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1. Einleitung

1.1 Warum diese Untersuchung?

Der Erwerbslosen- und Sozialhilfeverein Tacheles e.V. fihrte diese unabhangige
.Kundenzufriedenheitsumfrage“ von Oktober 2009 bis Januar 2010 in Wupper-
tal bei Bezieher/innen von Leistungen nach dem SGB Il durch. Diese Untersu-
chung und die vorliegende Veroffentlichung ihrer Ergebnisse sollen einen Ein-
blick in den Behdrdenalltag vermitteln, der der Mehrheit der Bevdlkerung und den
Medien weitgehend verschlossen bleibt. Der Verein Tacheles wurde in jungerer
Vergangenheit sehr haufig mit Aussagen konfrontiert, wonach die sogenannten
~,Kunden®, wie die Bezieher/innen von SGB Il-Leistungen von den zustandigen
Behorden genannt werden, mit dem Service der sieben Wuppertaler ARGE-
Geschaftsstellen und der hiesigen Gewahrung von Leistungen im Grof3en und
Ganzen zufrieden seien. Wir wollten dieser Aussage auf den Grund gehen und
Uberprufen, ob in Wuppertal ,der Kunde* wirklich auch immer der Kénig ist.

Bislang jedenfalls warteten Vertreter/innen des Vereins bei offiziellen Eingaben
oder infolge von Anfragen im ARGE-Beirat vergeblich auf selbstkritische Einge-
standnisse seitens der ARGE-Geschaftsfliihrung, dass es akute Mangel bei der
Verwaltung gabe, die zu beheben seien. Vielmehr wurden durch Tacheles mo-
nierte Missstande in der Leistungsgewahrung und beim Umgang der Behorde mit
leistungsbeziehenden Menschen entweder abgestritten, kleingeredet' oder als
bedauernswerte Einzelfalle abgetan.

Anfang August 2009 legte ARGE-Geschaftsfiihrer Thomas Lenz anlasslich des
ersten ,Zahltag-Protests“ von Erwerbslosen vor der Wuppertaler ARGE im WDR-
Lokalsender dar, dass nur 4 % der Wuppertaler Alg lI-Bezieher/innen mit der Ar-
beit seiner Behorde unzufrieden seien. Eine in der gleichen Woche von der
Wuppertaler Rundschau durchgeflihrte offene Internetbefragung ergab dagegen
eine Quote von 49 % unzufriedener ,ARGE-Kunden“.

Die Aussage der ARGE-Leitung stand demnach im eklatanten Gegensatz zum
Ergebnis der Internetumfrage und den Erfahrungen, die der Verein Tacheles im
Rahmen von Uber 2.500 Sozialberatungen jahrlich sammelt. Sie waren ebenfalls
unvereinbar mit den Erkenntnissen, die im standigen Austausch mit anderen so-
zialen Einrichtungen in Wuppertal gewonnen werden.

Um eine detaillierte Beurteilung der Arbeit der Wuppertaler ARGE zu ermdgli-
chen und belastbare Zahlen uber die Qualitat der Leistungsgewahrung zu gewin-
nen, wurde diese Umfrage ins Leben gerufen. Der Verein Tacheles hatte sich
zum Ziel gesetzt, im Rahmen dieser Untersuchung etwa 1 % der Wuppertaler
Bezieher/innen von Alg Il und Sozialgeld? zu erfassen. Der Fragenkatalog sollte
aullerdem vom Umfang her Uberschaubar, leicht verstandlich und ohne grofieren
Zeitaufwand von Betroffenen selbst auszuflllen sein. Durch eine reprasentative
und niedrigschwellige Erhebung sollte es moglich werden, Probleme der Leis-
tungsbezieher/innen mit den Behorden zu identifizieren und eine differenzierte
Beurteilung der einzelnen ARGE-Geschéftsstellen zu ermdglichen.

! Meist werden die Arbeitsiiberlastung der Leistungsabteilung aufgrund von Unterbesetzung oder erhdh-
tem Krankenstand als Ursachen fiir Bearbeitungsprobleme genannt. Erst im August 2009 wurde der
Personalbestand um 46 Stellen drastisch aufgestockt, obwohl die genannten Defizite seit langem be-
nannt waren.

2 Insgesamt beziehen zum Jahresbeginn 2010 fast 46.000 Personen in Wuppertal SGB |l-Leistungen
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Die Tacheles-Umfrage zur Zufriedenheit der SGB Il-Leistungsbezieher/innen
dient inzwischen als Vorlage fir eine Reihe weiterer Untersuchungen, die von
unabhangigen Stellen initiiert wurden. Unter anderem fuhrt das Diakonische

Werk Bayern eine vergleichbare Befragung bei ,Hartz IV-Beziehenden® durch.

1.2 Die offiziellen Zahlen der Bundesagentur fur Arbeit

Die ,Kundenzufriedenheit* der SGB ll-Leitungsbezieher/innen wird seit 2008
durch das Zentrum fur Kunden- und Mitarbeiterbefragung (ZKM) der Bundes-
agentur fur Arbeit (BA) ermittelt. Die Ergebnisse der vierteljahrlichen Befragung
liegen erstmals seit 2009 fiur alle vier Quartale vor. Mit dem Planungsbrief 2010
der Bundesagentur fur Arbeit wurde die ,Kundenzufriedenheit als Index in das
Zielsystem der Bundesagentur fur die Planung und Qualitatssicherung bei den
SGB II-Tragern aufgenommen. Im Planungsbrief heil3t es dazu:

»[...] Der Index Kundenzufriedenheit bildet den Indikator fiir das Ziel der ,Kun-
denzufriedenheit”. Der Index wird aus den Zufriedenheitsumfragen der jeweiligen
Frageblécke ermittelt und basiert auf dem System der Schulbenotung (Note 1 bis
6). Somit gilt: Je kleiner der Index umso zufriedener sind die Kunden mit ihrer
ARGE/AAgAwW. [...]°

Was zur Erhebung der ,Kundenzufriedenheit” durch das ZKM bislang in Erfah-
rung zu bringen war, sind folgende Informationen:
1. Die vierteljahrliche Umfrage wird bei 200 Wuppertaler SGB II-
Bezieher/innen telefonisch durchgefihrt.
2. Die Interviewer/innen stellen den Umfragepersonen im Rahmen eines 35
bis 45-minltigen Telefongesprachs 43 Fragen.
3. Die Fragebogen und die Ergebnisse der Befragung 3. Quartal 2009 wur-
den dem ARGE Beirat vorgelegt.

Am 12.11.2009 wurden im Rahmen einer offiziellen Anfrage aus dem Beirat der
ARGE an die Geschaftsfuhrung der ARGE Wuppertal erganzende Fragen zur
Erhebung durch das ZKM gestellt.* Diese konnten durch die ARGE-
Geschaftsfuhrung jedoch nicht vollstandig beantwortet werden. Offen blieben
folgende Aspekte:
- Wie wird die Anonymitat der Befragten sichergestellt (wenn sie zu Hause
angerufen werden)?
- Nach welchen Kriterien werden die Befragten ausgewahit?
- Nahere Informationen, wie die Daten erhoben werden (Methoden; hier wa-
re z.B. der Gesprachsleitfaden der Interviewer/innen fiur die Beurteilung
der Umfragemethode relevant).

Zur Klarung dieser noch offenen Fragen gab die ARGE Geschéaftsfuhrung an,
dass die Methoden sowie die Ergebnisse der Erhebung 6ffentlich kommuniziert
wurden. Tatsachlich wird in dem Quartalsbericht 3/2009 des ZKM darauf hinge-
wiesen, dass weitere Informationen zum Projekt ,Kundenzufriedenheitsumfrage*
im BA Intranet abrufbar sind. Diese Informationen sind jedoch nicht 6ffentlich zu-

3 Planungsbrief der Bundesagentur fir 2010, S. 12 (AAgAw — Agentur fur Arbeit in getrennter Aufga-
benwahrnehmung); s. Anhang.
*Vgl. Anhang 4, S 32



ganglich und wurden/werden auch an keiner anderen Stelle der BA o6ffentlich
kommuniziert.

Der Autor dieses Berichts hat indessen erhebliche Zweifel an der Zulassigkeit der
Methoden dieser Umfrage des ZKM. ,Ehrliche” Antworten der Befragten auf die-
se im Auftrag der Arbeitslosenverwaltung durchgefiihrte Befragung sind erstens
nur Uber eine unabhangige Erhebungsstelle, etwa ein beauftragtes Meinungsfor-
schungsinstitut, zu erwarten, nicht aber im Rahmen einer Befragung durch die
Bundesagentur selbst. Zweitens musste die Erhebungsmethode sicherstellen,
dass die Daten anonymisiert werden und dies musste gegentber den Befragten
glaubwaurdig versichert werden.

