jobcenter:

Landkreis Goppingen

0.7 Service Center SGB Il

Erbringung der Serviceleistung gemal der Beschreibung und dem Inhalt des Service Portfolios des
Jahres 2020

ausgewahlte modulare Angebote: gewahlt — Baustein 1 (Inbound) und Baustein 2 (Lastenverteilung)

Wesentliche libertragene Aufgaben bzw. Befugnisse

Sicherstellung der Erreichbarkeit der gE und Entlastung der operativen Organisationseinheiten in der
gE unter dem Vorbehalt der Beachtung und Einhaltung der datenschutzrechtlichen Vorschriften:

AbschlieBende Klarung von telefonischen Anfragen und Erteilung von allgemeinen und einzel-
fallbezogenen (kundenbezogenen) Auskilnften, die die Aufgaben der gE betreffen

Terminvereinbarung und Unterstltzung der gE bei der Terminverwaltung
Entgegennahme von Erklarungen fir die gE

Datenerfassung und Datenpflege in den von der gE zu nutzenden IT-Verfahren der BA

Zur Wahrnehmung der Aufgaben werden inshesondere folgende Befugnisse tbertragen:

Befugnis zur Erteilung von Auskiinften im Namen der gE unter Beachtung der fiir die gE gelten-
den datenschutzrechtlichen Vorschriften zum Sozial- und Personaldatenschutz sowie zum
Schutz von Geschafts- und Betriebsgeheimnissen; insbesondere

allgemeine und einzelfallbezogene Auskiinfte zu gegeniiber Kunden, Sozialversicherungstra-
gern und anderen Dritten

Offnungszeiten, Kontaktdaten der gE, Service- und Sprechzeiten der gE und dessen Ge-
schéftsstellen.

Informationen zu Produkt- und Programmangebot im Rechtskreis SGB Il (Férdermdglichkei-
ten, Teilnahmevoraussetzungen u.a.).

Erlauterungen zu allgemeinen Verfahrensregelungen und Leistungsvoraussetzungen
Auskiinfte an Sozialversicherungstrdger, Behdrden und andere berechtigte Dritte

Weiterleitung von Anliegen, die im Servicecenter nicht fallabschlieBend geklart werden kon-
nen (Ticket zur weiteren Bearbeitung an das betroffene Team)

gezielte Unterstltzung bei Schwierigkeiten im Online-Kontext, um Kundinnen und Kunden an
die Online-Produkte heranzufiihren (z.B. digitaler Hauptantrag) sowie fachlicher Support bei
Fragen rund um Online-Produkte aus dem Angebot von jobcenter.digital.

Auskuinfte zu Richtwerten der Bedarfe bezogen auf Unterkunft und Heizung

Befugnis flir Tatigkeiten zur Terminvergabe und -verwaltung der gE
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o Terminvereinbarung/-vergabe im Rahmen der terminierten Beratung und Vermittlung und der

terminierten Antragsentgegennahme, ggf. mit Belehrung tber die Rechtsfolgen bei schuld-
hafter SGumnis

o Entgegennahme von Terminabsagen, Dokumentation der Absage und der Griinde, Weiterlei-
tung an die gE

o Weiterleitung von Terminwilinschen und Vergabe von Terminen
o Aktive Anrufe bei Kundinnen und Kunden, soweit diese gegeniber der gE eingewilligt haben

o Termincheck Antragsservice

e Befugnis zur Entgegennahme von Erklarungen zur Weiterleitung an die gE, insbesondere fol-
gender Erklarungen

o Terminabsagen und Dokumentation der vom Kunden vorgebrachten Griinde

o Verdnderungsmitteilungen des Kunden wie z.B. (Aufzéhlung nicht abschlieBend)
o Beginn und Beendigung von Arbeitsverhéltnissen

o Mitteilung Uiber die Gewahrung/den Erhalt anderer Sozialleistungen wie z.B. Rente
o Mitteilung Uber Einkommen

o Mitteilung Uber Ortsabwesenheit, Priifung und in Standardféallen ggf. Genehmigung im Auftrag
der gE

