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Sachstandsbericht der Schwerbehindertenstelle

Zum Beginn der neuen Ratsperiode sind im folgenden Bericht als erstes grundlegende Informationen
Uber die Anzahl der Schwerbehinderten in Kéln dargestellt.

Im Anschluss daran wird der aktuelle Sachstand zu den Themen und Fragen der vergangenen Sit-
zungen geschildert.

1. Anzahlschwerbehinderter Menschen in K&In

Aktuell leben in Kéln 122.506 Menschen mit einer anerkannten Schwerbehinderung.

Kdrperliche, geistige oder seelische Beeintrachtigungen, die mit einem Grad der Behinderung (GdB)
von mindestens 50 eingestuft wurden, gelten als Schwerbehinderung. Die unten stehende Abbildung
zeigt die jeweiligen Anteile nach dem Grad der Behinderung.
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2. Abbau , Antragsstau“

Die Schwerbehindertenstelle der Stadt Kéln hat in den vergangenen vier Jahren den Bearbeitungs-

stau erfolgreich abgebaut.

Der Abbau der Rickstande ist in der folgenden Tabelle dargestellt:

Okt 17 | Okt 18 | Okt 19 | Okt 20
Félle in Bearbeitung 12.718 | 9.369 8.884 5.187
Maximaler Sollwert 6.600 6.600 6.600 5.940
Rickstandige Falle 6.118 2.769 2.284 -753

Die bisherigen Berichte an die Ausschiisse und Gremien zum Thema Abbau der Ricksténde bez o-
gen sichin der Regel auf den Monat Oktober. Mit dem Ziel vergleichbare Zahlen zur Verfigung zu
stellen, wurde diese Praxis in der vorliegenden Mitteilung fortgesetzt.

Erlauterung des Sollwertes:

Bei einem Antragsaufkommen von rund 2.000 Fallen pro Monat und einer durchschnittlichen Bearbei-
tungszeit von 3,3 Monaten in Nordrhein-Westfalen, durfen rechnerisch maximal 6.600 Falle (3,3 *
2.000 Antrage pro Monat) in der Bearbeitung sein. Die Antragszahlen waren in 2020 rucklaufig, so
dass der Sollwert in diesem Jahr auf 5.940 gesenkt wurde (3,3 * 1.800 Antrage pro Monat).

Der maximale Sollwert ist ein Indikator flir bestehende Riickstande. Der Sollwert wurde 2020 erstma-
lig unterschritten.

Nachdem die Rickstéande erfolgreich abgebaut wurden, hat die Schwerbehindertenstelle in den ver-
gangenen Monaten den Focus auf Félle gelegt, die aufgrund fehlender Mitwirkung nicht erledigt wer-
den konnten. Dabei handelt es sich vielfach um eine mangelnde Mitwirkung seitens der Antragstel-
lenden oder der behandelnden Arzte, die ihrerseits oft stark (iberlastet sind. Im Ergebnis entstehen
dadurch sehr lange Laufzeiten der Vorgange.

Durch wiederholte Erinnerungen und Nachfragen konnten viele dieser Falle nun abgeschlossen wer-
den.

Im Jahr 2017 waren noch 8.793 Vorgange in Bearbeitung, die alter als vier Monate waren. Diese Zahl
konnte auf 1.802 reduziert werden.

3. Laufzeit/ Bearbeitungszeit

Die Optimierungen der vergangenen Jahre, durch verbesserte Geschaftsprozesse und Strukturen,
Ausbau der Digitalisierung, intensive Personalakquise sowie neue Steuerungsmodelle sind inzwi-
schen auch an den besseren Laufzeiten erkennbar.

Nach dem zu erwartenden Anstieg der durchschnittlichen Laufzeit durch das Bearbeiten von sehr
alten Fallen, konnte die Laufzeit reduziert werden:



2016 2017 2018 2019 2020
Erstantrage 6,22 7.07 5,83 7,28 5,29
Anderungsantrage 5,91 7,74 6,87 6,03 4,84
gesamt 6,06 7,4 6,35 6,65 5,07
Laufzeiten Antragsbearbeitung
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Es wird angestrebt ab dem Il. Quartal 2021 eine durchschnittliche Laufzeit von maximal 3,5 Monaten
Zu erreichen.

4. Burgerservice

Mit Beginn der Corona-Pandemie hat die Schwerbehindertenstelle ein neues Service- und Bera-
tungsmodell auf- und ausgebaut, um die besonders vulnerable Klientel gut zu schitzen.

