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Handbuch Cdram Common Intake

Cdram Common Intake gleicht die Bediirfnisse der Biirger mit Programmen und
kommunalen Dienstleistungen ab. So kénnen Behorden die Bediirfnisse von Kun-
den mit einem konfigurierbaren Anliegenprozess fiir bedarfsorientierte Programme
wie Unterstiitzung mit Bargeld oder Arbeitslosenunterstiitzung sowie schutzorien-
tierte Programme wie die Kinderfiirsorge erfiillen.

Einflhrung

Zweck

Dieses Handbuch bietet eine Ubersicht {iber Ctiram Common Intake (CCI). Nach
der Lektiire dieses Handbuchs verfiigt der Leser {iber ein klares Verstindnis von
CCI. Das Handbuch erlautert, wie die Bediirfnisse von Kunden mithilfe von CCI
auf verfiigbare Programme und Sozialleistungen abgestimmt werden kénnen, und
zeigt auf, wie CCI Behérden durch die Bereitstellung eines konfigurierbaren Prii-
fungsverfahrens fiir bedarfsorientierte Programme bei der Erfiillung dieser Bedtirf-
nisse unterstiitzt.

Damit diese Konzepte vollstandig verstanden werden, sollte das gesamte Hand-
buch gelesen werden. Dieses Handbuch ist nicht als Schulungs- oder Benutzer-
handbuch gedacht.

Zielgruppe

Dieses Handbuch richtet sich an Geschéftsanalysten, die in einer im Sozial- und
Gesundheitsbereich titigen Organisation arbeiten. Dieser Zielgruppe miissen die
grundlegenden Konzepte des Managements von Unternehmen im Sozial- und Ge-
sundheitswesen und die Geschaftsanforderungen der Organisation vertraut sein.

Voraussetzungen

Der Leser sollte wissen, wie die Organisation Leistungen und Services fiir ihre
Kunden bereitstellt. Zum besseren Verstandnis der in diesem Handbuch beschrie-
benen Themen sollte der Leser zuvor das Ciram-Handbuch zur Verwaltung
integrierter Fdlle und das Ciram-Handbuch zu Beteiligten gelesen haben.

Kapitel in diesem Handbuch

© Copyright IBM Corp. 2012, 2014

In der folgenden Liste werden die Kapitel dieses Handbuchs beschrieben:

Ciiram Common Intake im Uberblick
In diesem Kapitel werden die beiden wesentlichen Ziele von CCI erldutert:
Erstes Ziel ist es, Sachbearbeitern in Behdrden ein Instrument an die Hand
zu geben, mit dem sie die im Rahmen des Priifungsverfahrens erforderli-
chen Aufgaben in einer schliissigen und effizienten Art und Weise erfiillen
konnen. Zweites Ziel ist es, Behorden dabei zu unterstiitzen, ein auf Zu-
sammenarbeit basierendes und zentrales Priifungsverfahren fiir die Antrag-
steller von Leistungen bereitzustellen. Das Kapitel bietet auflerdem eine
ausfiihrliche Ubersicht iiber die Hauptkomponenten von CCI.

Identifizieren von Kunden
Dieses Kapitel beschreibt, wie der Benutzer im System nach Kunden su-
chen bzw. Kunden im System registrieren kann. Dariiber hinaus enthilt es



Informationen zum Priifungsverfahren fiir anonyme Personen, zur Pflege
von Informationen zu Personen und Anwartern sowie zur Verwendung
des Biirgerkontos in CCIL

Durchfiihren von Triagen, um Kundenbediirfnissen optimal zu begegnen
Dieses Kapitel beschreibt den Triage-Prozess, mit dessen Hilfe Kundenbe-
diirfnisse identifiziert und unmittelbar angegangen werden konnen. Es
wird aufierdem beschrieben, wie Triagen durchgefiihrt und die Ergebnisse
genutzt werden kénnen, um den Bediirfnissen des Kunden zu begegnen.

Priifen von Kunden zur Feststellung der potenziellen Anspruchsberechtigung
fiir Programme
Dieses Kapitel enthélt Informationen zum Kundenpriifungsprozess, mit
dessen Hilfe die potenzielle Anspruchsberechtigung von Kunden fiir ein
oder mehrere Programme festgestellt wird.

Lebenszyklus eines Kundenantrags auf Erhalt von Leistungen: von der Erstel-
lung bis zur Entscheidung
Dieses Kapitel beschreibt den Lebenszyklus eines Leistungsantrags von der
Erstellung bis zur Entscheidung. Es befasst sich ferner mit den verschiede-
nen Komponenten des Antragsprozesses und den verfiigbaren Konfigurati-
onseinstellungen.

Unterstiitzen von Kunden beim Melden von Lebensereignissen
Dieses Kapitel beschreibt den Prozess der Erfassung von Lebensereignissen
und erldutert, wie anhand der Ergebnisse Programme und Dienste fiir den
Kunden empfohlen werden kénnen.

Uberweisen von Kunden an externe Behorden und Dienstleister
In diesem Kapitel werden Uberweisungen definiert und erlautert, wie
Uberweisungen erstellt und Sozialdienstleistern und/oder externen Behor-
den zugestellt werden.

Tools fiir Fallbearbeiter
Dieses Kapitel beschreibt die Tools, die Sachbearbeitern innerhalb des Prii-
fungsverfahrens zur Verfiigung stehen. Dazu zdhlen der Berater, Notizen,
PKR (Prioritdat, Komplexitit, Risiko), Hinweise sowie Tools auf der Benut-
zerstartseite.

Definieren des Priifungsverfahrens
Dieses Kapitel bietet eine Ubersicht iiber die wichtigsten Elemente von
CC(lI, die von den Behérden konfiguriert und auf ihre Bediirfnisse abge-
stimmt werden konnen.

Curam Common Intake im Uberblick

Was ist Curam Common Intake?