Die ,Kundenzufriedenheitsumfrage®, die das ZMK der Bundesagentur fur Arbeit
durchfiihrt, kann beide zentralen Voraussetzungen nicht erflillen:

1. Sie kann nicht anonym sein, weil die Umfragepersonen zu Hause angeru-
fen werden.

2. Viele angerufene Personen, die der BA oder ihrer ARGE gegenuber miss-
trauisch eingestellt sind, werden an dieser Umfrage gar nicht erst teilneh-
men. Durch diese Verweigerung wird das Ergebnis im Sinne der SGB II-
Trager positiv beeinflusst.

3. Es ist nicht sichergestellt, dass Teilnehmer/innen aus Angst vor Sanktio-
nen/Repressionen unehrliche Angaben zugunsten der Behdrde machen
und damit das Ergebnis ebenfalls positivim Sinne der SGB |I-Trager ver-
falschen.

Fazit: Weil die Aussagekraft der ,Kundenzufriedenheitsumfrage“ der BA durch
die Erhebungsmethode selbst erheblich geschwacht wird, sind alle darauf ge-
stutzten Aussagen mit Vorsicht zu geniel3en.

An dieser Stelle muss zur Uberprifung der offiziellen Aussagen (iber die Zufrie-
denheit der Wuppertaler Leistungsbezieher/innen ein weiterer Aspekt hinzuge-
fugt werden:

Bei der Auswertung des Quartalsberichts 3/2009 fur Wuppertal fallt auf, dass die
,Gesamtzufriedenheit” mit dem kompletten ,Service- und Dienstleistungsange-
bot“ von 8 % der Befragten mit den Noten 5 und 6 bewertet wurden (Frage 43).
Bei der Frage 30 ,Wie zufrieden waren Sie mit der Freundlichkeit der Mitarbei-
ter?* gaben immerhin nur 4 % der Befragten die Note 5 oder 6 ab.® Mit Blick auf
die Auswertung des 3. Quartals, ist die Aussage von Thomas Lenz, vom August
2009 (nur 4 % der Befragten seien mit der Arbeit der ARGE unzufrieden) nicht
schlussig. Wenn sich bezuglich der Ergebnisse keine eklatanten Veranderungen
zur vorherigen Quartalsumfrage ergeben haben, kommt man selbst, wenn man
nur die Noten 5 und 6 fur das Urteil ,unzufrieden® heranzieht, auf hdhere Pro-
zentanteile, als die vom Geschaftsfuhrer angegebenen 4 % ,Unzufriedene”.

Zudem ist nicht schlussig, warum die unzufriedenen ,Kunden® lediglich bei den
Urteilen 5 (mangelhaft) und 6 (ungenigend), nicht aber beim Urteil 4 (ausrei-
chend) zu suchen sind. Die Grenze zwischen zufriedenen und unzufriedenen
~Kunden“ sollte demgegenuber zwischen den Noten 3 (befriedigend) und 4 (aus-
reichend) gezogen werden, um vorherrschenden Urteilskriterien gerecht zu wer-
den.

® Evaluation der Kundenzufriedenheit in den ARGEn/AAgAw, Auswertung ARGE Wuppertal, Stadt,
Quartalsbericht 3/2009, S 14.
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1.3 Wie wurde die unabhangige ,,Kundenzufriedenheitsumfrage*
durchgefiuhrt?

Mit dem zweiseitigen Erhebungsbogen® sollten die aus Beratungssicht zentralen
Problembereiche aus dem Behoérdenalltag der Leistungsbezieher/innen erfasst
werden. Im ersten Abschnitt wird ein knappes Personenprofil abgefragt. Die im
Folgenden abgefragten Bereiche betreffen die Erreichbarkeit der Mitarbeiter,
Wartezeiten, Umgangston, Beratungsqualitat, Verstandlichkeit mundlicher Erkla-
rungen sowie der Behdrdenschreiben, Dauer der Antragsbearbeitung, Eingangs-
bestatigungen, Verlust von Unterlagen, Punktlichkeit von Leistungsauszahlungen
und die Zufriedenheit insgesamt. Schliel3lich wurden die einzelnen Geschaftsstel-
len im Bogen abgefragt.

Der Bogen sollte zudem verstandlich und einfach zu handhaben sein. Die Fragen
waren regelmallig zum Ankreuzen, einige wenige Zahlenangaben mussten ein-
getragen werden. Die meisten Fragen konnten in der gangigen Notenskala 1
(sehr gut) bis 6 (ungentgend) beantwortet werden. Bei drei Fragen konnte die
Haufigkeit in drei bzw. vier Kategorien unterteilt angekreuzt werden. Zur Konkre-
tisierung wurde an zwei Stellen die Anzahl der Falle abgefragt. Um die Befragten
nicht unnotig abzuschrecken, ist der Fragebogen so konzipiert, dass er in ca. drei
bis funf Minuten ausgefullt werden kann. Die Umfrage ist in deutscher und turki-
scher Sprache verfugbar. Der turkische Bogen wurde in etwa 40 Fallen ausge-
fullt.

Der grofdte Teil der Fragebogen wurden von Umfrageteams direkt in den Warte-
raumen der ARGE-Geschaftsstellen erhoben. Bei der Durchfiihrung der Erhe-
bungen in der ARGE wurden die Befragten auf die Art der Erhebung hingewiesen
sowie auf die Freiwilligkeit und die Anonymitat der Umfrage. Die Intervie-
wer/innen, die meist zu zweit die ARGEN aufsuchten, haben zudem deutlich ge-
macht, dass die Erhebung nicht im Auftrag der ARGE durchgefihrt wird. Bei Ver-
standnisproblemen wurde ggf. Hilfestellung geleistet.

Ein weiterer groRerer Teil der Fragebogen wurde in sozialen Einrichtungen von
deren Besucher/innen ausgefiillt und dem Verein Tacheles zugesandt/zugefaxt.
Dies geschah auf Eigeninitiative der Einrichtungen, die das Projekt ,unabhangige
Kundenzufriedenheitsumfrage“ unterstitzen wollten. Zuvor waren die Einrichtun-
gen per Email auf die Untersuchung des Vereins aufmerksam gemacht und um
Unterstutzung gebeten worden.

Von den insgesamt 456 Fragebogen wurden 425 in ARGE-Geschéftsstellen oder
anderen Einrichtungen ausgeflllt. 24 Fragebogen wurden im Beratungscafé des
Vereins Tacheles ausgeflllt und direkt abgegeben. Lediglich 7 Fragebogen wur-
den von der Website des Vereins heruntergeladen und ausgefullt per Post oder
Fax zugesendet.

® Den Fragebogen finden Sie in Anhang 2 a und 2 b dieses Berichtes



2. Die Stichprobenauswahl

Mit 456 ausgewerteten Fragebogen erreicht die Untersuchung knapp 1 % der
damals 45.960 Personen, die in Wuppertal SGB Il-Leistungen bezogen’. Da im
Rahmen der Umfrage lediglich Volljahrige befragt wurden, liegt der Anteil der
Befragten bei ca. 1,35 % der erwerbsfahigen Leistungsbezieher/innen in
Wouppertal. Demgegenuber leben Uber 12.500 Kinder im Alter von 0 bis 14
Jahren in SGB llI-Bedarfsgemeinschaften, was in Wuppertal etwa 26,8 % des
Bevdlkerungsanteils der unter 15Jahrigen entspricht.®

239 der Befragten sind Frauen, 212 Manner. 5 Personen machten zum Ge-
schlecht keine Angaben. In Bezug auf die Altersgruppen ist der Proporz der Be-
fragten mit denen der Wuppertaler SGB Il-Leistungsbezieher vergleichbar.® Eine
geringe Abweichung stellt sich bei der Gruppe der unter-25Jahrigen dar, die in
der Erhebung leicht Uberreprasentiert ist.

Abb. 1: Befragte nach Altersgruppen und Geschlecht

Manner Frauen | ungenannt

unter 25Jahrige 39 38

25 — 34 Jahre 44 63

35 — 44 Jahre 43 63 2

45 — 54 Jahre 36 43 1

55 — 65 Jahre 17 21

Ungenannt 33 11 2
Gesamtergebnis 212 239 456

Auffallig ist der grolRere Anteil der befragten Frauen, die zusammen mit anderen Per-
sonen eine Bedarfsgemeinschaft bilden und auch viel haufiger zusammen mit (ihren)
Kindern in der Bedarfsgemeinschaft leben. Bei den befragten Mannern dominieren
hingegen die Alleinstehenden.

Abb. 2: Angaben zur Bedarfsgemeinschatft
Leben Sie in einer Bedarfgemeinschaft?