Die Schwerbehindertenstelle bietet seitdem einen im Wesentlichen kontaktlosen Blirgerservice an. Im
Ergebnis werden dadurch aufwéndige Behordengénge auf ein Minimum reduziert. Das neue Servic e-
angebot ersetzt die bisherige Beratung vor Ort so gut, dass die Resonanz der Birgerinnen und Br-
ger ausgesprochen positiv ist.

Das Modell basiert auf drei Saulen:
e Telefonisches Serviceangebot

¢ Anlaufstelle Info-Point im Kalk Karree

e Personliche Termine bei Bedarf

4.1. Telefonisches Serviceangebot

Anstelle der persoénlichen Sprechstunde vor Ortwerden die Kundinnen und Kunden der Schwerbe-
hindertenstelle ausfihrlich und bedarfsgerecht am Telefon beraten.

Wer beispielsweise Probleme beim Ausfillen der Antragsvordrucke hat, erhélt detaillierte Hilfe am
Telefon. Die Mitarbeitenden gehen bei Bedarf jedes einzelne Feld mit den Anrufenden durch. Bei ge-
sundheitliche Einschrankungen tibernehmen die Mitarbeitenden das Ausfillen und versenden den



4
ausgefullten Vordruck zur Durchsicht und Unterschrift an die Betreffenden.

Wird ein neuer Ausweis, ein Antragsvordruck oder ein Antrag fur eine Wertmarke fur den 6ffentlichen
Personennahverkehr bendtigt, werden die Dokumente und Unterlagen sofort fertiggestellt und ver-
sandt.

Die Kolleginnen und Kollegen fiihren nun statt der personlichen Sprechstunden die Beratung am Ser-
vicetelefon durch, so dass genligend Kapazitat fir eine gute Erreichbarkeit gegeben ist.

Die Software der Telefonanlage wurde so umprogrammiert, dass mehrere Mitarbeitende bedarfsge-
recht Uber eine einheitliche Servicenummer verfligbar sind.

Die Mitarbeitenden erhalten nahezu in allen Telefonaten ein positives Feedback. Die Kunden sind mit
der Beratung zufrieden und vielfach erfreut, dass der Aufwand fur einen personlichen Besuch nicht
erforderlich ist.

Eine Prufung der — insgesamt stark riicklaufigen — Beschwerdeschreiben hat ergeben, dass seit Be-
ginn der coronabedingten Umstellungen keine Kritik mehr an der telefonischen Erreichbarkeit der
Schwerbehindertenstelle geduf3ert wurde.

Dagegen gibt es vielfach positive Riuckmeldungen in mindlicher sowie schriftlicher Form.

Eine Befragung aller Mitarbeitenden hat ergeben, dass die Telefonate effektiver verlaufen als die Be-
ratungsgesprache vor Ort.

4.2. Personliche Termine

Die Burgerinnen und Birger haben bei Bedarf die Moglichkeit, telefonisch oder schriftlich Termine mit
den Mitarbeitenden zu vereinbaren. Grunde hierfur sind, z.B. ein besonderer Hilfebedarf bei der An-
tragstellung, wenn jemand seine Wertmarke fiir die Nutzung des OPNV verloren hat und dringend
Ersatz braucht oder aufgrund einer Horminderung nicht telefonieren kann. Alle Gbrigen Anliegen las-
sen sich problemlos am Telefon besprechen und erledigen.

Durch eine ubergreifende Koordination der vereinbarten Termine wird sichergestellt, dass sich nicht
gleichzeitig zu viele Personenin den Wartebereichen der Dienststelle befinden.

Bei personlichen Terminen werden die bekannten Hygieneregeln eingehalten: Sowohl die Mitarbei-
ten, als auch die Besucherinnen und Besucher tragen eine Mund/Nase-Bedeckung und halten den
erforderlichen Sicherheitsabstand ein. Bei Terminen mit gehérlosen Personen verwenden die Mitar-
beitenden einen Gesichtsschild, so dass von den Lippen abgelesen werden kann und die Mimik er-
kennbar bleibt. Um gehotrlose Menschen besser unterstitzen zu kdnnen, hat die Schwerbehinderte n-
stelle zwei Schulungen zum Thema Gebardensprache durchgefihrt.