Die meisten Behorden im Sozial- und Gesundheitswesen (Social Enterprise Ma-
nagement, SEM), darunter auch Behorden, die sich mit Einkommenshilfen, Kinder-
betreuung und Familiendiensten befassen, sehen fiir ihre Kunden das Durchlaufen
eines Priifungsverfahrens vor, damit ein Antrag bzw. ein Fall fiir den Bezug der
von der Behorde angebotenen Produkte und/oder Dienste erstellt werden kann.
Lange Zeit gingen SEM-Behdrden bei der Bereitstellung ihrer Produkte und Diens-
te im Alleingang vor, unter anderem was die Durchfiihrung des Priifungsverfah-
rens anbelangt. So mussten Kunden unter Umstdnden bei mehreren Behérden ein
dhnliches Priifungsverfahren durchlaufen, um Leistungen oder Dienste beantragen
zu koénnen. Moglicherweise wurden dabei dieselben Informationen mehrfach er-
fasst und die Kunden mussten Zeitverzogerungen in Kauf nehmen, da sie erst den
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Antragsbeschluss abwarten mussten, um entscheiden zu konnen, ob sie moglicher-
weise weitere Leistungen oder Dienste beantragen miissen.

Cdram Common Intake (CCI) verfolgt zwei Ziele. Erstes Ziel ist es, Sachbearbei-
tern in Behoérden ein Instrument an die Hand zu geben, mit dem sie die im Rah-
men des Priifungsverfahrens erforderlichen Aufgaben in einer schliissigen und effi-
zienten Art und Weise erfiillen konnen. Zweites Ziel ist es, Behorden dabei zu
unterstiitzen, ein auf Zusammenarbeit basierendes und zentrales Priifungsverfah-
ren fiir die Antragsteller von Leistungen bereitzustellen. Da Sachbearbeiter mit CCI
die Méglichkeit haben, Priifungsverfahren programmiibergreifend durchzufiihren,
wird die Anzahl der erforderlichen Behérdengédnge des Kunden, um Leistungen
und/oder Dienste beantragen zu konnen, deutlich reduziert.

Prifungsverfahren fir bedarfsorientierte und schutzorientierte
Programme

Priifungsverfahren sind von Behorde zu Behorde unterschiedlich. Grofle Unter-
schiede gibt es insbesondere zwischen den Priifungsverfahren fiir bedarfsorientier-
te Programme, etwa fiir den Bezug von Bargeld- oder Arbeitslosenunterstiitzung,
und den Priifungsverfahren fiir schutzorientierte Programme, wie z. B. die Kinder-
flirsorge. Bei bedarfsorientierten Programmen muss der Kunde in der Regel ein
Antragsformular ausfiillen und die Behorde entscheidet anschlieflend anhand der
im Antrag gemachten Angaben iiber die Anspruchsberechtigung fiir das jeweilige
Programm. Das Priifungsverfahren kann folgende Elemente beinhalten:

 Triage
e Priifung
* Antrag

* Genehmigung von Leistungen

Bei schutzorientierten Programmen wird der Prozess durch eine Meldung iiber
eine Misshandlung oder Vernachldssigung ausgeldst. Die Behorde kann daraufhin
Untersuchungen diesbeziiglich anstellen und sie ergreift Maffnahmen, um sicherzu-
stellen, dass der Kunde sich in Sicherheit befindet und nicht der Gefahr weiterer
Misshandlungen oder Vernachldssigung ausgesetzt ist. Das Priifungsverfahren
kann folgende Elemente beinhalten:

* Verwaltung von Behauptungen

* Sicherheit, Risikobewertung und Planung
¢ rechtliche Schritte

* Untersuchungsverwaltung

CCI konzentriert sich in erster Linie auf Priifungsverfahren fiir bedarfsorientierte
Programme. Folgende Schritte fiir Priifungsverfahren werden unterstiitzt:

 Triage

* Lebensereignisse
* Priifung

* Antrag

* Uberweisungen

CCI erméglicht die Zusammenarbeit zwischen Behorden fiir bedarfsorientierte und
Behorden fiir schutzorientierte Programme, indem Uberweisungen an externe Be-
horden unterstiitzt werden, z. B. eine Uberweisung an eine Kinderfiirsorge-Organi-
sation im Rahmen eines bedarfsorientierten Programms. Im Rahmen der Cdram
Child Services (CCS) bietet Ctiram ein Priifungsverfahren fiir schutzorientierte Pro-
gramme an. Weitere Informationen enthélt das Handbuch zu Cdram Child Welfare.
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Konfigurierbares Priufungsverfahren

CCI ermoglicht Behorden die individuelle Anpassung des Prifungsverfahrens auf
interne Belange. So kann eine Behorde beispielsweise die Schritte "Triage", "Prii-
fung", "Antrag", "Lebensereignisse" und "Uberweisungen" in ihr Priifungsverfahren
aufnehmen. Fiir eine andere Behorde wiederum kann der Schritt "Antrag" ausrei-

chend sein. Weitere Informationen enthilt|,Definieren des Priifungsverfahrens” auf|

Zentrale Anlaufstelle

Das Prinzip der zentralen Anlaufstelle bietet Kunden einen universellen Zugang zu
Sozialdiensten und Regierungsprogrammen. Dadurch kénnen Kunden einer Behor-
de ihr spezifisches Problem vortragen, das es zu bewaltigen gilt, statt bei der Be-
horde pauschal Programme oder Leistungen zu beantragen, auf die sie ihrer Mei-
nung nach Anspruch haben. Durch das Prinzip der zentralen Anlaufstelle konnen
Sachbearbeiter die Bediirfnisse des Kunden im Vorfeld bestimmen und die best-
mogliche weitere Vorgehensweise fiir den Kunden identifizieren. So kann es Sinn
machen, den Kunden an eine externe Behorde oder einen externen Sozialdienst zu
iiberweisen, die Anspruchsberechtigung des Kunden zu priifen oder aber einen
Antrag fiir den Bezug von Leistungen zu stellen. Innerhalb dieses Prinzips kommt
das Konzept Prioritat-Komplexitat-Risiko (PKR) zum Tragen. Dieses Konzept er-
moglicht Behorden eine differenzierte Reaktion in Abhédngigkeit von der jeweiligen
Situation des Kunden. Wenn ein Kunde beispielsweise obdachlos ist und dringend
Lebensmittel und eine Unterkunft benétigt, kann die Behérde den Antrag dieses
Kunden bevorzugt behandeln und einen Fachexperten fiir die Betreuung dieses
Kunden abstellen.

