsinterne MaRnahmen). Die Besetzung dieser Planstellen erfolgte
jedoch erst in 07.2023 (2 VZA) bzw. in 10.2023 (1 VZA).

Letztendlich resultierte der enorme Bearbeitungsriickstand, wie in allen anderen Bereichen,
vorrangig aus den nicht besetzten Stellen der Sachbearbeitung. Durch die kurzfristige Qualifizierung
der neuen Beschaftigten gelang es dem Leistungsbereich 1 die Bescheiderteilung ab 07.2023
konstant zu steigern und die Antragsriickstande ab 08.2023 stetig zu verringern.

Die Bearbeitungsdauer liegt aktuell bei bis zu 3 Monaten.

Seit 01.2023 steigerte sich auch die Anzahl offener Entwicklung Postriickstande 0CC
Postvorgange (Antrage, Anfragen, Nachfragen und ~ 2-500
Nachreichung von Unterlagen) permanent. 2 000
Lagen die Postriickstande in 01.2023 noch bei 806  1.500
Poststicken, waren diese bis Ende 09.2023 auf
knapp 1.900 Poststiicke angewachsen.

Dies entsprach 13,1 % der gesamten Postrickstande 500
des Amtes.

1.000

. Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt
Alter offener Postvorgange 0CC 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23

W:c-lfen Wie im Leistungsbereich 2 - BuT zeigten die

4% SchlieBwochen im Juni, August und September 2023
eine sehr gute Wirkung.

unter 1
Woche
2%

2-4
w;;r.,;f" Die Bescheiderteilung konnte erhoht und die
Postrickstande gesenkt werden. Innerhalb der
SchlieBwochen gelang es den Beschaftigten

durchschnittlich 61% mehr Antrdge zu bescheiden.

Auch wenn die Postrickstande und somit die
Postriickstandsbelastung je Sachbearbeiter bzw.
Sachbearbeiterin seit 07.2023 stetig sinkt, ist eine
signifikante Erholung der Lage auch im Bereich 0CC
nicht abzusehen.

2.2.3.2 Entwicklung Personal

Der Leistungsbereich 1 - OCC verfigte in 2022 Uber 6 Planstellen fir die
Sachbearbeitung.

Aufgrund des Bundesprognosewertes zur Verdreifachung des Volumens an
Wohngeldempfangerhaushalten wurde in Analogie zum Bereich BuT 1 zusatzliche VZA-Planstelle
fur die Sachbearbeitung errechnet, beantragt und vom Fachbereich 01 genehmigt.
Ausgangspunkt und Berechnungsgrundlage fir die Personalbemessung waren in 11.2022 die
Ergebnisse einer amtsinternen Prozessanalyse.
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Hinsichtlich der Fallzahlentwicklung bei Wohngeldleistungsbeziehern wurde sich an die
Bundesprognose zur Verdreifachung der Fallzahlen angelehnt. Bei der Betrachtung flossen die
Prognosewerte fir die Beratungsleistungen zum Wohngeld, als auch die Erhéhung der
Inanspruchnahmen der OCC ein.

In 2022 wurden 285 Beratungsleistungen zum Wohngeld umgesetzt. Bei einer Verdreifachung
wurde daher von 855 Beratungsleistungen ausgegangen, was mit einer stellenplanmaRigen
Erhohung von 0,34 VZA einherging. Fur die Erhéhung der Antragstellungen 0CC mit Wohngeldbezug
ergab sich ein Mehrbedarf von 0,55 VZA (2022 = 1.565 =» 2023=4.695). Insgesamt 1 VZA.

Aktuell wird davon ausgegangen, dass die Prognosewerte zum Jahresende tbertroffen werden. Ein
Prozessanalyse-Update des Amtes ergab, dass die bemessene Personalstarke von insgesamt 7 VZA

optimal ist, da die Einfihrung der OCC mit der Optimierung von Prozessabldufen einherging.

Berechnungsgrundlage:

Entwicklung Personalstarke
Sachbearbeitung

Dez22 Jan23 Feb23 Mdar23 Apr23 Mai23 Jun23 Jul23 Aug23 Sep23 Okt23 Nov23 Dez23 Jan24

—o— Soll —0— |st

") Besetzung 2 VZA

2) Beginn von 2 Direktionsrechten in den Leistungsbereich 2 - BuT
3 gesetzung jeweils 1 VZA

%) Riickfiihrung 3 VZA in die Wohngeldbehérde

In 11.2023 und 12.2023 wird die Besetzung von insgesamt 2 bisher unbesetzten VZA erfolgen. Der
Leistungsbereich 1 wird dann personell voll ausgestattet sein.
Zum 01.01.2024 erfolgt als MaBnahmenende die Rickfihrung von 3 VZA in die Wohngeldbeharde.
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2.2.3.3 Risikobewertung

Die Antrags- und Postriickstande befinden sich auf einem sehr hohen Stand.
Auch in diesem Bereich ist eine zeitnahe Abarbeitung der Rickstande
ausgeschlossen.

Im Ergebnis des Prozessanalyse-Updates ist der Leistungsbereich 1 - 0CC optimal
aufgestellt und ab 01.2024 personell voll besetzt.

Mit dem vorhandenen Personal kann das laufende Dienstgeschaft abgesichert werden. Es ist jedoch
nicht mdglich die enormen Vorgangsrickstande neben dem Normalbetrieb abzubauen. Zusatzlich
ist aufgrund der Birgergelderhéhung von 12% zum 01.01.2024 von einer weiteren Erhdhung der
Inanspruchnahmen auszugehen, welche aktuell jedoch nicht absehbar sind.