Nein Ja ungenannt | Gesamtergebnis
mannlich 121 75 16 212
weiblich 83 146 10 239
ungenannt 2 1 2 5
Gesamtergebnis 206 222 28 456

Leben Kinder in lhrer Bedarfsgemeinschaft?

Ja Nein ungenannt | Gesamtergebnis
mannlich 56 113 43 212
weiblich 124 75 40 239
ungenannt 1 2 2 5
Gesamtergebnis 181 190 85 456

Bei der Dauer des SGB Il-Leistungsbezuges gaben 57,7 % der befragten Personen
an, langer als 2 Jahre Arbeitslosengeld Il zu beziehen. Der Anteil der Frauen liegt in

" ARGE Wuppertal, Trenddiagramm Stand: Januar 2010.

® ARGE Wuppertal, Kennzahlen der Grundsicherung fiir Arbeitssuchende nach dem SGB II, 4. Quartal
2009, S. 12.

°Vgl. ebenda.
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dieser Gruppe deutlich Uber dem der Manner. 12,7 % der Befragten bezogen zwi-
schen 1 und 2 Jahren SGB Il-Leistungen und 23,5 % gaben an, kirzer als ein Jahr im

Leistungsbezug zu sein.

Abb. 3: Ich beziehe Arbeitslosengeld ll/Hartz |V seit...

0 bis 1 Jahr 1 -2 Jahre > 2 Jahre  ungenannt | Gesamtergebnis
mannlich 60 31 106 15 212
weiblich 47 26 155 11 239
ungenannt 1 2 2 5
Gesamtergebnis 107 58 263 28 456

Im Rahmen der Unfrage wurde au3erdem abgefragt, ob die befragten Personen als
Muttersprache deutsch, deutsch und eine andere oder ,nur® eine andere Sprache be-
herrschen. 68 % der Befragten gaben an, lediglich deutsch als Muttersprache zu spre-

chen, 18 % bezeichneten sich als zweisprachig mit deutschem Anteil, 10 % gaben
eine andere Muttersprache an und 4 % machten zu dieser Frage keine Angaben.

Abb. 4: Meine Muttersprache ist...

deutsch und
deutsch andere andere ungenannt | Gesamtergebnis
mannlich 146 42 19 5 212
weiblich 165 40 24 10 239
ungenannt 1 2 2 5
Gesamtergebnis 312 82 45 17 456

SchlieBlich interessierte uns bei der Erhebung der Daten die ARGE-Geschaftsstelle,
von der die befragten Personen jeweils ,betreut” wurden:

Abb. 5: Befragte nach Zugehorigkeit zu den ARGE-Geschéftsstellen
(Angaben: Geschéftsstelle; Anzahl der Befragten,; Prozent der Befragten gesamt)

Zugehorigkeit der Befragten nach Geschaftsstelle (GS)

keine Angaben:
21; 5%

GS 7: 39; 9%

GS 1:48; 11%
GS 2: 55; 12%

GS 6: 120; 25%
GS 3: 85; 19%

GS 5:42; 9% GS 4: 46; 10%

O1 m2 O3 04 m5 @m6 ®m7 Okeine Angaben

Beim Vergleich dieser Verteilung mit den Leistungsbeziehenden, die tatsachlich von
den jeweiligen Geschaftsstellen ,betreut” werden, kdnnen hier nur die offiziellen Anga-
ben der ARGE Wuppertal herangezogen werden, die sich auf die Betreuung der Be-
darfsgemeinschaften beziehen. Wird eine enge Korrelation zwischen betreuten



Leistungsbeziehenden und Bedarfsgemeinschaften angenommen, fallt auf, dass die
Geschaftsstellen 3 (Neumarkt) und 6 (Winklerstralde) in unserer Unfrage Uberrepra-
sentiert sind. Die Geschaftstellen 5 (Bachstrale) und 7 (Schwarzbach) sind dagegen,
gemessen an der Zahl der von ihnen betreuten Bedarfsgemeinschaften, in der Umfra-
ge unterreprasentiert.®

Abb. 6: Von den Geschéftsstellen tatséchlich betreute
Bedarfsgemeinschaften (BG) in Prozent'’

Geschéftstelle 1 2 3 4 5 6 7 | Gesamtergebnis
betreute BG in Prozent | 9.8 % | 12,4 % | 13,3 % | 12,6 % | 17,4 % | 20,3 % | 14,2 % 100,0%

3. Auswertung der Umfrage

3.1 Erreichbarkeit der Sachbearbeiterin/des Sachbearbeiters?

Frage 1.a) Wie beurteilen Sie die telefonische Erreichbarkeit?

Vor dem Hintergrund dieser Frage muss angemerkt werden, dass die ARGE
Wuppertal ab September 2009 offizielle Telefonzeiten werktags von 8:00 Uhr bis
10:00 Uhr eingefuhrt hat. Die Mitarbeiter/innen sind angewiesen, in diesen Zeiten
telefonisch erreichbar zu sein. Die Ergebnisse der Umfrage, die ab Oktober
durchgefuhrt wurde, kdnnen sich somit auf Erfahrungen beziehen, die sowohl vor
der Einfuhrung dieser festen Telefonzeit gemacht wurden, als auch danach.

Dessen ungeachtet kann aufgrund der Durchschnittsnote aller befragten Perso-
nen von 4,0 davon ausgegangen werden, dass es noch erhebliche Defizite bei
der telefonischen Erreichbarkeit gibt, die nicht allein auf Anlaufprobleme bei der
Einrichtung der neuen Telefonzeiten zurtckzufuhren sind.

Abb. 7: Benotung der telefonischen Erreichbarkeit
von 1 (sehr gut erreichbar) bis 6 (nicht erreichbar)

Note Gesamt-
1 2 3 4 5 6 ungenannt | ergebnis
Befragte 12 26 41 65 118 177 17 456
Antworten
in Prozent | 2,63 % | 5,70 % | 8,99 % | 14,25 % | 25,88 % | 38,82 % 3,73 % 100 %

Frage 1.b) Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit bei personlicher
Vorsprache?

Die personliche Erreichbarkeit der Sachbearbeiterin / des Sachbearbeiters ist fur
Betroffene besonders wichtig, wenn eine Notlage auftritt, wenn sich leistungsre-
levante Sachverhalte verandern oder wenn es Klarungsbedarf gibt, weil bestimm-
te Entscheidungen der Behdrde nicht nachvollzogen werden kénnen.

"% Eine Aufstellung der ARGE-Geschaftsstellen findet sich unter Anhang 2a.

" ARGE Wuppertal, Bericht zum Kundenreaktionsmanagement bei der ARGE Wuppertal 2009, S. 3,
Stand Anzahl der BG: 06/2009.
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Da in Bezug auf die unterschiedlichen Personen- bzw. Altersgruppen der Stich-
probe keine eklatanten Unterschiede bei der Frage der personlichen Erreichbar-
keit zu erkennen sind, werden nachfolgend die Ergebnisse nach Geschlecht dar-
gestellt. Hier fallt vor allem auf, dass die befragten Frauen die personliche Er-
reichbarkeit mit Durchschnittsnote 3,9 schlechter bewerten als Manner (3,5):

Abb. 8: Benotung der persénlichen Erreichbarkeit
von 1 (sehr gut erreichbar) bis 6 (nicht erreichbar) nach Geschlecht

Gesamt- | Durch-
Note 1 2 3 4 5 6 ungenannt | ergebnis | schnitt
mannlich 13 48 38 38 28 27 20 212 3,5
weiblich 16 27 46 51 43 42 14 239 3,9
ungenannt 1 1 1 1 1 5 4,0
gesamt 30 75 84 90 72 70 35 456 3,7
Prozent 6,58 %| 16,45% | 18,42% | 19,74 %| 1579%| 15,35 % | 768% 100 %

3.2 Wie beurteilen Sie die Wartezeit bei der offenen Sprechstunde

der ARGE?

Die Wartezeit wurde in Noteneinheiten von 1 (sehr kurz) bis 6 (zu lang) abge-
fragt. Die durchschnittliche Bewertung aller Befragten lag bei Note 5.1. Nachfol-
gend werden die ermittelten Durchschnittsnoten fur alle Geschaftsstellen darge-
stellt. Die langsten Wartezeiten sind demzufolge in der Geschaftsstelle 4 (Wei-
denstralde) zu erwarten, die kurzesten in der Geschaftsstelle 2 (Uellendahler
Stralde).

Abb.9: Durchschnittsbenotung der Wartezeiten nach Geschéftsstellen (GS)

6,0

5,0+

4,01

Note 3,0

2,0

1,0+

0,0+

Wartezeiten in den ARGEn

GS 1

GS 2

GS 5

GS 3 GS 4

GS 6

GS7

gesamt

Reihe1

52

43

4,9 55 4,6

52

51

5,0

Geschaftsstellen
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3.3 Wie beurteilen Sie den Umgangston in der ARGE?