CCI bietet einen flexiblen Ansatz fiir Priiffungsverfahren, da es keinen strikten Pfad
gibt, der von den Sachbearbeitern einzuhalten ist. Jeder Schritt innerhalb des Prii-
fungsverfahrens ist optional, sodass der Sachbearbeiter den besten Pfad unter Be-
riicksichtigung der Bediirfnisse des Kunden selbst festlegen kann. Wenn sich bei-
spielsweise ein neuer Kunde mit einer Vielzahl von Bediirfnissen bei einer Behorde
vorstellt, kann der Sachbearbeiter zundchst eine Triage durchfiihren, um die
Grundbediirfnisse des Kunden zu ermitteln. Sobald diese feststehen, konnen
Dienste und Programme identifiziert werden, die geeignet sind, diese Bediirfnisse
zu befriedigen. Anschliefend kann der Sachbearbeiter eine Priifung durchfiihren,
um zu ermitteln, fiir welche Programme der Kunde anspruchsberechtigt sein konn-
te. Auf dieser Grundlage kann der Sachbearbeiter schlieflich einen Antrag fiir ein
oder mehrere Programme erstellen. Ein anderer Kunde mochte vielleicht ein ganz
bestimmtes Programm bei der Behorde beantragen. In dem Fall kann der Sachbear-
beiter Triage und Priifung {iberspringen und direkt mit dem Antrag fiir das ge-
wiinschte Programm beginnen.

Benutzerrollen

Eine Behorde kann tiber eine oder mehrere Benutzerrollen verfiigen, iiber die das
Priifungsverfahren ganz oder teilweise abgewickelt wird. CCI stellt folgende Be-
nutzerrollen bereit:

Antragssachbearbeiter
Dieser Benutzer ist die erste Anlaufstelle fiir den Kunden innerhalb der Be-
horde. Der Antragssachbearbeiter ist zustédndig fiir die Bestimmung der Be-
diirfnisse des Kunden und die Identifizierung des besten Pfads fiir die Be-
friedigung dieser Bediirfnisse. Der Antragssachbearbeiter kann die Schritte

"o

"Triage", "Priifung”, "Lebensereignisse”, "Uberweisungen" und "Antrag"
ausfiihren.

Berechtigungssachbearbeiter
Dieser Benutzer ist zustdndig fiir die abschlieflende Entscheidung und die
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Genehmigung von Leistungen fiir einen Kunden. Dieser Benutzer kann
nach Abschluss des Priifungsverfahrens ferner mit der weiterfithrenden
Anspruchsberechtigung und der Ergebnisverwaltung fiir den Kunden be-
traut sein. Weitere Informationen enthalten das Ciram-Handbuch zur
Verwaltung integrierter Fdlle und das Handbuch zu Cdram Outcome Ma-
nagement.

Antragssachbearbeiter-Supervisor
Dieser Benutzer ist zustindig fiir die Uberwachung und Verwaltung der
Arbeitslast der Antragssachbearbeiter innerhalb der Behorde.

Eingehen auf Kundenbedirfnisse

Kunden kommen in der Regel mit einer festen Vorstellung auf die Behorde zu, was
die Wahl des Programms oder der Dienste fiir die Befriedigung ihrer Bediirfnisse
angeht. Dies kann zur Folge haben, dass Kunden Programme beantragen, fiir die
sie nicht anspruchsberechtigt sind, oder aber sie sind sich der vollen Bandbreite
der verfiigbaren Programme und Dienste gar nicht bewusst. CCI geht diese Proble-
matik durch die Bereitstellung von Funktionen an, die es dem Sachbearbeiter er-
leichtern, die Bediirfnisse des Kunden zu ermitteln und darauf aufbauend die opti-
male Vorgehensweise fiir diesen Kunden zu identifizieren.

Kunden kommen hdufig mit einem oder mehreren Bediirfnissen auf die Behorde
zu, fiir das/die sie Unterstiitzung benotigen. Die Bediirfnisse der Kunden kénnen
grob in folgende Kategorien unterteilt werden:

* Nahrung

* Unterkunft
 Sicherheit

* Gesundheit

* finanzielles Auskommen

* Bildung

Die Triage-Funktion und die Lebensereignisfunktion in CCI unterstiitzen den Sach-
bearbeiter dabei, die Bediirfnisse des Kunden zu ermitteln und die optimale Vorge-
hensweise fiir diesen Kunden zu identifizieren. Im Anschluss an eine Triage oder
ein Lebensereignis kann der Sachbearbeiter mit einer Priifung fortfahren, um die
potenzielle Anspruchsberechtigung des Kunden fiir behdrdeninterne oder behor-
denexterne Programme festzustellen. Der Sachbearbeiter hat ferner die Moglichkeit,
eine Uberweisung an einen externen Anbieter von Sozialleistungen zu erstellen
oder mit der Antragstellung fiir den Bezug von Leistungen in seiner eigenen Be-
horde fortzufahren.

Identifizieren von Kunden

Wenn ein Kunde auf eine Behorde zukommt, priift der Antragssachbearbeiter zu-
néachst, ob es sich um einen bestehenden Kunden der Behorde handelt. Ist der
Kunde neu, kann der Sachbearbeiter ihn registrieren und mit dem Priifungsverfah-
ren fortfahren. Wenn der Kunde zunéchst anonym bleiben mochte, kann der Sach-
bearbeiter auch ohne Registrierung eine Triage, ein Lebensereignis oder eine Prii-
funi durchfiihren. Weitere Informationen enthilt |, Identifizieren von Kunden” auf]

Bestimmen der Kundenbedirfnisse anhand einer Triage

Mithilfe der Triage konnen Sachbearbeiter die Bediirfnisse von Kunden, die auf die
Behorde zukommen, schnell ermitteln. Ein Kunde kann beispielsweise einen sofor-
tigen Bedarf an Lebensmitteln fiir sich und seine Familie haben. Uber die Triage
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6

werden diese Bediirfnisse schnell identifiziert. Zusatzlich wird eine Liste geeigneter
Dienste und Programme bereitgestellt, die Unterstiitzung bei der Erfiillung dieser
Bediirfnisse bieten.