Durch die SchlieBwochen konnte der Leistungsbereich 1 einen erheblichen Teil der
Bearbeitungsrickstande fir die Erteilung einer OCC abarbeiten. Dies begrindet sich vorrangig
daraus, dass der Leistungsbereich 1 mit seinen Beratungsleistungen als Frontoffice fir das gesamte
Amt 50 agiert. Hierzu gehort neben den Beratungen innerhalb der Offnungszeiten auch die
Besetzung der Servicepoints.

Beide Tatigkeitsschwerpunkte binden im Normalbetrieb daher immense Zeitkapazitaten, welche
innerhalb von SchlieBzeiten fir die Antrags- und Postriickstandbearbeitung genutzt werden
konnten.

Fiir eine ziigige Riickstandsabarbeitung und eine damit einhergehende Verkirzung der
Bearbeitungszeiten fir die Erteilung der OCC, sind weitere Schlie3zeiten unerlasslich.

2.2.4 Hilfe zum Lebensunterhalt und Grundsicherung im
Alter und bei Erwerbsminderung (HLU/GRUSI)

Der Leistungsbereich HLU/GRUSI erbringt existenzsichernde Leistungen fir die

Einwohner der Landeshauptstadt Magdeburg, welche aufgrund gesundheitlicher
Einschrankungen oder einer finanziell nicht ausreichenden Altersrente ihren Lebensunterhalt nicht
aus eigenen Kraften bestreiten kénnen.

Weiterhin wird die Ubernahme von Krankenbehandlungen fiir nicht Versicherungspflichtige gegen
Kostenerstattung nach § 264 SGB V (Krankenhilfe) bearbeitet.

Der Bereich HLU/GRUSI steht aufgrund seiner seit 2018 extrem angespannten Personalsituation
und diversen Gesetzesnovellen unter erheblichem Leistungsdruck. Dariber hinaus hatte die
Ukrainekrise weitere erhebliche Auswirkungen fir die Fallsachbearbeitung.

2.2.4.1 Entwicklung der Fallzahlen, Antragsbearbeitung und Postriickstande
Die Fallzahlen steigen im Bereich HLU/GRUSI seit dem Jahr 2021 konstant an.
Ausschlaggebende Faktoren waren dabei diversen Gesetzesnovellen, wie bspw. die
EinfGhrung des Grundrentengesetzes in 2021 und des Birgergeldes in 2022.

Darlber hinaus hatte die Ukrainekrise in 2022 weitere erhebliche Auswirkungen fr
die Fallsachbearbeitung.
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Bei den existenzsichernden Leistungen der Hilfe zum Lebensunterhalt nach dem 3. Kapitel SGB Xl
stiegen die Fallzahlen, ausgehend vom Basiswert 2021, um insgesamt 34,7% an.

Fallzahlentwicklung HLU/GRUSI

Die  Fallanzahl bei den Leistungen  der
Grundsicherung im Alter und bei Erwerbsminderung
nach dem 4. Kapitel SGB XII steigerten sich, wenn
auch geringfigiger, ebenfalls. Ausgehend von 2021
ist hier eine Steigerung von 19,4% zu verzeichnen.

Fur die Leistungsarten HLU/GRUSI stieg die Anzahl
der laufenden Leistungsfalle somit um insgesamt
22,1% an.

Fallzahlentwicklung
Krankenhilfe &
Ein weiterer enormer Anstieg weisen seit 2022 die 563

Leistungen der Krankenhilfe nach § 264 SGB V auf. Der Falle

Anstieg von insgesamt 241% resultiert dabei maf3geblich
aus dem Zuwachs an Personen gefliichteter Ukrainer.

Zum 30.09.2023 befinden sich insgesamt 409 ukrainische
Bedarfsgemeinschaften mit insgesamt 493 Personen im
Leistungsbezug nach dem SGB XII. Dies entspricht einem
Anteil an ukrainischen Bedarfsgemeinschaften von 12,5%

und 13,4% an Personen.

2021 2022 2023

Die kontinuierliche Steigerung der Fallzahlen spiegelte sich in den seit 2021 steigenden
Neuantragstellungen und der daraus resultierenden Erhohung von Anderungsantragen wieder.

Hierzu zdhlen u. a. die jahrlich wiederkehrenden

Entwicklung Neuantragstellungen
HLU/GRUSI

2021 2022 Prognose 2023
W20217 m2022 WPrognose 2023

Im Ergebnis hat sich die Anzahl der Neuantrag-
stellungen seit 2021 um insgesamt 83,4% erhoht.

Weiterhin sind je nach Bewilligungszeitraum der
Leistungsgewdhrung entsprechende Folgeantrage
zu bearbeiten. Die Anzahl der jahrlich zu
bearbeitenden Folgeantrdge entspricht dabei der
Anzahl der laufenden Falle im Jahr.

Anderungsantrage sind bei allen Verdnderungen der
personlichen Verhaltnisse erforderlich, welche
Auswirkungen auf die Leistungserbringung haben.