4.3. Anlaufstelle Info-Point im Kalk Karree

Falls Kundinnen und Kunden der Schwerbehindertenstelle ohne Termin zur Schwerbehindertenstelle
kommen, erhalten sie am Info-Point die notwendige Unterstitzung.

So liegen dort die haufig nachgefragten Vordrucke bereit, das Personal des Info-Points nimmt Antra-
ge und sonstige Schreiben sowie Ruckrufbitten entgegen. Die Ruckrufbitten werden innerhalb von
maximal 24 Stunden erflillt. Auch diese Servicemdglichkeit wird von Blrgerinnen und Blrger positiv
angenommen.

In bestimmten Einzelféallen erméglicht das Personal am Info-Point den Kundinnen und Kunden auch
ohne vorherige Terminvereinbarung eine personliche Vorsprache bei der Schwerbehindertenstelle.
Dazu zahlen offensichtlich schwer erkrankte Menschen, Gehérlose und Personen, die sich nicht gut
verstandigen kdnnen. Derzeit werden bei der Schwerbehindertenstelle taglich etwa zwei Personen
aulRerhalb der regular vereinbarten Termine bedient.



5. Antragsvordrucke und Bescheide

Aufgrund der Corona-Pandemie konnte die fur dieses Thema zustandige Bezirksregierung Minster
als verantwortliche Fachaufsichtsbehérde noch keine Anpassung der Antragsvordrucke und Beschei-
de in leichte Sprache vornehmen. Auf erneute Nachfrage der Schwerbehindertenstelle Kéln teilt die
Bezirksregierung mit Mail vom 29.10.2020 folgendes mit:

,Die Ubersetzung des Antragsformulars in leichte Sprache sollte als Themenvorschlag fir einen Jour
fixe mit den kommunalen Aufgabentrdgern im MAGS im Frihjahr 2019 auf die Tagesordnung ge-
nommen werden, da diese Thematik fir ganz NRW relevant ist. Dieser Jour fixe ist damals leider ab-
gesagt worden. Ein neuer Termin wurde seitdem nicht anberaumt. Daher kann ich lhnen keinen neu-
en Sachstand mitteilen. Aufgrund der aktuellen Corona-Situation ist derzeit nicht absehbar, wann in
nachster Zeit wieder ein Jour fixe im MAGS stattfinden kann. Wir werden diesen Themenvorschlag
aber auf die Tagesordnung setzen lassen, wenn die Durchflhrung eines Jour fixe wieder moglich ist.”

Das Thema wird von der Schwerbehindertenstelle weiterhin verfolgt.

6. Barrierefreier Service fiir sehbehinderte Menschen

Das oben beschriebene Servicemodell der Schwerbehindertenstelle wird sehbehinderten sowie nicht
sehbehinderten Menschen in gleicher Form gerecht, da durch den neuen telefonischen Beratungs-
service keine Vorsprachen mehr erforderlich sind. Das Feedback der Birgerinnen und Birger zeigt,
dass eine kompetente und unkomplizierte telefonische Beratung fur sie angenehmer als ein Behor-
dengang ist — auch ohne Corona-Pandemie.

Fur Amter und Dienststellen, bei denen personliche Vorsprachen zwingend erforderlich sind, ist das
Thema Indoor-Navigation weiterhin bedeutend. Die Schwerbehindertenstelle war beim Test des Pro-
jektes Indoor-Navigation im Auslanderamt mit eingebunden. Die innovative Software wurde vom
Fraunhofer Instituts entwickelt und durch die Stabsstelle Digitalisierung in enger Zusammenarbeit mit
dem Auslanderamt pilotiert. Sie steht dort seit Marz 2020 zur Verfugung. Durch die Corona-Pandemie
bedingt, sind Vorsprachen im Auslénderamt jedoch seit dem Friihjahr 2020 nur mit Termin méglich.
Die Vorsprechenden werden durch den Wachdienst zu den jeweiligen Ansprechpersonen geleitet.
Eine Nutzung der Indoor-Navigation erfolgt somit de facto leider nicht. In der App ist eine Steuerung
fur sehbehinderte Menschen enthalten, die die Orientierung tber Richtungspfeile und Klickgerausche
ermdglicht. Im Rahmen der Testphase wurde diese Funktion durch zwei sehbehinderte Kollegen mit
Erfolg und sehr positiver Resonanz getestet.

Gez.i.V. Voigtsberger fur Dezernat |



	Name
	Gremium
	Datum
	Beratungsfolge
	Sachverhalt