Identifizieren von Lebensereignissen des Kunden und effizientes
Verwalten

CCI verfiigt tiber Funktionen, die es Behorden ermdglichen, effizient mit wichtigen
Ereignissen im Leben ihrer Kunden umzugehen. Lebensereignisse, die der Kunde
einer Behorde meldet, sind beispielsweise die Geburt eines Kindes, Heirat oder
eine Beschiftigungsveranderung. Der Prozess fiir die Verwaltung solcher Lebens-
ereignisse ist davon abhéngig, ob fiir den Kunden ein aktiver Fall existiert oder
nicht. Meldet ein Kunde, fiir den kein aktiver Fall existiert, der Behorde ein Le-
bensereignis, kann der Sachbearbeiter ein Triage-Skript ausfiihren, um Informatio-
nen zu dem jeweiligen Lebensereignis und etwaigen anderen Lebensereignissen zu
erfassen, die damit in Zusammenhang stehen.

Meldet ein Kunde, fiir den ein aktiver Fall existiert, ein Lebensereignis, das sich
auf diesen Fall auswirkt, konnen die Details zum Lebensereignis erfasst und fiir
alle aktiven Fille tibernommen werden, die davon betroffen sind.

Priifen von Kunden zur Feststellung der potenziellen Anspruchs-
berechtigung fir Programme

CCI stellt die erforderliche Architektur bereit, mit der Behérden Anspruchsberechti-
gungen priifen konnen. Mithilfe solcher Priifungen konnen Bearbeiter anhand der
Antworten auf einen Fragensatz feststellen, ob ein Kunde potenziell fiir ein oder
mehrere Programme anspruchsberechtigt ist. Bei positivem Ergebnis kann der Kun-
de entscheiden, ob er einen Antrag fiir den Bezug der betreffenden Leistungen stel-
len mochte.

Die Priifungsergebnisse werden anhand eines Satzes an Anspruchsberechtigungsre-
geln abgeleitet, die auf die Antworten des betreffenden Kunden angewendet wer-
den. CCI basiert auf der Intelligent Evidence Gathering (IEG)-Infrastruktur von
Cdram und ermoglicht es Behorden auf diese Weise, automatisierte Priifungsfra-
genkataloge speziell fiir ihre Programme zu konfigurieren.

Bearbeiten von Kundenantragen fur Programme

Um Leistungen beziehen zu kénnen, muss der Kunde bei den meisten Program-
men einen entsprechen Antrag einreichen. In diesem Antrag muss er Angaben zur
Person, zur Zusammensetzung des Haushalts, zu seinem Einkommen, seinen Aus-
gaben, seiner Beschiftigung, seiner Ausbildung usw. machen, die anschlieffend zur
Feststellung der Anspruchsberechtigung herangezogen werden. Antrage konnen
iiber folgende Kanile eingereicht werden:

* in der Behorde (personlich)
* telefonisch

* online iiber ein Biirgerportal (Ctiram Citizen Self-Service oder ein anderes exter-
nes System)

* auf dem Postweg
+ Uberweisung durch die Behorde

Nachdem ein Antrag eingereicht wurde, durchlduft dieser eine Reihe von Bearbei-
tungsschritten, die je nach Behérde und Programm entweder manuell vom Bearbei-
ter oder automatisch vom System ausgefiihrt werden. In diesen Prozess sind so-
wohl der Antragssachbearbeiter als auch der Berechtigungssachbearbeiter
eingebunden.
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Uberweisen eines Kunden fur die Nutzung externer Dienste

Bei einer Uberweisung handelt es sich um eine E-Mail an einen externen Anbieter
oder eine externe Behorde, die den Empfanger dariiber informiert, dass ein Kunde
die Dienste oder Leistungen des Anbieters bzw. der Behorde benétigt. Der Sach-
bearbeiter kann in jeder Phase des Priifungsverfahrens eine Uberweisung fiir ex-
tern angebotene Dienste oder Programme erstellen. Dies kann beispielsweise der
Fall sein, wenn der Sachbearbeiter im Zuge der Antragstellung oder Priifung zu
dem Schluss kommt, dass ein bestimmter Dienst oder ein bestimmtes Programm
fiir den Kunden von Vorteil wéren. An einigen Stellen des Prozesses gibt das Sys-
tem auch Empfehlungen fiir bestimmte Dienste oder Programme aus und stiitzt
sich dabei auf die vom Kunden bereitgestellten Informationen (z. B. Triage und/
oder Lebensereignis). Der Sachbearbeiter hat dann die Moglichkeit, Uberweisungen
fiir die extern angebotenen empfohlenen Dienste und Programme zu erstellen. Wei-
tere Informationen enthilt |, Uberweisen von Kunden an externe Behérden und|
[Dienstleister” auf Seite 341

Identifizieren von Kunden

Einfihrung

CCI vereinfacht Routineaufgaben durch Bereitstellung von Funktionen, mit deren
Hilfe Antragssachbearbeiter eine Schnellsuche nach einem Kunden durchfiihren
oder einen Kunden unmittelbar bei Kontaktaufnahme mit der Behdrde im System
registrieren konnen. Bei der Kontaktaufnahme des Kunden mit der Behorde kann
der Antragssachbearbeiter priifen, ob der Kunde bereits im System registriert ist,
oder ob es sich um einen neuen Kunden handelt. Wenn der Kunde nicht alle fiir
eine vollstindige Registrierung erforderlichen Informationen parat hat, kann der
Antragssachbearbeiter zundchst eine Schnellregistrierung mit bestimmten Mindest-
daten zum Kunden durchfiihren. Die vollstindige Registrierung kann nachgeholt
werden, sobald die ausstehenden Informationen verfiigbar sind. Manche Kunden
mochten zu Beginn des Priifungsverfahrens anonym bleiben. In dem Fall kann der
Sachbearbeiter zunédchst eine anonyme Bearbeitung ohne Eingabe von Kundenda-
ten vornehmen.