Entwicklung Anderungsantrige

Veranderungen des Einkommens (bspw. Renten- 14.000 HLU/GRUS
erhohungen) und die Veranderung der Kosten der 12000 e
Unterkunft  aufgrund von  Betriebskosten- 10.000 e B
abrechnungen oder sonstigen Mieterh6hungen. 8.000

6.000 2.750
Neben den Erstantragsbescheidungen werden 4,000
demnach pro Bedarfsgemeinschaft jahrlich im 2'000
Durchschnitt 3,9 Anderungsbescheide erlassen. ‘ 0

2021 2022 Prognose 2023
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Die kontinuierliche Steigerung der Fallzahlen fihrte in Verbindung mit der unzureichend besetzten

Entwicklung Bescheiderteilungen
HLU/GRUSI

15.000

10.000

5.000

2021 2022 Prognose 2023

H2021 W2022 MPrognose 2023

Personaldecke seit 2021 zu erheblichen
Verzdgerungen in der Bearbeitung.

Die KGSt geht von einer durchschnittlichen
Fallbelastung pro  Sachbearbeiter  bzw.
Sachbearbeiterin von 136,5 Fallen aus (39
Stundenwoche).

Aufgrund nicht besetzter Stellen liegt die
Fallbelastung aktuell bei 170 Fallen pro
Sachbearbeiter bzw. Sachbearbeiterin.

Trotz steigender Fallzahlen sinkt die Anzahl
der Bescheiderteilungen seit diesem Zeitpunkt
stark. Seit 2021 sank die Anzahl der Bescheid-
erteilungen um insgesamt 21%.

Fur einen Leistungsfall HLU/GRUSI wurden im Jahr 2021 durchschnittlich 5,3 Bescheide pro Jahr
erstellt. Die Anzahl der Bescheiderteilungen sank dabei in 2023 auf durchschnittlich 3,6 Bescheide
pro Leistungsfall. Dies entspricht einem Rickgang von 32%.

Bedingt durch das Antragsverhalten und die Entwicklung Postriickstinde HLU/GRUSI

personelle Unterbesetzung steigerte sich auch

3.500

die Anzahl der offenen Postvorgange (Antrage,
Anfragen, Nachfragen und Nachreichung von 3 g0

Unterlagen) seit 2021 permanent.

2.500

Sie liegen seit diesem Zeitpunkt auf einem sehr
hohen Niveau und sind bis Ende 09.2023 auf 2.000

knapp 2.570 Poststiicke angewachsen.

Dies entsprach 17,8 % der gesamten Postriick-

stande des Amtes, Tendenz steigend.

Alter offener Postvorgange HLU/GRUSI

unter 1 1-2
Woche Wochen
4% 5%

iber 3
Monate
29%

2-4
Wochen
23%

1-2
Monate
21%

1.500

Die Schlielwochen im Juni, August und September
2023 zeigten eine gute Wirkung.

Dem Bereich HLU/GRUSI war es demnach moglich,
innerhalb der SchlieBwochen durchschnittlich 31%
mehr Postvorgange abzuarbeiten, als in den
reguldren Arbeitswochen mit Sprechzeiten. Die
Erledigung eines Postvorgangs miindet jedoch
nicht zwangslaufig in einer Bescheiderteilung.
Vielmehr wurden in diesem Bereich Postvorgange
abgearbeitet und in die digitale Akte verschoben,
welche bereits dlter als ein Jahr wahren und keine
Auswirkungen auf den aktuellen Leistungsbezug
mehr hatten. Aufgrund der angespannten
Personalsituation gelang es daher nicht die
Bescheiderteilung signifikant zu steigern. In den
SchlieBwochen konnten die Beschaftigten im
Durchschnitt lediglich 3% mehr Bescheide erteilen.

Aktuell liegt die Postriickstandsbelastung je Sachbearbeiter bei 145 Poststiicken. Eine signifikante
Erholung der Lage ist aufgrund des fehlenden Personals und der gleichbleibend hohen Anzahl an

Postrickstanden nicht abzusehen.
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2.2.4.2 Entwicklung Personal

Seit Ende 2018 besteht im Sachgebiet HLU/GRUSI eine sehr angespannte Personal-

situation. Diese begriindet sich zum damaligen Zeitpunkt vorrangig aus der hohen

Anzahl von langzeiterkrankten Beschaftigten. Entsprechende Uberlastungsanzeigen

sowie Anzeigen zur Gefdhrdung der Aufgabenerfillung bzw. des Dienstbetriebes
wurden dem FB 01 gemeldet. Als Gegensteuerungsmalnahmen wurden dem Sachgebiet
HLU/GRUSI ab 06.2019 bis Ende 2020 mehrere tempordre Direktionsrechte aus anderen
Organisationseinheiten des Amt 50 zugewiesen.

Die Einfihrung des Grundrentengesetzes in 2021 filhrte zu weiteren erheblichen Mehrbelastungen
der Sachbearbeitung.  Uber die Auswirkungen der Gesetzesnovelle sowie die kritische
Personalsituation, welche mit einer Gefahrdung des Dienstbetriebes einherging, wurde der
Oberburgermeister mit einer Information vom 25.03.2021 unterrichtet. Weiterhin wurden das
zustandige Ministerium fir Gesundheit und Soziales des Landes Sachsen-Anhalt, das
Landesverwaltungsamt Sachsen-Anhalt und die Sozialagentur Sachsen-Anhalt, mit Schreiben vom
28.05.2021 uber die schwierige Lage informiert.