Abb.10: Durchschnittsbenotung des Umgangstons nach Geschéftsstellen (GS)

Umgangston

5,

44

3+
Note

2+

14—

O,

GS 1 GS 2 GS 3 GS 4 GS 5 GS 6 GS7 gesamt

Reihe1 3.8 3,6 4,2 4,2 41 4,2 48 4,1

Geschaftsstellen

Die Grafik zeigt die durchschnittliche Benotung des Umgangstons durch die Be-
fragten nach Geschaftsstellen unterteilt. Der Gesamtdurchschnitt liegt bei Note
4,1. Die Geschaftstelle 7 (Schwarzbach) liegt mit der Note 4,8 am Ende der Ska-
la, die Geschéftsstelle 2 (Uellendahler Strale) hat am besten abgeschnitten.

Dieses Ergebnis weicht auffallig stark von den Ergebnissen der ZMK-
Kundenzufriedenheitsumfrage der BA des 3. Quartal 2009 ab: Auf die Frage ,Wie
zufrieden waren Sie mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter?* antworteten dort

68 % der Wuppertaler Befragten mit den Noten 1 oder 2, 29 % mit 3 oder 4 und
nur 4 % mit 5 oder 6. Die Durchschnittsnote von 200 Befragten lag bei 2,3."?

Differenzieren wir bei der Bewertung des Umgangstons nach Altersgruppen, fallt
auf, dass die Benotung bei der Altersgruppe der 45 bis 54Jahrigen mit 4,43 und
der 55 bis 65Jahrigen mit 4,33 deutlich unter dem Notendurchschnitt liegt. Dem-
gegenuber bewertet die mittlere Altersgruppe der 35 bis 44jahrigen Befragten
den Umgangston in den Wuppertaler ARGE-Geschaftsstellen mit dem Durch-
schnittswert 3,98 am besten.

Das Ergebnis deutet darauf hin, dass offensichtlich vor allem die alteren Leis-
tungsbezieher/innen Probleme haben, sich mit dem Ton und der Ausdrucksweise
der Uberwiegend ,jungeren” Mitarbeiter/innen in den Wuppertaler ARGE-
Geschaftsstellen anzufreunden. Das kann vor allem damit zusammenhangen,
dass die alteren Personen sich in ihrer Situation des Antragstellers, die oft als
Situation des Bittstellers empfunden wird, nicht mit genug Wirde und Respekt
behandelt fuhlen.

'2 Evaluation der Kundenzufriedenheit in den ARGEN/AAgAw, Auswertung ARGE Wuppertal, Stadt,
Quartalsbericht 3/2009, S 14.
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Abb.11: Durchschnittsbenotung des Umgangstons nach Altersgruppen
(fokussierte Darstellung der Notenskala 3,7 bis 4,5)

Umgangston: Notendurchschnitt nach Altersgruppen

4,5

4,41

4,31

4,2+

Note 4,1+ |

4l
3,9+— |
3,8+ |
3,7+
U25Jahrice 25-34 35-44 45 -54 55 - 65 keine Gesamt-
9 Jahrige Jahrige Jahrige Jahrige Altersang. ergebnis
Reihe1 4,23 4,09 3,98 4,43 4,33 4,07 4,13
Altersgruppen

3.4 Wie beurteilen Sie die Beratung (fachliche Auskunft) durch die
Sachbearbeiterin/den Sachbearbeiter?

Auch diese Frage wird nachfolgend getrennt nach Geschaftstellen ausgewertet
und in Durchschnittsnoten dargestellt. Bei 4,3 liegt die Durchschnittsnote aller
Antworten auf diese Frage. Auch bei dieser Fragestellung schneidet die Ge-
schaftsstelle 7 (Schwarzbach) wieder deutlich schlechter ab als die andern Ge-
schaftsstellen: lhre Durchschnittsnote betragt 4,9.

Abb.12: Durchschnittsbenotung der fachlichen Beratung nach Geschéftsstellen (GS)

fachliche Beratung

GS 1 GS2 GS 3 GS 4 GS 5 GS 6 GsS7 gesamt
Reihe1 4.1 4,0 4,3 4,4 4,2 4,3 4,9 4,3

Geschiftsstellen




Bei der Beurteilung der fachlichen Beratung der ARGE-Mitarbeiter/innen nach

Muttersprache der Befragten fallt auf, dass die Personen mit deutscher Mutter-

sprache die Qualitat der Beratung/Auskunft mit dem Notendurchschnitt 4,2
schlechter beurteilen, als die zweisprachigen mit deutschem Anteil (3,9) oder

Personen mit anderer Muttersprachen (3,8). Offensichtlich sind die Anspriche

der deutsprachigen Leistungsbezieher/innen an fachliche Beratung/Auskunft
durch Behdrdenmitarbeiter/innen hoher, als die der anderen Gruppen. Dieser

Befund kdnnte damit erklart werden, dass fachliche Aspekte in den Hintergrund

treten, wenn die Verstandigung aufgrund von sprachlichen Barrieren ohnehin
beeintrachtigt ist.

Der gleiche Trend ist auch beim folgenden Fragekomplex ,Verstandlichkeit von

Behordenschreiben® (s. gegenuberliegende Seite) zu beobachten. Auch hier be-
werten die ,nur deutschsprachigen® Befragten die Verstandlichkeit der Schreiben
um 0,3 bis 0,5 Noten schlechter als die anderen Gruppen.

3.5 Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit der

Behordenschreiben

Hier werden die Ergebnisse der Fragen 5 bis 7 des Fragebogens zusammenge-
fasst dargestellt und gegenubergestellt:

5. Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit der Antragsformulare?
6. Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit der Bewilligungsbescheide?
7. Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit der Schreiben der ARGE

Abb.13: Durchschnittsbenotung der Versténdlichkeit von Behérdenschreiben

Wuppertal?

Verstiandlichkeit der Behordenschreiben

Formulare

Bescheide

Schreiben

m Formulare
W Bescheide
W Schreiben

Reihe1

4,3

4,3

3,8

Bei diesem Fragekomplex Uber die Verstandlichkeit der Behdrdenschreiben all-
gemein fallt auf, dass sowohl die Antragsformulare als auch die (Bewilligungs-)
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Bescheide, wie sie bundesweit vorgegeben werden, von den Leistungsbezie-
her/innen schlechter verstanden werden, als die sonstigen Schreiben der ARGE
Wuppertal, die aufgrund von anderen Anlassen individuell verfasst werden. Of-
fensichtlich tragt die vermehrte Standardisierung von Texten nicht zu deren all-
gemeinen Verstandlichkeit bei.

3.6 Wie beurteilen Sie die Dauer der Antragsbearbeitung
(Schnelligkeit) der ARGE?

Abb.14: Durchschnittsbenotung der Schnelligkeit bei der Antragsbearbeitung nach
Geschéftsstellen (GS)

Dauer der Antragsbearbeitung

GS 1 GS 2 GS3 GS 4 GS 5 GS 6 GS7 gesamt

Reihe1 5,0 4,5 4,5 4,7 4,2 4,7 51 4,6

Geschiftsstellen

Durch zu lange Antragsbearbeitung geraten Leistungsbezieher/innen immer wie-
der in finanzielle Engpasse oder sogar existentielle Notlagen. Werden z.B. Erst-
antrage oder Fortzahlungsantrage zu spat bewilligt, stehen die Betroffenen oft
mittellos da. Auch bei Antragen auf Ubernahme von Nachzahlungen der Neben-
und Heizkosten, der Kosten fur schulrechtliche Klassenfahrten oder bei Mietkau-
tionen und Umzugskosten ist eine schnelle Bearbeitung erforderlich, um den Be-
darf zeitnah decken zu konnen.

Die Befragten vergaben hier die Durchschnittsnote 4,6. Das schlechteste Ergeb-
nis erzielte die Geschaftsstelle 7 (Schwarzbach) mit der Note 5,1, das beste die
Geschaftsstelle 5 (Bachstralle) mit der Durchschnittsnote 4,2.

Auch bei dieser Frage fiel auf, dass Personen mit deutscher Muttersprache die
Dauer der Antragsbearbeitung mit dem Notendurchschnitt 4,7 deutlich schlechter
beurteilen, als die zweisprachigen mit deutschem Anteil (4,3) oder Personen mit
anderer Muttersprachen (4,4).
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Abb.15: Benotung der Dauer der Antragsbearbeitung nach Muttersprache

Muttersprache Muttersprache Muttersprache
Note deutsch deutsch und andere andere Gesamtergebnis

1 3 3 6

2 19 9 2 30

3 46 22 9 77

4 58 9 8 75

5 51 14 2 67

6 127 27 19 173
Gesamtergebnis 304 81 43 428
Durchschnittsnote 4,7 4,3 4,4 4,6

3.7 Praxis der ARGE bei Eingangsbestatigungen

Frage 9. a) Stellt Ihnen die ARGE auf Ihre Aufforderung eine Eingangsbes-
tatigung fiir eingereichte Unterlagen aus?