o Mitteilung Gber Umzug/Ortswechsel

o Mitteilungen zu Anderungen in der Bedarfsgemeinschaft

o Verzichtserklarungen

o Fristverlangerungsgesuche

o Rickmeldungen zu mit der Integrationsfachkraft besprochenen Vermittlungsaktivitaten
o Aufnahme und Weiterleitung von Férderanfragen

o Erklarungen und Kundenreaktionen, die dem Kundenreaktionsmanagement zuzuordnen sind
(Beschwerden, Lob)

o Anzeigen von Leistungsmissbrauch

o Drohungen gegenlber der gE oder einzelnen Beschéftigten der gE mit der Pflicht, diese pri-
orisiert an die gE weiterzuleiten

o Mitteilungen zu méglicher illegaler Beschéftigung und/oder Leistungsmissbrauch
o Befugnis zum Versand von Unterlagen auf Anforderung bei der gE, insbesondere

o Merkblatter und Info-Broschiiren
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o Formblatter im Zusammenhang mit Veranderungsanzeigen
o Mehrfertigung von Bescheiden und Schreiben der gE
o Vordrucke/Formularen zur Beantragung von Leistungen
o Antragen einschlieBlich der Anlagen flr einzelne Leistungen
o Vermittlungsbudget
o abweichende Leistungen § 24 SGB Il, Mehrbedarfe § 21 SGB |
o Bildung und Teilhabe § 28 SGB Il
o Leistungen fiir Auszubildende § 27 SGB Il
e Befugnis zur Datenerfassung und -pflege
o Erfassung von Kundendaten einschlieBlich des Grunddatensatzes in STEP und VerBIS
o kontinuierliche Datensatzpflege
o Eingabe von Arbeitsunfahigkeitsbescheinigungen in VerBIS

o Dublettenbereinigung

Planungshilfe zur Dienstleistung 0.7 - Service Center SGB Il

HG-Lahlen 2USVZA
Jobeenter JCNR Region Regionaldireklion ez Wed VZA rewer wen fetrter Wet
IC GEppingen JCe2108  Sidwest  BW 80 485 00
BG-Zahlen (Quelle: Statistikdalen BA) - fests Basis fir Grundpreis je BG
Durchschz\iﬂ_ Jul 2§ Avg 2 Sep 21 Okt 21 Hov 21 Dez 21 Jan 22 Feb 22 Mrz 22 Apr22 Mai 22 Jun 22
BG-Zahlen Anaan 589 se21 584 §.783 5712 5.645 5.647 5531 5510 5458 5.288 5331 5833
Historische Daten (Quelle: Statistikdaten QUBS)
Gesamt Sep 21 Okt 21 i No_v?i D_ez_2| Jan 22 Feb 22 Mrz 22 Apr2 Maj 22 Jun 22 Jul 22 Aug 22
Anrufe Fozanl 96.814 7.672 6.335 5.651 6535 8248 8603 8.709 7747 8511 10462 0813 8.625
Weiterleitung an Jobcenter Arasn 0 1] 0 0 0 0 [} 0 L] ] 0 0 ]
%-Verteilung Freaeny 100,0% 78% a5% 57% B5% B5% BL% 2.0% BO% 8,6% 10.8% 10,1% Bg%
Gespriche inkl Voiceboxen arzan 43.113 3220 3.025 3335 3385 4240 3705 4.303 3470 3.850 385 3.387 3604
bearbeitzie Voicebonen Arzah 6.036 400 360 210 41 453 538 492 403 4 a1 240 47
%-Verteilung Frozenr 100,0% 7.6% 7.0% 1.2% 71.48% 0.6% BT% 2.7% B.1% 2.0% 8.8% B5% 8.1%
Erreichbarkeit IST Frozent 445% 42.1% 434% €0.1% 51.8% B1.7% 43.7% 49.4% 44.0% 454% 338% 5% 40.8%
@ Call-Zeit Wraten 937 033 040 237 8.4 9.12 020 043 0,42 o 0.58 0.50 254
Call-Produklivzeit Buncen 5.830,11 431.09 420,£0 428,33 478,45 582,53 403,04 €274 47470 51087 440,34 408,08 481,33
Riuckrufe Sarcen 21145 0. 161 148 1,13 1.4 2,18 281 172 285 1,78 208 071
Vetsand von Unlerlagen Eamcen 260,37 24.00 2735 2381 2314 28,04 2230 27123 20.81 22268 14.41 14.24 1378
Arbeitstage Tage 252 2 21 21 21 20 20 23 10 21 2 21 23
Solistunden tanden 0.00 0.0 0.0 09 00 00 0.0 00 0.0 0.0 0.0 00 00
Soligesprache Acasn 32,645 2605 2488 2483 248 2704 2704 3.110 2560 2830 2704 2830 3110
+1 - (Gespriche cder Stunden) Amaan - 624 572 840 EX 1.556 1.03¢1 1.103 210 1.7 2t 548 ks
SLA-Erfillung Frezent 132,1% 124.0% 1233% 124.1% 138,1% 167.5% 130.2% 1334% 1354% 138.2% 130.7% 110.3% 112.7%
] 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Kategorie Zusazerdad  Tusdzemiad  Zusalzelrkad  ZusaZaias!  Zusalzerdad®  Zusalerlaw!  Zusalzewdaud  ZusaUenlad  Zualzeniad  Zusalzedad  Zusalzeniaud  Zusatzeldaut
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Planungshilfe zur Dienstleistung O.7 - Service Center SGB Il