Suchen nach Kunden

Der Antragssachbearbeiter beginnt das Priifungsverfahren mit einem Suchlauf nach
dem Kunden unter Eingabe minimaler Suchkriterien. Der Antragssachbearbeiter
kann die Suchergebnisse iiberpriifen und bestimmen, ob die Daten einer bereits im
System erfassten Person mit den Daten des Kunden tibereinstimmen. AnschliefSend
kann er den Kunden als Anwiérter oder als vollstandig registrierten Kunden regist-
rieren.

Mit der Personensuche kann der Antragssachbearbeiter nach allen Personen und
Anwirtern suchen, die im System registriert sind.

Registrieren von Kunden

Uber die Kundenregistrierung kann die Behorde Dienste anbieten und Kunden fiir
Programme anmelden. Durch den Kundenregistrierungsprozess wird dem Kunden
eine bestimmte Rolle zugewiesen und der Beteiligtentyp des Kunden wird defi-
niert. In CCI fiihrt der Registrierungsprozess entweder zur Erstellung der Beteilig-
tenrolle "Person" oder zur Erstellung der Beteiligtenrolle "Anwarter". Im System
werden verschiedene Informationen zu dem Beteiligten gespeichert, darunter per-
sonliche Informationen sowie CCl-spezifische Informationen im Zusammenhang
mit Triagen, Priifungen, Antrégen, Gespréachsterminen, Uberweisungen, Lebens-
ereignissen, Notizen und Fillen, die mit dem Beteiligten verkniipft sind.
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Bei der Beteiligtenregistrierung wird gepriift, ob alle erforderlichen Informationen
erfasst sind. Es wird dabei auch ermittelt, ob ein Beteiligter bereits registriert wur-
de. Dadurch wird verhindert, dass ein Beteiligter mehrmals zum System hinzuge-
fiigt wird.

Starten des Prufungsverfahrens fir eine anonyme Person

Kunden moéchten manchmal bei einer Behorde lediglich in Erfahrung bringen, ob
sie fiir bestimmte Programme anspruchsberechtigt waren und mochten daher zu-
néchst anonym bleiben. In dem Fall hat der Antragssachbearbeiter die Moglichkeit,
eine Triage und/oder Priifung fiir den Kunden durchzufiihren, um potenzielle
Dienste und/oder Programme fiir dessen Bediirfnisse zu identifizieren, ohne den
Kunden dabei im System zu registrieren bzw. im System nach ihm zu suchen.
Wenn der Kunde sich allerdings zu einem Antrag entschliefst, muss er Name und
Adresse angeben.

In CCI kann das Priifungsverfahren zunéachst fiir eine anonyme Person gestartet
werden. Dabei erstellt das System einen Anwaérterdatensatz fiir die anonyme Per-
son und weist dem Kunden eine eindeutige Kennung zu (z. B. Anonyme Person 1).
Anschliefiend kann der Sachbearbeiter eine Triage und/oder Priifung fiir den Kun-
den durchfiihren.

Registrieren von Anwartern

Personen koénnen als Beteiligtentyp "Anwiérter" registriert werden, wenn die Behor-
de nicht gentigend Informationen besitzt, um die Person als Beteiligten des Typs
"Person” zu registrieren. Anwarter konnen {tiber die Schnellregistrierung registriert
werden. Diese Funktion bietet die Moglichkeit, Anwérter unter Eingabe minimaler
Informationen zu registrieren. Ein Anwarter kann auch infolge eines Registrie-
rungsprozesses fiir eine anonyme Person registriert werden. Anwérter dhneln dem
Beteiligungstyp "Person”, bei der Schnellregistrierung eines Anwaérters sind jedoch
weniger Informationen erforderlich. Wenn die Behorde nach der Registrierung des
Kunden als Anwirter weitere Informationen zu diesem Kunden erhilt, kann eine
Registrierung als Beteiligtentyp "Person" erfolgen. Weitere Informationen zu An-
wirtern enthdlt das Ciram-Handbuch zu Beteiligten.

Zusammenfiihren von Datensdtzen fiir Anwirter und registrierte Personen:
Wenn das System feststellt, dass fiir ein und denselben Kunden ein Anwérterda-
tensatz und ein Beteiligtendatensatz vorhanden sind, konnen beide Datensétze zu-
sammengefiihrt werden. Dies kann iiber den Such- und Loschvorgang erfolgen.

Registrieren von Personen

Kunden konnen als Personen im System registriert werden. Bei der Personenregist-
rierung wird gepriift, ob alle erforderlichen Informationen erfasst wurden. Ferner
wird gepriift, ob ein Beteiligter bereits registriert wurde, um zu verhindern, dass
mehrere Datensétze fiir ein und dieselbe Person erstellt werden.

Sobald dem Sachbearbeiter alle erforderlichen Informationen zum Kunden vorlie-
gen, kann er die Registrierung vervollstindigen.

Pflegen von Informationen zu Personen und Anwartern

Nach der Registrierung konnen die Informationen zu Personen und Anwartern ge-
pflegt und aktualisiert werden. Dies wird fiir die meisten Informationskategorien
manuell vorgenommen, damit die Benutzer die Richtigkeit und Aktualitdt der Da-
ten gewdhrleisten konnen. Ein Benutzer kann zum Beispiel eine neue Adresse fiir
eine Person eingeben.
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Fiir einige Informationskategorien erfolgen Ergdnzung und Pflege automatisch
durch das System. Triage-Datensédtze werden beispielsweise jedes Mal automatisch
hinzugefiigt, wenn der Sachbearbeiter eine Triage fiir einen Kunden durchfiihrt.

Folgende CCl-spezifische Informationen sind fiir die Beteiligtentypen "Person" und
"Anwarter" identisch:

* Triagen

* Priifungen

* Antrage

* Gesprachstermine
+ Uberweisungen
* Lebensereignisse
* Notizen

Burgerkonto

Das Biirgerkonto ist eine Funktionalitdt innerhalb von IBM Ctiram Universal Ac-
cess, die dem Kunden eine schnelle und praktische Methode bietet, um Programme
sicher zu beantragen, und dem Sachbearbeiter die Durchfiihrung von Triagen und
Priifungen ermoglicht. Dariiber hinaus hat der Kunde tiber das Biirgerkonto Zu-
griff auf seine Startseite sowie auf seine Antrage, Priifungen, Triagen, Lebensereig-
nisse, Uberweisungen, Aktivitdten und Kontaktinformationen. In CCI hat der Be-
hordenmitarbeiter die Moglichkeit, ein Biirgerkonto fiir den Kunden anzulegen
und dieses mit der Startseite des Kunden zu verkniipfen.