Anfang 2022 waren 9 Stellen unbesetzt. Durch die Fachabteilung wurden wiederholte
Uberlastungsanzeigen gestellt und wiederholt auf die Gefdhrdung des Dienstbetriebes
hingewiesen. Es folgten entsprechende Informationsschreiben an die Beigeordnete V und
Fachbereich 01, sowie eine Pressemitteilung der Stadtverwaltung. Mitte 2022 erfolgte der
Rechtskreiswechsel eines Teils der Ukraineflichtlinge aus dem Asylbewerberleistungsgesetz in das
SGB XII - Sachgebiet HLU/GRUSI. Als Malnahme wurden 4 Verwaltungskrafte, welche bis dahin im
Bereich Zuwanderung eingesetzt waren, ab 08.2022 dem Bereich HLU/GRUSI eingesetzt. Im Zuge
des Rechtskreiswechsels wurde dem Fachbereich 01 ein zusatzlicher Stellenbedarf von 6 VZA
angezeigt.

Mit dem Ende 2022 durchgefiihrten Ausschreibungsverfahren konnten nicht alle vakanten Stellen
besetzt werden, sodass Anfang 2023 ein erneutes Ausschreibungsverfahren notwendig war. Ab
05.2023 trat aufgrund des Personalzuwachses eine kurzzeitige Entspannung der Personalsituation
ein. Aufgrund neuerlicher Langzeiterkrankungen und Personalabwanderungen verscharfte sich
diese jedoch ab 08.2023 wieder konstant. Aktuell wird der Bereich HLU/GRUSI noch durch eine
Burohelferin unterstitzt. Aufgrund des enormen Fallanstieges wurden dem FB 01 mit Schreiben
vom 15.11.2023 ein zusatzlich notwendiger Personalbedarf von 4 VZA angezeigt.

Entwicklung Personalstarke

Sachbearbeitung
30,5
2 . 265 265 26,5 26,5 26,5 26,5 26,5 265 265 26.,;/
o o o o o o o o :
21 :
: H Teeel.,
: : , ' , , : : s e
: ' 5 P 19,5
1 2) *3) 4) 5)

Dez22 Jan23 Feb23 Mdr23 Apr23 Mai23 Jun23 Jul23 Aug23 Sep23 Okt23 Nov23 Dez23 Jan24

—e— Soll —— |st

1012023 Planstellenaufwuchs von 4 VZA

2)10.2023 = 5 VZA unbesetzt und 4 VZA langzeiterkrankt + 1 VZA Neubesetzung

%) 11,2023 = Dienstantritt von 2 Langzeiterkrankten und Personalzuwachs 1 VZA

912.2023 = geplanter Personalzuwachs 1 VZA

5)01.2024 = 6 VZA unbesetzt und 1 VZA langzeiterkrankt - Aufgrund des Fallzahlanstiegs Anzeige eines zusétzlichen Personalbedarfes von 4 VZA
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2.2.4.3 Risikobewertung

Der Bereich HLU/GRUSI ist neben dem Leistungsbereich 2 - BuT seit langer Zeit als
eins der kritischeren Produkte des Sozial- und Wohnungsamtes einzustufen.

Die Anzahl unbesetzter Stellen befindet sich auf einem derart hohen
Stand, dass eine zeitnahe Abarbeitung der Antrags- und Postriickstande
ausgeschlossen ist.

Die Beschaftigten des Bereiches HLU/GRUSI sind an ihrer Belastungsgrenze angekommen. Sofern
diese Belastungssituation nicht schnellstmdéglich entscharft wird, ist davon auszugehen, dass die
Beschaftigten diesem Druck nicht mehr standhalten werden, und sich der Krankenstand weiter
erhohen konnte.

Zum 01.01.2024 werden nach aktuellem Stand 11 bendtigte Planstellen der Sachbearbeitung
unbesetzt sein.

Weiterhin wird ab 01.01.2024 das Birgergeld erhéht. Die Regelsatze steigen mit der Erh6hung um
mehr als zwolf Prozent. Alleinstehende erhalten dann 563 Euro monatlich, also 61 Euro mehr im
Monat. Mdglicherweise wird es in diesem Zusammenhang auch Rechtskreiswechsler aus dem
Bereich Wohngeld geben, da diese mit SGB XlI-Leistungen mehr Vergiinstigungen erhalten (bspw.
GEZ-Befreiung). Fir den Bereich HLU/GRUSI konnte das eine weitere Fallsteigerung von bis zu 200-
300 Féllen bedeuten.

Die aktuelle Fallzahlbelastung der im Dienst befindlichen VZA liegt bei 170 Fallen pro
Sachbearbeiter (Normalwert: 136,5 Félle je VZA). Aufgrund von Arbeitszeitreduzierungen ist die
reale Belastung der Beschaftigten jedoch noch hoher.

Durch die Erhdhung des Burgergeldes ab 01.2024 um 12% ist eine weitere Fallzahlerhohung zu
erwarten. Dies kdnnte die Fallbelastung je Beschaftigten auf bis zu 200% steigern.

Um die aktuelle Belastungssituation der Sachbearbeitung auf ein Normalniveau zu reduzieren,
missen die vakanten Planstellen umgehend ausgeschrieben und neu besetzt werden.
Eventuell besteht auch die Maglichkeit, Bewerber aus anderen Verfahren als Nachriickerkandidaten
zu gewinnen oder die Bewerberprofile zur fachlichen Eignung zu 6ffnen.

Durch die ausgedinnte Personaldecke der Sachbearbeitung ist aktuell von einer weiteren
Verschlechterung der Gesamtsituation auszugehen.