BG-Zahlen ZUSVZA

Jobeenter JcHR Region Regionaldirektion ez et VZA e et hetrtes Wort 2ugrunds lisgendst Zsfraom
JC Gippingsn JCa2108 Sidvast BW 6.032 485 ] 01.03.2021 bis 31.03.2022
Gesamt Sep 21 Ookt24 Nov21 Dez 21 dan 22 Feb 22 M2 Aped Mai 22 Jun 22 Ji 22 Aug 22

Planung Baustein 1+4 auf Basis historischer Daten
Am.l!'e SL‘ Az 98.814

neuzuerwartendes Volumen  Aws N

Annsfe gesamt in der Flanung Azt 84950
Zial telefonische Emeichbarkeit Pmezt 55,0% 5 4 3 &5 5
erforden Anzahl Gespeache Avzan 4572 EXT4] 301 3053 347 3846 4113 4073 447
erforden Produktivzeit Cal Srden 12316 5734 4735 4782 4554 8153 “433 83,1 M8
erfordant Produktivzeit Ridinufa Canan 29 1.8 15 15 15 19 20 20 20
erfordart Produltvzsit Versand Sunden 2822 222 183 134 189 233 240 248 5 242
erfoedent Mtarbeiterkapazitit vZA (22} 57 49 50 51 8.7 7.0 8.6 74 8.1
Begrenzung Ergebnisse auf Volumen und'oder Mitarbeiterkapazitit gesamt
mighiche Gesprache Avzad 45722 4473 IEH 38 384 3708 3708 4264 s 3834 ATes 384 4284
migliche Erreichbarkeit Pzt 35,0% 1% 7% 0% E8% 52% 0% S6% 52% 53% 41% 45% 5%
erfordent Produktvzait Cal Strden 72316 8371 €231 €031 &8 §72.2 572.2 A 6502 8031 5782 =R €681
erfordest Produktvzeit Rickrufs Sirden 2239 20 19 13 19 18 13 21 L7 1.9 13 1.9 21
erfordent Produkivzsit Versand Qtras 822 248 235 25 25 24 24 268 213 25 24 25 258
erfordet Miarbeiserkapazitit vzh 6.4 6.3 &3 33 83 83 83 63 83 8.3 83 43 83
bernchret Nr 12
Bedarf Volumen Baustein 144 Usaze 18027
Bedarfin VZA s 634
Gesprachserfuliung (zum Vorjahr) PRzt 103.4%
Wirkurg Baustein 2 - La: g (Annufioly oder Voicsak: )
Empfehlung Annufweiterdeitung an JC Aszab 3412 0 L] Q a 233 411 0 134 170 1203 802 0
e Arbeitstag Lrzerazt 26 0 [] L] [] 12 2t 0 10 Q 85 38 []
migliche Gespriche durch JC tiglich Arean [ [’ a ] 0 0 0] 0 a o ] 0 a
migliche gemeinsam erzielte Erreichbarket  Fraes
Vereinbarung
Anlage zum Dienstleistungseinkauf 0.7 . .
for=] "
Cen Flanungsdaten Begl der Zelraum vom 01,10.2021 bis 30092022 zugrunde. . Avsreqovs dem log det blenstlek I =
) ’ : . B Baustein . :
Senvica Center  Fieiburg " Ale = Anpabns 2 4