In der Sozialberatung des Vereins Tacheles klagen Ratsuchende immer wieder
darlber, dass eingereichte Unterlagen in den ARGE-Geschaftsstellen ver-
schwinden und ihnen deshalb rechtliche Nachteile wie Ruckforderungen, ein
Buldgeld oder sogar eine Strafanzeige drohen. Auf der anderen Seite wird haufig
berichtet, dass sich die Mitarbeiter der ARGE-Geschéftsstellen weigern, schnell
und unburokratisch den Eingang von eingereichten Schriftsticken (auf der Kopie
oder einem gesonderten Blatt) mittels Stempel und Unterschrift zu bestatigen.

Da keine entsprechenden Anlaufstellen in den Geschaftsstellen der ARGE vor-
handen sind, werden Betroffene, die eine Eingangsbestatigung verlangen, in der
Regel angewiesen, sich eine Nummer fur die offene Sprechstunde zu ziehen.
Dieses Procedere ist aber meist mit mehrstindigen Wartezeiten verbunden und
wird deshalb als unverhaltnismalig angesehen. Da Leistungsbezieher/-innen
strengen Mitwirkungspflichten unterliegen, geben ihnen Eingangsbestatigungen
Rechtssicherheit, um einer nicht gerechtfertigten Versagung der Leistung entge-
genzutreten. Denn dem Vorwurf der Verletzung der Mitwirkungspflichten, ist nur
mit einem offiziellen Nachweis zu begegnen.

Der Stellenwert dieser Problemlage wird durch das Untersuchungsergebnis be-
statigt. Die Frage nach der Ausstellung einer Eingangsbestatigung wurde von
mehr als 50 % der Befragten mit ,manchmal“ oder ,ja“ beantwortet. Dieser Be-
fund belegt, dass die befragten Leistungsberechtigten mehrheitlich bereits eine
solche Bestatigung eingefordert haben. Die 36,6 % der Befragten, die angaben,
ihnen sei nie eine Eingangsbestatigung ausgestellt worden, haben nach dem
Wortlaut der Fragestellung ebenfalls entsprechende Eingangsbelege von den
ARGE-Mitarbeiter/-innen gefordert, jedoch ohne Erfolg.
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Abb.16: Antwortméglichkeit in drei Kategorien:
Ja‘ ,manchmal® und ,nie”

Ausstellen einer Eingangsbestétigung

0,
keine Agaben 12,3%

nie

manchmal

ja

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Befragte in Prozent

Frage 9. b) Wie lange mussten Sie auf Eingangsbestatigungen warten?

Die Wartezeit bis zur Ausstellung einer Eingangsbestatigung sollte hier von den
Befragten mit Schulnoten bewertet werden. 84 der 456 Befragten oder 18,4 %
machten hierzu keine Angaben. Der Notendurchschnitt von 4,43 bei den verblei-
benden Befragten deutet darauf hin, dass die Wartezeiten mehrheitlich als un-
verhaltnismafig lang eingestuft werden. 191 von 372 Personen vergaben hier die
Noten 5 und 6.

Abb.17: Benotung der Wartezeit bis zur Ausstellung einer Eingangsbestétigung

Warten auf Eingangsbestatigung

132

84; keine Angaben

0 20 40 60 80 100 120 140
Anzahl der Befragten

17



3.8 Sind Unterlagen verloren gegangen?

Frage 10. a) Sind von lhnen eingereichte Unterlagen oder Antrage in der
Vergangenheit bei der ARGE verloren gegangen?

Die Relevanz der Vergabe von Eingangsbestatigungen in den ARGE-
Geschaftsstellen wird durch die Antworten auf diese Frage belegt. Die Erfahrung,
dass Unterlagen nach dem Einreichen bei der Behorde verloren gegangen sind,
hatten immerhin zwei Drittel der Befragten bereits gemacht. 34,4 % gaben sogar
an, es seien schon haufig eingereichte Unterlagen verloren gegangen.

Abb.18: Haufigkeit verlorener Unterlagen in drei Kategorien:
Lnie“, ,manchmal” und ,haufig“

Sind Unterlagen verloren gegangen?

nie

manchmal

haufig

. 3,7%
keine Angaben

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Befragte in Prozent

Frage 10. b) Wenn ja, wie oft ist das schon vorgekommen?

Bei der zweiten Frage zu diesem Thema, bei der die Haufigkeit der verlorenen
Unterlagen angegeben werden sollte, machten 30 % der Befragten keine Anga-
ben. Zusammen mit den 6,6 % der Befragten, die die Erfahrung verlorener Unter-
lagen bei der ARGE noch nie gemacht haben, ergibt das einen Anteil von gut
einem Drittel. Demgegenuber steht ein gutes Drittel der Befragten, das angibt, es
seien bereits drei bis neun Unterlagen bei der Behorde verloren gegangen.

20,2 % der Befragten gaben an, es seien ein bis zweimal Unterlagen verschwun-
den und 4,6 % hatten Uber neun mal den Verlust von Unterlagen zu beklagen.

Dieser Befund wirft insgesamt erhebliche Zweifel auf GUber den sachgerechten
Umgang der ARGE Wuppertal mit eingehender Post.
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Abb.19: Menge verlorener Unterlagen in vier Kategorien:
skeine®, 1 bis 2%, ,3 bis 9“ und ,mehr als 9 (>9) Dokumente

Haufigkeit verloren gegangener Unterlagen

keine

1-2x

3-9x

>9x

0,
keine Angaben 30,0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Prozent der Befragten

40%

3.9 Punktlichkeit der ARGE-Auszahlung

Frage 11 a) Sind die lhnen zustehenden ALG ll-Leistungen bisher pinktlich
zum Monatsanfang ausgezahit worden?

Die plnktliche Auszahlung der Leistungen zum Anfang des Monats ist wichtig, da
die meisten Leistungsbezieher nicht Uber entsprechende Rucklagen verfugen,
um die dann falligen Forderungen wie Mietzahlungen und sonstige Dauerauftra-
ge/Lastschriftabbuchungen etc. vorzufinanzieren. Bei einer automatisierten Leis-
tungsverwaltung und einem sechsmonatigen Bewilligungszeitraum sollte von ei-
ner konstanten und verlasslichen Leistungserbringung ausgegangen werden.

Dennoch berichten Leistungsberechtigte in der Beratung des Vereins Tacheles
immer wieder davon, dass es sowohl zu Verzégerungen als auch zu Unregelma-
Rigkeiten bei der Auszahlung von Leistungen kommt. Das liegt zum einen daran,
dass leistungsrelevante Anderungen systembedingt erst mit Zeitverzdégerung bei
der Auszahlung der Leistungen berucksichtigt werden konnen. Auf der anderen
Seite kommt es aber auch sowohl aufgrund von Anderungsmeldungen als auch
aufgrund von Pannen im Computersystem immer wieder zu verspateten Auszah-
lungen, die von der Behdrde zu verantworten sind.

36,4 % der Befragten waren mit dem Problem der verspateten Auszahlung von
Leistungen noch nie konfrontiert (,immer punktlich), 32,3 % geben an, dass die
Leistung haufig punktlich ausgezahlt wurde und 4,2 % machten zu dieser Frage
keine Angaben. Dagegen gaben 18,9 % der Befragten an, die Leistung sei
manchmal punktlich gezahlt worden, und 6,4 %, dies sei nie der Fall.
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Abb.20: Haufigkeit plinktlicher Auszahlung am Monatsanfang in vier Kategorien:

Jmmer®, haufig®, ,manchmal“und ,nie“

keine Angaben

Piinktlichkeit der Auszahlung

immer

haufig

manchmal

nie

0%

5%

10%

15% 20% 25%

Befragte in Prozent

30%

35%

40%

Bei der Frage, wie haufig die Auszahlung der Leistungen unpunktlich erfolgt,

machten 177 der Befragten keine Angaben und 59 antworteten, das sei noch nie
passiert. Immerhin gab ein Viertel der Befragten an, dass die Leistungen zwi-

schen drei- und neunmal nicht punktlich ausgezahlt wurden.

Abb. 21: Haufigkeit unptinktlicher Auszahlung in vier Kategorien:
L,hie”, 1 bis 2 mal® ,3 bis 9 mal“, ,mehr als 9 mal”
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keine Angaben
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3.10 Gesamtzufriedenheit der befragten ARGE-,,Kunden*

Frage 12. Wenn Sie die Arbeit der ARGE insgesamt bewerten, wie ist die Zufrie-
denheit von 1 bis 6?