Sollten die Planstellen nicht umgehend ausgeschrieben werden, wird sich die Situation weiter
verscharfen. Es waren umgehend neuerliche GegensteuerungsmalBnahmen zu prifen und
einzuleiten (bspw. weitere SchlieBwochen). Zur Sensibilisierung der Einwohner, Antragsteller und
Leistungsbezieher sollte dann, hinsichtlich der zu erwartenden Bearbeitungsriickstande, eine
entsprechende Pressemitteilung veroffentlicht werden.

Es muss dabei besonders hervorgehoben werden, dass die Leistungen der HLU/GRUSI, als
auch der Krankenhilfe, existenzsichernde Leistungen sind, welche dazu dienen, den Altesten
und Schwersterkrankten in der Bevélkerungsschicht der Landeshauptstadt Magdeburg ein
menschenwiirdiges Leben zu erméglichen!
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2.3 Sensible Produkte

Neben den hochgradig kritisch zu betrachtenden Bereichen gibt es weitere Produkte, welche
aufgrund historisch gewachsener Problemlagen rhythmisiert zu bewerten sind.

Identifiziert wurde das Produkt Hilfe zur Pflege und die eigens fir das Amt 50
eingerichtete Hotline.

Als Indikatoren der Problemlagen sind dabei neben der Umsetzung von
Gesetzesnovellen, welche mit erheblichen Fallzuwachsen einhergingen, vor
allem gravierende Personalengpdsse durch nicht besetzte Stellen oder
Langzeiterkrankungen zu benennen.

2.3.1 Hilfe zur Pflege (HzP)

Die Leistungen der HzP werden unter Weisungsbefugnis der Sozialagentur Sachsen-
Anhalt (SozAg) als herangezogene Gebietskarperschaft (hGk) erbracht.

Der Bereich Hilfe zur Pflege wurde in 20271 FEESTT T T g 0 el = 1P E

organisatorisch  dem  Sachgebiet 50.43
Obdachlosenangelegenheiten und Hilfen in besonderen |CHitarii el
Lebenslagen zugeordnet. o ambulant

o teilstationar
Aufgrund von Gesetzesnovellen wie bspw. der Umsetzung o stationar
des Grundrentengesetzes und der Pflegereform haben sich BEGIHEEGIIE
weitreichende Mehraufwdnde in der Fallsachbearbeitung = = SRS e B e bl
ergeben und die Antragszahlen seit 2021 stark ansteigen
lassen. Auch die Ukrainekrise hatte dabei Auswirkungen auf die Fallzahlentwicklung.

Neben den organisatorischen Mehraufwanden in der Sachbearbeitung, welche durch die
benannten Gesetzesnovellen und eine Ende 2021 durchzufiihrende Softwareumstellung verursacht
wurden, befand sich das Produkt HzP aber einen langeren Zeitraum in einer sehr angespannten
Personalsituation. Die Kombination aller Faktoren fihrte letztendlich zu den stark verzdgerten
Bearbeitungszeiten.

Entwicklung der Fallzahlen und Personaldecke, MaBnahmen zur Stabilisierung

Als Resultat der benannten Gesetzesnovellen und der angespannten
Personalsituation wurde die SozAg durch das Amt 50 bereits mit einem Amtsleiter-
schrieben vom 28.05.2021 dariber informiert, dass der Dienstbetrieb gefahrdet ist.

Zum damaligen Zeitpunkt wurde ein unterjahriger Personalaufwuchs des Leistungsbereiches als
sehr wahrscheinlich eingeschatzt und konnte erfolgreich umgesetzt werden.

Der Bereich HzP verfiigte in 2021 Gber insgesamt 10 Stellen fir die Sachbearbeitung und eine Stelle
der Gruppenleitung. Die HzP war erstmalig in 10.2021 personell voll ausgestattet und wurde zu
diesem Zeitpunkt weiterhin durch eine Beschaftigte aus dem Stellenplan FB 01 und einer
,Taskforce-Stelle” Dezernat V unterstitzt.
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Die Anzahl der laufenden Falle fur die Leistungen der Antragsentwicklung HzP
Hilfe zur Pflege steigt seit 2021 permanent.

. . L . 2 09/23
Bis 2023 ist bereits eine Gesamtsteigerung von 1.665
74,3 % zu verzeichnen. Der Anstieg von Leistungs- ) Falle

fallen durch ukrainische Gefliichtete ist dabei mit
aktuell 54 laufenden Leistungsfallen als marginal zu
betrachten.

Die laufenden Leistungsfalle der Blindenhilfe
(aktuell 57 Félle) sind seit 2021 konstant geblieben. 2021 2022 2023

Im Gegensatz zur HzP sind die laufenden Fallzahlen der hauswirtschaftlichen Dienste (HwD) seit
2021 leicht riicklaufig (2021 = 52 Falle / 2022 = 46 Félle / 2023 = 41 Falle).

Um den stetigen Fallzahlsteigerungen der HzP entgegenzuwirken, wurde der Bereich in 2022 um
eine VZA und in 2023 um zwei weitere VZA aufgestockt. Das Jahr 2023 ging jedoch mit einer
erheblichen Personalfluktuation einher, was wiederum zu einem sehr hohen Anstieg der Antrags-
und Postrickstande fuhrte. Aktuell sind 3 VZA nicht besetzt und 2 Beschéftigte langzeiterkrankt.