Ein Konto kann nur angelegt werden, wenn im System fiir diesen Kunden noch
kein Konto vorhanden ist. Das System zeigt einen Assistenten an, in den der Sach-
bearbeiter die Anmeldeinformationen fiir das Biirgerkonto eingeben kann. Nach
Eingabe dieser Information wird das Biirgerkonto angelegt. Biirgerkonten konnen
mit der Startseite "Person” verkniipft werden.

Anmerkung: Die Funktion zum Anlegen eines Biirgerkontos ist nur verfiigbar,
wenn der Benutzer iiber eine Lizenz fiir IBM Cdram Universal Access verfiigt.

Weitere Informationen zum Biirgerkonto enthilt das Handbuch zu Ciram Universal
Access.

Durchfiihren von Triagen, um Kundenbedirfnissen optimal zu begeg-
hen

Einflihrung

Die Identifizierung von Kundenbediirfnissen und deren unmittelbare Befriedigung
ist eine wichtige Aufgabe einer jeden Sozialleistungsbehdrde. In sozialer Hinsicht
haben die Menschen sechs Grundbediirfnisse: Erndhrung, Unterkunft, Gesundheit,
Bildung, finanzielles Auskommen und Sicherheit. All diese Bediirfnisse sind in ei-
ner komplexen Struktur miteinander verkniipft. Wird eines der Bediirfnisse nicht
erfiillt, ist es sehr wahrscheinlich, dass die betreffende Person auch in anderen Be-
reichen Unterstiitzung benétigt. Mithilfe einer Triage kann der Sachbearbeiter die
Bediirfnisse von Kunden, die bei der Behorde anrufen oder personlich vorstellig
werden, anhand einiger grundlegender Fragen schnell ermitteln. Das Ergebnis gibt
dem Sachbearbeiter Aufschluss iiber die Situation des Kunden in Bezug auf die
Grundbediirfnisse.
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Fiihrt der Sachbearbeiter in CCI eine Triage durch, generiert das System eine Liste,
aus der die fiir die Bediirfnisse des Kunden geeigneten Dienste, Dienstleister und
Programme hervorgehen. Angenommen, Thomas Schmidt hat vor kurzem seine
Arbeitsstelle verloren. Er gibt bei der Behorde an, dass er mit seinen Mietzahlun-
gen in Verzug ist und dringend Lebensmittel fiir seine Familie benétigt. Uber die
Triage werden diese Bediirfnisse schnell identifiziert. Zuséatzlich wird eine Liste ge-
eigneter Dienste und Programme bereitgestellt, die Unterstiitzung bei der Erfiil-
lung dieser Bediirfnisse bieten. In unserem Beispiel wiirde Herrn Schmidt empfoh-
len werden, einen Mietzuschuss und Lebensmittelunterstiitzung zu beantragen.

Eine Triage kann jederzeit vom Sachbearbeiter durchgefiihrt werden. In der Regel
wird eine Triage jedoch dann durchgefiihrt, wenn ein Kunde Unterstiitzung bend-
tigt und nicht mit den Diensten und Programmen vertraut ist, fiir die er an-
spruchsberechtigt sein kénnte.

Durchfihren einer Triage

Sobald ein Kunde bei einer Behorde anruft oder personlich vorstellig wird, kann
eine Triage durchgefiihrt werden, um die Bediirfnisse des Kunden genau zu be-
stimmen. Triagen kénnen fiir anonyme Personen, Anwarter und registrierte Perso-
nen durchgefiihrt werden.

Dabei stellt der Sachbearbeiter dem Kunden einige Fragen, um Informationen zur
Situation des Kunden zu erfassen. Fiir die Triage-Fragen gibt es mehrere vordefi-
nierte Antwortmoglichkeiten (Multiple Choice-Fragen), sodass die Triage wenig
Zeit in Anspruch nimmt. Um die Ergebnisse anzeigen zu kdnnen, muss mindestens
fiir eine der Fragen eine Antwort vorliegen.

Anmerkung: Eine einmal gestartete Triage kann nicht gespeichert werden, um sie
zu einem spéteren Zeitpunkt fortzusetzen. Der Sachbearbeiter kann sie entweder
zu Ende fithren oder verwerfen.

Triage-Ergebnisse
Basierend auf den Antworten des Kunden wird dem Sachbearbeiter eine Liste
empfohlener Sozialleistungen, Dienstleister und/oder Regierungsprogramme ange-
zeigt, die fiir die Bediirfnisse des Kunden am besten geeignet sind. Auf der Ergeb-
nisseite konnen auch dringende Warnungen angezeigt werden, wenn das System
beispielsweise feststellt, dass eine Notlage des Kunden vorliegt. Die Ergebnisse
werden anhand von Ciram-Regeln fiir Anspruchsberechtigungen (CER, Ctiram
Eligibility Rules) abgeleitet, die ausgefiihrt werden, sobald der Sachbearbeiter die
Triage-Antworten libermittelt hat. Auf der Seite mit den Triage-Ergebnissen stehen
dem Antragssachbearbeiter folgende Optionen zur Verfiigung:

+ Uberweisungen an Sozialdienste und/oder externe Behorden erstellen

¢ Priifung des Kunden auf Anspruchsberechtigung fiir empfohlene Programme
durchfiihren

* Leistungen beantragen

* Soforthilfemafinahmen einleiten (bei Vorliegen einer Notlage)

Fiir jede durchgefiihrte Triage werden sdmtliche Empfehlungen in einem Verlauf
gespeichert. Im Verlaufsdatensatz werden Datum und die Uhrzeit der Triage, Hin-
weise und die empfohlenen Programme und Dienste gespeichert. Im folgenden
Abschnitt werden diese Funktionen ausfiihrlicher beschrieben.
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Hinweistext

Je nachdem, wie der Kunde die Fragen beantwortet hat, kann es erforderlich sein,
den Sachbearbeiter auf wichtige Informationen hinzuweisen. Hat der Kunde bei-
spielsweise eine Notlage angegeben, kann es erforderlich sein, dass sich der Sach-
bearbeiter sofort mit geeigneten Hilfseinrichtungen in Verbindung setzt. In Abhan-
gigkeit von den Antworten des Kunden kénnen auch mehrere Hinweise angezeigt
werden. Hinweistexte konnen im Triage-Regelsatz definiert werden, sodass sie auf
der Registerkarte mit den Triage-Ergebnissen angezeigt werden.