Abb. 22: Durchschnittsnote fiir Zufriedenheit nach Geschéftsstellen (GS)

Zufriedenheit insgesamt

6-
51
41—
Note 3|
21—
14—
o1 GS 1 GS 2 GS 3 GS 4 GS 5 GS 6 GS7 gesamt
Reihe1 4,6 4,35 4,54 4,78 4,52 4,67 5,38 4,64

Gesschiftsstellen

Der Durchschnittswert aller Befragten bei der Gesamtzufriedenheit mit der Arbeit der

ARGE Wuppertal liegt bei der Note 4.64. Als beste Geschéaftsstelle hat die Geschafts-
stelle 2 (Uellendahler Strafl’e) mit der Note 4,35 abgeschnitten. Das schlechteste Ge-

samtergebnis erzielte die Geschaftsstelle 7 (Schwarzbach) mit der Note 5,38.

Betrachten wir die Benotung bei der ,Zufriedenheit insgesamt” getrennt nach Ge-
schlechtern, so fallt auf, dass Frauen gemessen an ihrem Anteil an den Gesamtbe-
fragten die Noten 2 bis 4 seltener vergeben haben als Manner. Bei der Vergabe der
Noten 5 und 6 lag der Anteil der Frauen dementsprechend deutlich Uber dem der
Manner, die die Durchschnittsnote 4,55 vergaben. Die befragten Frauen vergaben die
Durchschnittsnote 4,76.

Dieses Ergebnis liefert einen Hinweis, dass es haufiger Frauen sind, die in schwieri-
gen Lebenslagen die Verantwortung fur die Familien Gbernehmen (mussen). In sol-
chen Situationen sind sie haufiger auf Hilfestellungen der Sozialbehdrden angewiesen.
Entsprechend sammeln sie offensichtlich gerade unter existentiellen Bedingungen, in
denen sie gegenuber der ARGE in ein starkeres Abhangigkeitsverhaltnis geraten, ne-
gative Erfahrungen im Umgang mit dieser Behdrde. Der hohere Grad der Abhangigkeit
setzt Frauen unter Druck und macht sie verwundbarer. Es liegt nahe, dass sich solche
Eindricke auch im Ergebnis der Umfrage widerspiegeln.
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Abb. 23: Gesamtzufriedenheit: Notengebung getrennt nach Geschlecht

Gesamtzufriedenheit nach Geschlecht
200
150
Anzahl der
Befragten 1001
50+
O T2 3 4567
M keine Angaben| 1 2
W weiblich 1 8 | 28| 41| 8 | 70| 6
B ménlich 1 10 | 26 | 56 | 67 | 48 | 4
Note

4. Zusammenfassung und Einordnung der Ergebnisse

Das Gesamturteil der Befragten Gber die Arbeit der ARGE Wuppertal fallt Gberwiegend
negativ aus. Dieser Befund zieht sich durch samtliche Fragestellungen der vorliegen-
den Erhebung und der insgesamt negative Trend ist bei allen Geschaftsstellen der
ARGE zu beobachten. Er deckt sich somit mit den Erfahrungen, die der Verein Tache-
les in der taglichen Sozialberatung sammelt. Die offensichtlich mangelhaften Zustande
in den Geschéftsstellen der ARGE betreffen die mit insgesamt 46.533 Personen'
grolite Gruppe der Personen, die in Wuppertal auf Sozialleistungen angewiesen sind.

Dabei ist die fehlende Zufriedenheit der auf Sozialleistungen angewiesenen Personen
kein Phanomen, das sich ausschliel3lich auf den hier untersuchten SGB Il-Bereich be-
schrankt. In der Beratungspraxis erreichen uns haufig Beschwerden von Bezie-
her/innen anderer Leistungsarten, etwa Sozialhilfe/Grundsicherung im Alter, Wohngeld
oder Kinderzuschlag, der von der Familienkasse bewilligt wird. Diese Leistungssyste-
me bleiben in dieser Untersuchung unbeachtet, weil eine gemeinsame Erhebung aus
organisatorischen und methodischen Griinden nicht mdglich gewesen ware. Deshalb
soll an dieser Stelle vorerst die Beobachtung der Beratungskrafte von Tacheles e.V.
festgehalten werden, dass mit den wachsenden Ubergangen zwischen den Leistungs-
systemen und der Pflicht vorrangige Leistungen wie Wohngeld oder Kinderzuschlag
zu beantragen, auch die Arbeitsbelastung in anderen Sozialbehdrden stark angestie-
gen ist. Der erhohte Druck verandert auch in diesen Behorden zunehmend die Praxis
der Leistungsgewahrung, was von den Betroffenen Uberwiegend negativ wahrge-
nommen wird.

Vergleicht man nun die Ergebnisse der vorliegenden ,Tacheles-Untersuchung” mit den
Ergebnissen der Wuppertaler Kundenzufriedenheitsumfrage der Bundesagentur fur
Arbeit (BA)™, ist festzustellen, dass die Durchschnittsnoten der , Tacheles-Umfrage*

'3 ARGE Wuppertal, Trenddiagramm Leistung, Stand: Marz 2010.

" Vgl. Evaluation der Kundenzufriedenheit in den ARGEn/AAgAw, Auswertung ARGE Wuppertal, Stadt,
Quartalsbericht 3/2009.
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bei vergleichbaren Fragestellungen um 0,4 bis 1,9 Punkte schlechter ausfallen, als die
von der BA ermittelten Noten. Die groRten Ubereinstimmungen ergeben sich hier bei
der Frage zur telefonischen Erreichbarkeit mit einer Differenz von 0,4 (BA 3,6; Tache-
les 4,0). Beim Urteil Uber die Verstandlichkeit der Antragsformulare und die fachliche
Beratung lagen die Ergebnisse mit 1,2 bzw. 1,3 Notenpunkten Differenz schon deut-
lich weiter auseinander (Verstandlichkeit Antrage: BA 3.1; Tacheles 4,3 / Beratung: BA
3,0; Tacheles 4,3). Die grof3ten Unterschiede ergeben die Beurteilungen der Freund-
lichkeit der ARGE Mitarbeiter/innen mit 1,8 und der Bearbeitungsdauer der Antrage
mit 1,9 Notenpunkten (Freundlichkeit: BA 2,3; Tacheles 4,1 / Bearbeitungsdauer: BA
2,7; Tacheles 4,6). Auch beim Urteil Gber die Gesamtzufriedenheit mit der Arbeit der
ARGE Wuppertal lagen beide Untersuchungen mit 1,6 Punkten Differenz relativ weit
auseinander (BA 3,0; Tacheles 4,6).

Die gravierenden Differenzen lassen starke Zweifel an der Aussagekraft der Befra-
gung des Zentrums fur Kunden- und Mitarbeiterbefragung (ZMK) der BA aufkommen.
Die Kritik an dieser Umfrage wird unter Punkt 1.2. dezidiert dargelegt. Zusammenfas-
send kann hier festgehalten werden, dass die Methode der telefonischen Datenerhe-
bung durch Mitarbeiter/innen der BA eben nicht die erforderliche Anonymitat und Neut-
ralitat gewahrleistet, um von Befragten, die durch eine Befragungssituation unbelastet
sind, moglichst ,ehrliche Antworten zu erhalten. Nur so kdnnten aussagekraftige Er-
gebnissen erzielt werden.

Des Weiteren fallt auf, dass bei genauerem Hinsehen auch die Ergebnisse der BA-
Befragung vom dritten Quartal 2009 nicht so positiv ausfallen, wie sie durch die Ge-
schaftsfUhrung der ARGE Wuppertal 6ffentlich dargestellt wurden. Das geschonte Bild
entsteht nicht zuletzt durch eine selektive Wiedergabe der Ergebnisse. So z.B. die Be-
schrankung der ,Unzufriedenen® auf diejenigen Befragten, die die Noten 5 und 6 ab-
gaben. Diese Betrachtungsweise blendet das starke Mittelfeld, das die Noten 3 (be-
friedigend) und 4 (ausreichend) verteilt hat, vollkommen aus.

Eine Validitatskontrolle der im Rahmen der ,Tacheles-Umfrage” erhobenen Daten lie-
fert der Vergleich mit einer Ubersicht der ARGE Wuppertal liber die Beschwerden im
ersten Halbjahr 2009'°. Vergleicht man das Ergebnis der ARGE-Geschiftsstellen bei
der Gesamtzufriedenheit der ,Kunden® mit den 138 dort dokumentierten Beschwerden,
kommt man zu tGberraschenden Ubereinstimmungen bei den beiden Ausreiftern im
Feld der Wuppertaler ARGE-Geschaftsstellen:

Die Geschaftsstelle 2 (Uellendahler Stral3e), die in der Umfrage mit der Gesamtnote
4,35 ,konkurrenzlos“ am besten abgeschnitten hat, ist gleichzeitig die Geschaftsstelle,
auf die im ersten Halbjahr 2009 mit 5,3 % die wenigsten Beschwerden entfallen.'® Da-
gegen entfallen auf die Geschaftsstelle 7 (Schwarzbach), die mit der Note 5,38 am
schlechtesten abschnitt, mit 26 % die mit Abstand meisten Beschwerden."’