Entwicklung Personalstarke HzP
Sachbearbeitung
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") 3 vzA unbesetzt und 2 VZA langzeiterkrankt
2012023 = geplanter Personalzuwachs 1 VZA

Die Situation stellt sich inzwischen so kritisch dar, dass Antrdge teilweise erst Monate nach der
Antragstellung bearbeitet werden konnen. Anderungsbescheide konnen nur in Ausnahmefallen
erstellt werden und Zahlungen an Leistungsempfdnger, Einrichtungen und Dienstleister nur mit
groBen Zeitverzogerungen oder nach Beschwerdeeingangen erbracht werden, womit andere

Betroffene noch langer auf ihre Bearbeitung unbearbeitete Antrige und Postvorginge

warten missen. HzP
2.500
Auch in diesem Bereich resultiert der enorme
Rickstand an Antragsbearbeitungen und Post-
vorgangen aus den nicht besetzten Stellen der 1200 TN
Sachbearbeitung. 1.000
Die  nicht  bearbeiteten  Antrags- und 500
Postvorgange befinden sich dabei auf einem —
sehr hohen Niveau, konnten jedoch aufgrund 0 .
des Einsatzes einer Burohelferin aus dem Bereich Jan Feb Mrz Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt
. 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Wohngeld und einer ,Taskforce-Stelle” des
Bereiches BG V stabilisiert werden. = offene Antrige === offene Postvorgange
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Eine zeitnahe Abarbeitung der Rickstande wird auch im Bereich HzP nicht ohne die notwendige
Besetzung der offenen Planstellen bzw. den Einsatz von Krankenvertretungen erfolgen kénnen.

Die SchlieBwochen im Juni, August und September 2023 zeigten im Bereich HzP wenig Wirkung.
Ab Ende 09.2023 wurden MaBnahmen ergriffen, um die sehr Alter offener Postvorgange HzP

alten (Uber 1 Jahr), nicht bearbeiteten Postvorgange zu
sichten und zu reduzieren.

Hierzu wurden die Prozessschritte bei der Ablage zu o :
bearbeitender Postvorgange angepasst. Die bisherige Monate
Ablage zu bearbeitender Postvorgdnge im Leistungsfall 20%

wurde beendet. Die Ablage nicht bearbeiteter Postvorgange
erfolgt nun, in Analogie zu allen anderen Organisations-
einheiten des Amtes 50, im eigenen Teampostfach der )
digitalen ~ Akte und werden dort entsprechend Monate
verschlagwortet (Dokument bekommt zur korrekten 46%
Zuordnung eine Bezeichnungsreihenfolge).

Mit dieser Malsnahme soll sichergestellt werden, dass alle Postvorgange nach Anliegen und der
betreffenden Einrichtung identifiziert werden koénnen und somit im Bedarfsfall schnellere
Reaktionen erfolgen. Dies betrifft vorrangig die sog. ,Losen Akten”, welche noch nicht in der
Fachanwendung LAMMkom LISSA erfasst sind und somit keine laufenden Zahlfélle darstellen.

Als weitere MaBnahme unterstutzt der Bereich Sozialer Dienst seit 09.2023 die HzP bei der
Feststellung und abschlieenden Bescheiderteilungen der ambulanten Pflege.

Der Soziale Dienst fuhrt dabei, auf Anforderung der Sachbearbeitung HzP, Hausbesuche beim
Hilfesuchenden durch. Nach erfolgtem Hausbesuch wird durch den Sozialen Dienst eine
Stellungnahme zur Uberpriifung der hauslichen Situation inklusive einer Empfehlung fiir die zu
erbringenden Leistungskomplexe erstellt.

Dieser Verfahrensweg soll die Entscheidung fur die ,Bedarfsfeststellung der Pflegeleistungen nach
Art und Haufigkeit” qualifizieren und die Prozessablaufstruktur straffen. Ein MaBnahmeerfolg wird
an einer verkirzten Bearbeitungszeit gemessen.

Weitere MaBnahmen zur Stabilisierung des Bereiches:

e Hospitation der neuen Gruppenleiterin bei der Stadt Halle
e Einsatz weiterer ,Taskforce” Beschaftigten des Dezernates V

e Verbesserte Deckung des Fortbildungsbedarfes durch
interne-Schulungen

Umsetzung des Angebotes der Wohnen und Pflege Magdeburg
gGmbH (WUP) zur Unterstiitzung der Antragsberatung, mit dem
Ziel, den Anteil der bearbeitungsreifen Antrage zur erhhen

Verbesserung und Vereinfachung der Einstellung und
zielgerichteten Integration neuer Beschaftigter durch
Entwicklung eines Handlungsleitfadens und Einarbeitungsvideos

Veranderung der strukturellen Anbindung

Verbesserung in der Zusammenarbeit durch regelmaBige
Fallbesprechungen und gemeinsame Teamsitzungen
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2.3.2 Hotline

Im Zuge des Organisationsprojektes ,Aufbau eines Front- und Backoffice im Sozial-
und Wohnungsamt” wurde in den Jahren 2012 bis 2014 unter anderem die
Einrichtung einer eigenen Hotline fiir das Fachamt beschlossen und umgesetzt.

Der Hotline obliegt dabei die allgemeine telefonische Beratung der dem
Leistungsbereich 1 zugeordneten Produkte. Hierzu zdhlen unter anderem Auskinfte zu den
jeweiligen Einzelleistungen, Beantwortungen zum Ablauf einer Leistungsbeantragung und
Anfragen zum Bearbeitungsstand, sowie die Terminvergabe in anderen Bereichen des Amtes.

Die Hotline fungiert dabei als erste Anlaufstelle um den persénlichen Kontakt und die Erreichbarkeit
fur Hilfesuchende sicherzustellen. Dies begriindet sich mal3geblich aus den Erreichbarkeitszeiten
der Hotline, welche weit Giber die normalen Offnungszeiten des Amtes hinausgehen.