Sobcertsr | ICA2106]4C Gippingen . _BGZshen2023 5842 lavzethgaven 3 ) .
= . - Emm murumnmu chra hrdusbmq
" . Aughint
) . Stunden Stndenr . VA Erfucgagnd Bausielngewthlt oratanen mnuganeum_dmw«
bl i 7.0431 T To43d 587 100,00% )ﬂ wan
Baustein 1 Inbound-Telefonie 043, cchmnseren, oaf, Nn\uipabe. MHM!‘M”"MT‘NN"NW
Bauslein 2 Lastverteitung zwischen gE vnd SC ™ - - - - ja Teams lnkenltren
Bausieind__ Volcetoxen aufierhalb Servicezel - 0,0 0.0 0.00 - rein -zmm wmmicg’ &m&vrﬂmmusma car
Bausteind Stelgerung Anzahl Gespriche 6002 €00.2 050 8.52% B *Versird voa Unledsgen
- LSO = s - Kundevealicnsmansginent
Baustein 5~ Outbound-Telefonle 9.0 09 00y - - mn 5 "
Baustein 6 E-VaR-Bearbeftung 0.0 09 0.03 - min «Temmirienxg
Baustein 7 Sachbaarbeitung 0.0 04 0.0% - an Bauskela 2
5| 1] nd
Gesamt 7.6434 T6434 83T
* Bei ausgewahtom Zeivaun < 12 Monate auf 12 Monate hochgerechnet . . . ?Ltmmm"
: . « Atelung ven Voleebanea
sonstigo \;udnbamnnm Bausteln3
: VelecborenavEerhal der Servicersit
. im Rahm individuslen Absprache Zwischen gE und SC e
. Das JC G8ppingen wih Bausteln 2, Weiterleitung von Voiceboxen., Es werden ¢a, 53 s "! der Anzahl von Gespelehen
Bzustein 2 « Konkretsi ' he giglich durch das JC erforderieh sein, um eine gemeinsame Erréichbarkelt voa
70% 2u erzielzn. Das Posttach wird von der E definlert und par Mail bls 30.91.2022 Baustein
: : 1 Ouiboundtelifonts - eexisits Anrufe 1u Theman ana Shlts.
5 i Hendengruppen
) - 2
Unterschrift = Unterschrift zB.
Service Center Jobeenter (Zh,u.\qu;. . TeOstound
S Datum 07.11.2022 ~Datum ¢ g-r'"_'"_1unu 1M1=rmm von Datenssen
. L Gl\l’ﬂ
N Bauskiné
nachrichtich (mdgliches Szenario 2023): Bearteitung dlgitsier Kurdeannfiagen (E-Mal, Posttachaachrichien)
&5 entstehen voraussichtlich folgende Kosten km ersten Laufzeltiehr Gesamt  EC-Goasdprels Volvmenprels i
Kosten bei Laufzeitvadante 1 Jahe - £C0.73,80€  174676,32€ 376.05523€ Sachbeirbyitends Aufasten ) g
Kosten beiLaufzeitrariante 2 Jahre £35.14320€ 159.260.00 € 368.83320€

Kosten Eei Lautzaitrariante 3 Jahre ) 520849006 165551846 36229748€