Mit Blick auf die hier vorgelegten Ergebnisse Uber die Zufriedenheit der Wuppertaler
SGB ll-Leistungsbezieher/innen, fallt die Gesamtzahl der 138 im ersten Halbjahr 2009
bei der ARGE dokumentierten Beschwerden freilich eher gering aus. Die Grunde fur
die auffallige Zurickhaltung der Betroffenen, sich offiziell Gber Missstande zu be-
schweren, konnen hier nur unter Bezugnahme auf Aussagen, die Ratsuchende in der
Sozialberatung gemacht haben, veranschaulicht werden:

Viele ,ARGE-Kunden" firchten sich offensichtlich vor negativen Konsequenzen, weil
sie in einem starken Abhangigkeitsverhaltnis zu den entsprechenden Mitarbeiter/innen

1 Vgl. ARGE Wuppertal, Erfasste Beschwerden vom 01.01. — 30.06.2009, vom 16.07.2009, Material
zur ARGE-Beiratssitzung vom 25.11.2009.
'° 7 Beschwerden bzw. 5,3 % der insgesamt registrierten Eingaben.
"7 36 Beschwerden bzw. 26 % der insgesamt registrierten Eingaben.
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der Behorde stehen. Andere wiederum haben resigniert, versprechen sich offenbar
wenig Erfolg von einer Eingabe und schlucken den Arger lieber herunter. Des Weite-
ren geht aus dem ARGE-Bericht nicht hervor, wie die Beschwerden der Leistungsbe-
zieher/innen erfasst und ob mindliche Eingaben tberhaupt aufgenommen und regist-
riert werden.

5. Fazit

Mit einer Durchschnittsnote von 4,63 bei der Gesamtzufriedenheit aller Befragten mit
der ARGE Wuppertal kann nicht zur behordlichen Tagesordnung Ubergegangen wer-
den. Vielmehr muss Abhilfe geschaffen werden, um die Rahmenbedingungen flr die
Arbeit in den ARGE-Geschaftsstellen zu verbessern. Auch wenn das Verhaltnis der
~Kunden“ zu den ARGE Mitarbeiter/innen per Gesetz und in Form von bestehenden
institutionellen Vorgaben gepragt ist durch existenzielle Abhangigkeit sowie ,,Ungleich-
heit der Waffen“ zuungunsten der Leistungsbezieher/innen, kénnen einige Mallnah-
men zur Verbesserung des Behordenalltages und der Behdrdenarbeit von der ARGE
Wouppertal selbst eingeleitet werden.

Den strukturellen Defiziten muss durch eine ausreichende personelle Ausstattung mit
unbefristet eingestellten Mitarbeiter/innen und einer besseren, kontinuierlicheren
Schulung dieser Mitarbeiter/innen begegnet werden. Dabei sollten die Schulungen
sich nicht nur auf die sozialrechtlichen Aspekte beschranken, sondern wegen der
zweifellos schwierigen Arbeitsbedingungen auch soziale Kompetenzen, wie Konfliktlo-
sung und kommunikative Fahigkeiten mit einbeziehen. Fachliche Aufklarung und Bera-
tung kdnnten so entschieden verbessert werden. Eine Ursache fir Problemlagen ist
haufig mangelnde Verstandigung aufgrund von Sprachbarrieren. Hier sollten Vorkeh-
rungen getroffen werden, um zumindest fur haufiger anzutreffenden Fremdsprachen
Ubersetzungen zu ermdglichen.®

Die strukturellen Mangel sind auch die Ursache fur andere elementare Defizite wie
schlechte Erreichbarkeit der Mitarbeiter, lange Bearbeitungsdauer, verzogerte Auszah-
lung der Leistung oder der Schwund von eingereichten Schreiben. Um die Rechtsposi-
tion der Leitungsbezieher/innen zu verbessern, sollten Post- oder sonstige Anlaufstel-
len geschaffen werden, in denen Schreiben und sonstige Nachweise entgegenge-
nommen und entsprechende Eingangsbestatigungen ausgestellt werden.

Auch eine Verbesserung der Atmosphare in der Behorde bezuglich der Aspekte War-
tezeit, Umgangston, Beratung und Unterstitzung ist nur bei einer Entscharfung der
angespannten Personalsituation in den Geschaftsstellen der Wuppertaler ARGE
denkbar. In wieweit solche ,weichen Faktoren“ mit einer entsprechenden Weisungsla-
ge durch die Geschaftsfiihrung und einem Quantum guten Willens'® seitens der Mitar-
beiter/innen beeinflussbar sind, kann an dieser Stelle nicht beurteilt werden.

Wenn sich aber die Kunden der ARGE Wuppertal kiinftig tatsachlich als solche fuhlen
sollen, mussen die aufgezeigten Defizite ernst genommen und angegangen werden.
Hier sind neben einer besseren personellen und folglich auch finanziellen Ausstattung
der ARGE Wuppertal erhebliche Anstrengungen auf allen behérdlichen Ebenen erfor-
derlich. Immerhin hat die ARGE als Leistungstrager des untersten Netzes der sozialen
Sicherung eine hohe soziale Verantwortung zu tragen und einen sozialstaatlichen Auf-
trag zu erfullen.

'® Dies kénnte nach vorheriger Terminabsprache organisiert werden.
"9 Stichwort: ,positiv Thinking*
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Anhang 1

Pressemitteilung

Wuppertal, 22.09.2009

Tacheles fiihlt ARGE auf den Zahn

Unabhangige ,,Kunden“zufriedenheitsumfrage
in Wuppertal gestartet

Am 3. August hat der Erwerbslosen- und Sozialhilfeverein Tacheles eine erste Protestaktion
vor der Zentrale der ARGE Wuppertal in der Bachstralle durchgeflhrt. Der Verein hat im
Rahmen dieser Aktion die katastrophalen Missstdnde in den Wuppertaler ARGE-
Geschaftsstellen kritisiert und o6ffentlich gemacht. Hauptkritikpunkte sind der betrachtliche
Schwund bei eingereichten Unterlagen, die mangelhafte Erreichbarkeit der Behdrdenmitarbei-
ter/innen und eine nicht vertretbar lange Bearbeitungszeit bei Antragen.

ARGE-Leiter Thomas Lenz hat auf die Kritik reagiert und Ergebnisse einer von der Bundes-
agentur fur Arbeit durchgefuhrten telefonischen Kundenzufriedenheitsumfrage vorgestellit.
Diese Untersuchung hatte zutage gebracht, dass lediglich 4 % der ,Kunden® — sprich: der
Wuppertaler Arbeitslosengeld II-Bezieher/innen — mit der Arbeit seiner Behérde unzufrieden
seien. Eine kurz darauf durchgeflihrte Internetbefragung der Wuppertaler Rundschau ergab
dagegen eine Quote von 49 % Unzufriedenen.

Um belastbare Zahlen Uber die Zufriedenheit der Wuppertaler Erwerbslosen mit ,ihrer* ARGE
zu erhalten, wird Tacheles e.V. nun eine eigene Umfrage durchfliihren. Dabei werden Umfra-
geteams Leistungsbezieher/innen in den Geschaftsstellen der ARGE befragen. Der Fragebo-
gen wird auch an andere soziale Einrichtungen weitergegeben und kann Gber die Homepage
des Vereins heruntergeladen werden.

Die mit einem zweiseitigen Bogen abgefragten Kriterien erfassen ein differenziertes Urteil Uber
Problemfelder des Behdrdenalltags. Die Fragen betreffen unter anderem Wartezeiten, Er-
reichbarkeit der Mirarbeiter/innen, Qualitat der Beratung, Dauer der Antragsbearbeitung, Er-
fahrungen mit verloren gegangenen Unterlagen, Punktlichkeit eingehender Leistungen, Um-
gangston und die allgemeine Zufriedenheit. Zudem wird nach den sieben Wuppertaler ARGE-
Geschaftsstellen unterschieden, um eine auf einzelne Standorte eingegrenzte Fehleranalyse
zu ermoglichen.

Das Umfrageteam von Tacheles hat sich zum Ziel gesetzt, mehrere hundert Arbeitslosen-
geld lI-Bezieher/innen zu befragen, um die Reprasentativitdt der Befragung sicherzustellen.
Eine statistische Auswertung und ein Untersuchungsbericht sollen einen unabhangigen und
differenzierten Befund Uber die Burgerfreundlichkeit und die Arbeit der ARGE-Geschaftsstellen
ermoglichen.