Die Hotline wurden in den folgenden Jahren stetig weiter qualifiziert.

QualifizierungsmaBnahmen fiir Anrufersteuerung:

e 2017 Einfihrung der Hotlinesoftware Openscape Contactcenter
(analog der Behérdenrufnummer 115)

2017 - 2022 Implementierung von automatisierten Telefonansagen:
o IVR Ansagen mit Auswahlmeni (Anrufer wird bei Auswahl einer Leistung direkt mit

der Fachabteilung verbunden)

Warteschleife 1: ,Einen Augenblick bitte” (Hinweis auf Onlineterminvergabe)
Warteschleife 2: ,Bitte haben Sie noch etwas Geduld”

Warteschleife 3: ,Hohes Anrufaufkommen” (Hinweis auf E-Mail-Kontakt)

,Nicht erreichbar” (Hinweis auf Onlineterminvergabe)

,AuBerhalb der Geschaftszeiten” (Hinweis Offnungszeiten und Onlineterminvergabe)

Die Hotline ist seit Einfihrung personell mit 2 VZA ausgestattet.

Durch die Gesetzesnovelle zum Wohngeld hat sich auch das Anrufverhalten vervielfacht. Die Anzahl
der Anrufe stieg dabei im Vergleich zum Vorjahr, durchschnittlich um mehr als das Doppelte an und
bleibt auch aktuell auf einem konstant hohen Niveau. Die Anruferanliegen betreffen dabei
schwerpunktmaRig die kritisch einzustufenden Produkte (siehe Punkt 2.2).

Entwicklung Anrufverhalten Hotline
2022 bis 2023

8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000

Aug 22 Sep 22 Okt 22 Nov 22 Dez 22 Jan 23 Feb 23 Mrz 23 Apr23 Mai23 Jun23 Jul 23 Aug 23 Sep 23

------ Anzahl Anrufe gesamt Angenommene Kontakte
Abgebrochene Kontakte ~ eeeeeeens Trendlinie Kontakte

") burch den Einsatz mehrerer Auszubildender konnte die Anzahl angenommener Anrufe stark gesteigert werden.
Dies hatte zur Folge, dass weniger Anrufer aufgrund abgebrochener Kontakte mehrfach versuchten anzurufen.
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Bis Ende 09.2023 war die Hotline nur mit einer VZA besetzt (1 Stelle ist unbesetzt), was zu einer
sehr hohen Abbruchrate bei den Anrufen fihrt (80 - 90 %). Dies wirkt sich im Umkehrschluss auf
die Posteingange aus, da die Antragsteller aufgrund der schlechten telefonischen Erreichbarkeit
den Kontaktweg per E-Mail oder Post wahlten.

Die Hotline ist seit Anfang Oktober 2023 unbesetzt (eine VZA nicht besetzt, 1 VZA langzeiterkrankt).

Auch in diesem Bereich wurde im Zuge der Wohngeldnovelle ein Update der Prozessanalyse
durchgefiihrt. Ausgehend davon, dass 1 VZA durchschnittlich 300 Anrufe pro Woche
entgegennehmen kann, waren im Ergebnis 3 VZA EG 6 notwendig, um die Abbruchquote der Anrufe
auf ein vertretbares Niveau zu senken und die Dienstablaufe wieder effizient gestalten zu kénnen.

Die Besetzung der Hotlinestellen ist somit unerldsslich, um auch alle anderen Bereiche des Sozial-
und Wohnungsamtes zu entlasten und vor allem die Erreichbarkeit fur die Antragsteller wieder
sicherzustellen.

3 Gesamtbewertung und Ausblick

Alle Produkte, welche durch das Sozial- und Wohnungsamt angeboten werden, sind
gesetzlich bindend und miissen aufgrund von Bundes- oder Landesgesetzgebungen bzw.
durch Stadtratsbeschliisse fiir den anspruchsberechtigten Personenkreis erbracht werden.

Um die Bearbeitung der Produkte in einem qualitativ und quantitativ vertretbarem Mafle zu
gewdhrleisten, wurden seit dem Jahr 2013 fiir alle Leistungen Prozessanalysen
durchgefithrt, um Prozessabldufe zu optimieren. Die bemessene Personalstarke jedes
einzelnen Produktes ist daher zwingend erforderlich, um den Auftrag des Gesetzgebers
umzusetzen und den Dienstbetrieb sicherzustellen.

Eine Behebung der vorliegenden Problemlagen kann daher nur durch eine voll ausgestattete
Personaldecke erfolgen.

Personalentwicklung

Bis zum Jahr 2027 werden weitere 22 Stellen durch requldre Renteneintritte unbesetzt sein.
Aufgrund der aktuellen Entwicklung zur Inanspruchnahme eines frihzeitigeren Renteneintritts
(2022 = 25,6 % und somit hochster Stand seit 2013) ist jedoch mit hoher Wahrscheinlichkeit davon
auszugehen, dass viele dieser Stellen bereits weit vorher unbesetzt sein werden.

Die GroBenordnung frihzeitiger Renteneintritte ist dabei nicht einschatzbar und damit auch nicht
beeinflussbar.

Die Besetzung vakanter Stellen muss umgehend erfolgen.