Zuordnen von Diensten zu Anbietern

CCI generiert fiir den Sachbearbeiter eine Liste der empfohlenen Sozialleistungen,
damit den Bediirfnissen des Kunden begegnet werden kann. Die empfohlenen
Dienstleister werden auf einer Karte angezeigt, um dem Sachbearbeiter die Aus-
wahl des am besten geeigneten Anbieters zu erleichtern. Zundchst wird eine An-
bietervorauswahl angezeigt, um zu vermeiden, dass zu viele Anbieter auf der Kar-
te angezeigt werden.

Auf der Karte werden die Anbieter angezeigt, die bezogen auf den Standort der
Behorde und den Wohnsitz des Kunden die hochste Relevanz haben. Mithilfe der
Karte kann der Sachbearbeiter auch nach Anbietern in einem bestimmten Gebiet
suchen. Gibt der Sachbearbeiter beispielsweise "Frankfurt" ein, werden auf der Kar-
te alle Anbieter der ausgewé&hlten Dienste im Raum Frankfurt angezeigt.

Anzeigen von Anbieterdetails: CCI stellt ausfiihrliche Anbieterdetails bereit, da-
mit der Sachbearbeiter den Anbieter ermitteln kann, der am Besten fiir die Erfiil-
lung der Kundenbediirfnisse geeignet ist. Die Details zum Anbieter werden ange-
zeigt, sobald der Anbieter auf der Karte ausgewdhlt wird. AnschliefSend hat der
Sachbearbeiter die Option, weitere Informationen zum Anbieter anzuzeigen.

Uberweisen von Kunden an Sozialserviceanbieter

Basierend auf dem Prinzip der zentralen Anlaufstelle kann der Bearbeiter Kunden
auch an Sozialserviceanbieter iiberweisen, die ihnen bei der Erfiillung ihrer Grund-
bediirfnisse behilflich sein kénnten. Manchmal bietet die Behorde selbst kein geeig-
netes Programm fiir den Kunden an, oder der Kunde ist fiir ein vorhandenes Pro-
gramm nicht anspruchsberechtigt. In dieser Situation kann der Bearbeiter den
Kunden an einen Serviceanbieter iiberweisen, der ihm mdglicherweise weiterhelfen
kann.

Der Bearbeiter kann Uberweisungen an einen Sozialserviceanbieter auf der Basis
der Triage-Ergebnisse des Kunden erstellen. Bei einer Uberweisung handelt es sich
um ein einfaches Formular, in dem die Informationen zum Anbieter sowie die ver-
fiigbaren Kontaktinformationen zum Kunden bereits eingetragen sind. Die Na-
mensfelder des Formulars kénnen bearbeitet werden, um die spétere Eintragung
des Namens zu erleichtern, etwa wenn die Uberweisung zunichst anonym erstellt
wurde und der Kunde sich dann doch dazu entschliefst, seinen Namen anzugeben.
Der Bearbeiter hat die Moglichkeit, noch nicht zugestellte Uberweisungen an Sozi-
alserviceanbieter zu senden, zu bearbeiten oder zu loschen. Entscheidet er sich fiir
das Senden der Uberweisung, wird dem Anbieter die Uberweisung per E-Mail zu-
gestellt.

Empfehlen von Regierungsprogrammen

Zusétzlich zur Bereitstellung von Details zu den fiir den Kunden geeigneten Sozi-
alserviceanbietern werden dem Bearbeiter vom System Informationen zu Regie-
rungsprogrammen angezeigt, fiir die der Kunde moglicherweise anspruchsberech-
tigt ist. Ausgehend von den Triage-Ergebnissen kann der Bearbeiter auch fiir eine
Reihe von Regierungsprogrammen, die fiir den Kunden in Frage kommen koénnten,
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Priifungen durchfiihren, Leistungen beantragen oder Uberweisungen erstellen. In
Abhéngigkeit von den Antworten des Kunden auf die Fragen im Script identifi-
ziert das CER-Regelwerk geeignete Programme, die entweder in der Behorde selbst
oder von einer externen Behérde angeboten werden. Fiir die empfohlenen internen
Programme kann der Bearbeiter ein Screening durchfiihren oder Leistungen bean-
tragen. Weitere Informationen zur "Priifung" und zum Prozess des "Anliegenan-
trags" enthalten | Priifen von Kunden zur Feststellung der potenziellen Anspruchs—|
berechtigung fiir Programme”| und |, Lebenszyklus eines Kundenantrags auf Erhalﬂ
von Leistungen: von der Erstellung bis zur Entscheidung” auf Seite 15

Wird ein empfohlenes Programm von einer externen Behorde angeboten, kann der
Bearbeiter fiir den Kunden entweder ein Screening fiir dieses Programm durchfiih-
ren oder eine Uberweisung an die externe Behorde erstellen. CCI bietet die Mog-
lichkeit, auf der Seite mit den Triage-Ergebnissen mithilfe eines zweistufigen Assis-
tentenprozesses Uberweisungen an eine externe Behorde zu erstellen. Im
Assistenten sind die Programmdetails und die verfiigbaren Kundenkontaktinfor-
mationen bereits eingetragen. Der Bearbeiter hat die Moglichkeit, noch nicht zuge-
stellte Programmiiberweisungen zu senden, zu bearbeiten oder zu loschen. Diese
drei Aktionen kénnen nur bei noch nicht zugestellten Uberweisungen durchgefiihrt
werden. Entscheidet er sich fiir das Senden der Uberweisung, wird dem Anbieter
die Uberweisung per E-Mail zugestellt. Weitere Informationen zu Uberweisungen
enthilt [,Uberweisen von Kunden an externe Behorden und Dienstleister” auf Seite]