Um dies zu erreichen, muss die Dauer der Stellenbesetzungsverfahren verkirzt werden. Der
Arbeitsmarkt befindet sich in einem schnelllebigen Transformationsprozess. Zur Sicherstellung der
Arbeitsfahigkeit ist es daher unerlasslich, neues Personal zu akquirieren und langfristig an den
Arbeitgeber Landeshauptstadt Magdeburg zu binden. Aufgrund des Fachkraftemangels empfiehlt
es sich, in Analogie zur Nachwendezeit, die Bewerberprofile im Rahmen aller zur Verfigung
stehenden Mdoglichkeiten zu 6ffnen. Profiléffnungen kénnten bspw. mit Bewadhrungszeiten, der
Bereitschaft zur Absolvierung von Qualifizierungslehrgange wie dem Beschaftigtenlehrgang I (B 1)
und Beschaftigtenlehrgang 1l (BIl) oder mit Schnellehrgangen einhergehen. Es sollte auch die
Maglichkeit bestehen, Bewerber aus anderen Verfahren als Nachriickerkandidaten zu gewinnen.
Die Stellenbesetzungen werden entsprechend ihrer Dringlichkeit priorisiert.
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Maflnahmen zu Prozessoptimierungen

Zum 01.01.2024 wird eine groBere Strukturanderung im Sozial- und Wohnungsamt umgesetzt.
Zielstellung der Strukturanderung sind Prozessoptimierungen in den kritischen und unter
Beobachtung stehenden Produktbereichen, welche mit einer optimierten Ressourcennutzung
einhergehen sollen. Hierzu erfolgten im Zeitraum 01.2023 bis 05.2023 mehrere Workshops mit
dem Fachbereich 01. Strukturdnderungen und Prozessoptimierungen werden unter Beachtung der
,Referenzliste” umgesetzt.

Die Digitalisierung wird fur die Onlineantrage, welche in Eigenverantwortung umgesetzt werden
konnen, weiter vorangetrieben. Bisher konnte die Onlineantragstellung fir die Produkte des
Asylbewerberleistungsgesetzes, sowie Hilfe zum Lebensunterhalt und Grundsicherung im Alter und
bei Erwerbsminderung erfolgreich eingefihrt werden. Bis Jahresende ist die Einfihrung der
Onlineantragstellung fir die Leistungen Bildung und Teilhabe, Stadtpass und Hauswirtschaftliche
Dienste geplant. Inwieweit sich die Prozesse durch die Einfihrung der Onlinedienste verandern,
kann vorerst nur grob eingeschatzt und beschrieben werden. Durch die automatisierte
Stammdatenmigration in  das jeweilige Fachverfahren und die Verringerung des
Papierposteingangs wird jedoch grundsatzlich von einer messbaren Entlastung des Personals in
den Fachabteilungen und der Scanstelle ausgegangen.

Um die Einarbeitung und Integration neuer Beschaftigter zielgerichteter zu gestalten und zu
vereinfachen werden fir alle Bereiche Schulungsvideos erstellt. Die Schulungsvideos sollen dabei
die Fallanlage in der jeweiligen Fachanwendung und der rechtsspezifischen Ablagestruktur
innerhalb der digitalen Akte umfassen. Somit wird jedem neuen Beschdftigte und dem
Bestandspersonal die Maglichkeit eréffnet, sich fortlaufend selbst zu qualifizieren. Die Mallnahme
soll eine weitere Entlastung bei der Einarbeitung schaffen. Prioritat fir die Erstellung dieser
Schulungsvideos haben die im Lagebild dargestellten kritischen Produkte des Amtes 50.
AnschlieBend werden Schulungsvideos fir alle weiteren Produkte erstellt.

Federfihrend unterstitzt der Grundsatzbereich alle Fachabteilungen bei der Erstellung der Videos.

Die benannten Malnahmen wurden bisher parallel umgesetzt. Bei Identifizierung neuer
MaRBnahmen erfolgt kinftig eine entsprechende Priorisierung.

Auswirkungen anstehender Gesetzesnovellen

Nach Zustimmung des Bundesrates steigen die Regelsdtze im Bereich der Sozialhilfe (SGB XII) und
im Birgergeld (SGB II) laut Verordnung des Bundessozialministeriums ab dem 01.01.2024 um 12%
an. Die Auswirkungen der Regelsatzerh6hungen im SGB Il sind zum jetzigen Zeitpunkt nicht
abzusehen, da seitens des Bundesgesetzgebers keine Prognosewerte hinsichtlich erhéhter
Leistungsinanspruchnahmen vorliegen. Fur die Leistungen nach dem SGB XII wird seitens des
Amtes 50 mit einem Fallaufwuchs von bis zu 300 Fallen gerechnet. Dieser Prognosewert ergibt sich
aus abgelehnten Leistungsfallen, bei denen das Ubersteigende Einkommen, den neuen
Regelsatzwert unterschreitet.

Eine Erhéhung der Fallzahlen im SGB Il und SGB XIl wirde in Analogie zur Wohngeldnovelle auch
Auswirkungen auf die mogliche Inanspruchnahme der angrenzenden Leistungsangebote Bildung
und Teilhabe und Stadtpass (0CC) haben. Eine Anzahl an mdglichen Rechtskreiswechslern aus
dem WOGG in das SGB Il oder SGB Xl ist ebenso nicht zu prognostizieren

Mit der Gesetzesnovelle zur Einfiihrung der Kindergrundsicherung zum 01.01.2025 werden sich
weitere Prozesse verdndern. Jedoch kénnen auch hier noch keine Einschatzungen zum Umfang der
Auswirkungen benannt werden.
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