Bereitstellen von Kontexthilfe flr Fallbearbeiter

Der "Berater” ist ein Tool, das wihrend des Priifungsverfahrens kontextbezogene
Tipps und Erinnerungen fiir den Sachbearbeiter bereithalt. Wird der Berater inner-
halb einer Triage aufgerufen, werden Tipps angezeigt, die sich auf die wahrend der
Triage eingegebenen Daten beziehen. Der Sachbearbeiter wird dabei auf weitere
Bereiche hingewiesen, die fiir ihn relevant sein kénnten. So kann der Sachbearbei-
ter beispielsweise darauf hingewiesen werden, dass der Kunde aufgrund der aktu-
ellen Triage-Ergebnisse auch in Bezug auf Lebensmittelunterstiitzung und Bargeld-
unterstiitzung gepriift werden sollte. Gleichzeitig wird ein Link zu den
Programmen bereitgestellt, die aufgrund der Triage-Ergebnisse in Frage kommen.
Der Sachbearbeiter kann dann entscheiden, ob er die Priifung fiir die empfohlenen
Programme durchfiihren mochte. Weitere Informationen zum Berater enthalt

|, Berater” auf Seite 35|

Triage-Notizen

Der Sachbearbeiter kann Notizen, die sich auf einen konkreten Triage-Datensatz
beziehen, erfassen und pflegen. Die Notizfunktionen kénnen tiber die Registerkarte
mit den Triage-Ergebnissen aufgerufen werden. Weitere Informationen zu Notizen
enthilt |, Tools fiir Fallbearbeiter” auf Seite 35}

Priufen von Kunden zur Feststellung der potenziellen Anspruchsbe-
rechtigung fur Programme

Einflihrung

Dieses Kapitel enthélt Informationen zur Anspruchsberechtigungspriifung von
Kunden. Die Priifung basiert auf einem automatisierten, von der Behtrde konfigu-
rierten Fragenkatalog und dient der Feststellung, ob ein Kunde potenziell fiir ein
oder mehrere Programme anspruchsberechtigt ist.

Der Antragssachbearbeiter kann eine solche Priifung sowohl fiir anonyme Perso-
nen, als auch fiir Anwarter und registrierte Personen durchfiihren. Die potenzielle
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Anspruchsberechtigung fiir die ausgewdhlten Programme wird anhand von An-
spruchsberechtigungsregeln ermittelt, die auf die vom Kunden angegebenen Ant-
worten angewandt werden. CCI stellt die Infrastruktur bereit, mit der Behérden
eigene Priifungsregeln aufstellen konnen. Anschlieflend wird dem Sachbearbeiter
eine Liste der empfohlenen Regierungsprogramme angezeigt, die fiir die Bediirfnis-
se des Kunden am besten geeignet sind. Es konnen auch Warnhinweise angezeigt
werden, wenn das System beispielsweise feststellt, dass eine Notlage des Kunden
vorliegt.

Nach Abschluss der Priifung kann der Antragssachbearbeiter entweder die in der
Behorde verfiigbaren Programme beantragen, Uberweisungen fiir extern angebote-
ne Programme erstellen oder ggf. Soforthilfemafinahmen einleiten.

Fiir jede durchgefiihrte Priifung werden sdmtliche Empfehlungen in einem Verlauf

gespeichert. Der Verlauf ist tiber die Liste der Priifungen fiir die betreffende Person
verfiigbar. Im Verlaufsdatensatz werden Datum und Uhrzeit der Priifung, Hinwei-

se und die empfohlenen Programme gespeichert.

CClI verfiigt zwar nicht tiber vorkonfigurierte Skripts oder Regeln fiir Priiffungen,
stellt jedoch die erforderliche Infrastruktur bereit, damit Behorden eigene Skripts
und Regeln fiir die Programme konfigurieren kénnen, die fiir die Bearbeiter ver-
fligbar sein sollen.

Prifen von Kunden auf potenzielle Anspruchsberechtigung

CCI bietet dem Antragssachbearbeiter die Moglichkeit, flexibel in unterschiedlichen
Bereichen der Anwendung eine Priifung fiir einen Kunden durchzufiihren. Der An-
tragssachbearbeiter kann die Anspruchsberechtigungspriifung beispielsweise auf
der Seite mit den Triage-Empfehlungen durchfiihren. Alternativ kann die Triage
auch {ibersprungen und die Anspruchsberechtigungspriifung sofort angestofSen
werden. Die Anspruchsberechtigungspriifung ist ein optionaler Schritt, den der An-
tragssachbearbeiter entweder ganz iiberspringen kann oder auf den er im weiteren
Verlauf des Prozesses zuriickkommen kann. Bei Antrdgen, die iiber das Online-Por-
tal oder auf dem Postweg bei der Behorde eingehen, wird der Antragssachbearbei-
ter in der Regel keine Anspruchsberechtigungspriifung durchfiihren, da der Kunde
ja bereits die Entscheidung getroffen hat, einen Antrag zu stellen.

Prifung fiir ein bestimmtes Programm oder fir mehrere Pro-
gramme

Einige Behorden fiihren fiir ihre Kunden nur einen bestimmten Priifungstyp durch,
andere wiederum fithren mehrere Priifungen durch. Um diesen unterschiedlichen
Anforderungen Rechnung zu tragen, bietet CCI die Moglichkeit, das System fiir
eine oder mehrere Priifungen zu konfigurieren. So kann eine Behorde beispielswei-
se das System fiir mehrere Priifungskategorien konfigurieren, um fiir ihre Kunden
eine Priifung fiir Gesundheits- und Sozialdienste und eine Priifung fiir Leistungen
aus der Arbeitslosenversicherung durchzufiihren. Wurden mehrere Priifungen im
System konfiguriert, besteht der erste Schritt des Priifungsprozesses in der Aus-
wahl der Priifungskategorie. Wurde im Syste