Positiv wertete Tacheles, dass die ARGE-Wuppertal eine Forderung des Vereins von der ers-
ten ,Zahltag“-Protestaktion bereits teilweise umgesetzt hat. Die telefonische Erreichbarkeit der
Mitarbeiter soll seit 1. September zwischen 8:00 und 10:00 Uhr gewahrleistet sein. Da die 6f-
fentliche Auseinandersetzung mit den Missstanden offenbar Friichte tragt, ist die nachste Pro-
testaktion bereits angesetzt. Am 2. November wird der zweite ,Zahltag” in Wuppertal durchge-
fuhrt. Dann wird der Verein mit breiter Unterstiitzung vor der Geschéftsstelle 6 in der Winkler-
stral’e Position beziehen.

Fir Rickfragen wenden Sie sich bitte an Frank J&ager.

Den Fragebogen finden Sie unter
http://www.tacheles-sozialhilfe.de/aktuelles/2009/Kundenzufriedenheitsumfrage.pdf
Fur Hintergrundinformationen
http://www.tacheles-sozialhilfe.de/aktuelles/2009/Kundenzufriedenheitsumfrage.aspx
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Anhang 2 a

anonyme & unabhangige

,Kunden“zufriedenheitsumfrage

Umfrage des Erwerbslosenvereins Tacbeles c.V. bei Bezieherinnen und
Beziehern von Arbeitslosengeld Il in Wuppertal

Bitte orientieren Sie sich bei der Bewertung nach Schulnoten an folgenden Malstaben:

1 = sehr gut 2 = gut 3 = befriedigend
4 = ausreichend 5 = mangelhaft 6 = ungenugend

Zuerst einige Angaben zu lhrer Person:

a) Ich bin mannlich [] weiblich [ ] b) Alter
c) Ich lebe alleine [_] in einer Bedarfsgemeinschaft [_]
d) In meiner Bedarfsgemeinschaft leben Kinder [] keine Kinder [_]

e) Ich bin Erstantragsteller/in [_]

Ich beziehe Arbeitslosengeld Il/Hartz IV seit
null bis einem Jahr [] ein bis zwei Jahren [_] Uber zwei Jahre [ ]

f) meine Muttersprache ist deutsch []

deutsch und eine andere Sprache [_] eine andere Sprache [_]

Nun zu lhrer Beurteilung der ARGE Wuppertal

1. Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit
der Sachbearbeiterin / des Sachbearbeiters?

1. a) telefonisch sehrguterreichbar[ |1 [ ]2 [[]3 [[]4 [ 15 [ ]6 nicht erreichbar
1. b) persdnliche Vorsprache sehr guterreichbar |1 [ 12 [ 13 [ 14 [[15 [ 16 nicht erreichbar

2. Wie beurteilen Sie die Wartezeit bei
der offenen Sprechstunde der ARGE?

sehrkurz[ |1 []2 [13 [[14 [ ]5 [ 16 zulang

3. Wie beurteilen Sie den Umgangston
in der ARGE?

sehrfreundiich | |1 [ ]2 [13 [ 14 [ 15 [ 6 unfreundiich

4. Wie beurteilen Sie die Beratung (fachliche Auskunft)
durch die Sachbearbeiterin/den Sachbearbeiter?

sehrgut[ ]1 []2 [13 [[]4 []5 [ ]6 ungeniigend

5. Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit der
Antragsformulare?

sehrverstandiich |1 [ ]2 []3 [14 [ ]5 [ _]6 unverstandiich

6. Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit der
Bewilligungsbescheide?

sehrverstandiich [ |1 [ ]2 []3 [14 [ ]5 [ _]6 unverstandiich
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7. Wie beurteilen Sie die Verstandlichkeit der
Schreiben von der ARGE Wuppertal?

sehrverstandich[_J1 [ ]2 []3 [[]4 [ ]5 [ _]6 unverstandiich

8. Wie beurteilen Sie die Dauer der Antrags-
bearbeitung (Schnelligkeit) der ARGE?

sehrschnell [ |1 [ 12 [13 [ 14 [ 15 [ 16 zulangsam

9. a) Stellt Innen die ARGE auf Ihre Aufforderung eine
Eingangsbestatigung fur eingereichte Unterlagen aus?

ja |:| manchmal |:| nie |:|

9. b) Wie lange mussten Sie auf
Eingangsbestatigungen warten?

sehrkurz[ 1 []2 [13 [[]4 [ 15 []6 zulange

10. a) Sind von Ihnen eingereichte Unterlagen
oder Antrage in der Vergangenheit bei
der ARGE verloren gegangen?

nie [_] manchmal [_] haufig []

10. b) Wenn ja, wie oft ist das schon vorgekommen?
Anzahl der Falle

11. a) Sind die lhnen zustehenden ALG lI-Leistungen bisher
punktlich zum Monatsanfang ausgezahlt worden?

immer |:| haufig |:| manchmal |:| nie |:|

11. b) Wenn unpunktlich gezahlt wurde, wie oft
ist das bei lhnen vorgekommen?
Anzahl der Falle

12. Wenn Sie die Arbeit der ARGE insgesamt bewerten,
wie ist die Zufriedenheit von 1 bis 67

sehrgut[ 1 []2 [13 [ ]4 []5 [_]6 ungeniigend

Welche Dienststelle der ARGE Wuppertal ist fur Sie zustandig?

Geschiftsstelle 1 / Vohwinkel, Corneliusstr. 2
Geschiftsstelle 2 / Uellendahl, Uellendahler Str. 70-72
Geschiftsstelle 3 / Elberfeld-Mitte, Neumarktstr. 40

Geschaiftsstelle 4 / Elberfeld Stidstadt / Arrenberg / Killenhahn / Hahnerberg / Cronenberg /
Sudberg /Kohlfurt, Weidenstr. 25

Geschaftsstelle 5 / Wichlinghausen, Bachstr. 2
Geschaftsstelle 6 / Unterbarmen / Lichtenplatz / Clausen / Rott / Ronsdorf, Winklerstr. 1-3,

oD oo

Geschaiftsstelle 7 / Oberbarmen / Langerfeld / Nachstebreck / Heckinghausen / Beyenburg,
Schwarzbach 19

Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung
Eine Umfrage von Tacheles e.V., Erwerbslosen- und Sozialhilfeverein,
Rudolfstr. 125, 42285 Wuppertal /// www.tacheles-sozialhilfe.de



Anhang 2 b

anonim & bagimsiz

“Misteri” memnuniyeti lizerine anket

issizler dernegi ‘T acheles c.v. ‘nin Wuppertal'de issizlik parasi
(Arbeitslosengeld Il) alan kigilere yonelik anketi

Latfen sorulari cevaplandirirken degerlendirmenizi asagidaki okul notlandirma sistemine

gore yapiniz:

1 = pekiyi 2 =lyi 3 =orta

4 = geger 5 = basarisiz 6 = yetersiz
Kigisel bilgiler:

a) Cinsiyet erkek [] kadin [_] b) Yas
c) Yalniz [] bir “Bedarfsgemeinschaft” icerisinde [_] yaslyorum.
d) “Bedarfsgemeinschaft” icerisinde ¢ocuk/ ¢ocuklar var [] yok []

e) ilk defa issizlik parasi igin bagvuruyorum [ |

Issizlik parasini (Arbeitslosengeld ll/Hartz 1V)
0-1 yildir aliyorum [ ] 1-2 yildir aliyorum [_] iki yildan uzun stredir aliyorum []

f) Ana dilim Almanca [_]
Almanca ve baska birdil[ ]  baska bir dil [_]

ARGE Wuppertal’i nasil degerlendiriyorsunuz?

1. Calisanlarin ulasilabilirligini
nasil degerlendiriyorsunuz?

1. a) telefon ile cok rahat ulasabiliyorum [_|1 [ ]2 [13 []4 [15 [_]6 ulasamiyorum
1. b) Arge’ye gittiimde  cok rahat ulasabiliyorum [ 1 ]2 [13 []4 []5 [ 16 ulasamiyorum

2. Halka agik goérisme saatlerindeki
bekleme siresini nasil degerlendiriyorsunuz?

cokkisa [ |1 []2 [13 [[]4 []5 [ ]6 fazla uzun
3. ARGE’de gorduguntz

muameleyi nasil degerlendiriyorsunuz?
cokgileryizia [_]1 [ ]2 [13 [14 [ ]5 [ 16 suratsiz
4. Calisanlarin danigmanlik hizmetlerini (bilgi, malumat) nasil degerlendiriyorsunuz?
cokivil |1 []2 [13 [[14 [[15 []6 yetersiz
5. Bagvuru formlarinin anlasilabilirligini nasil degerlendiriyorsunuz?

cokiyianlagilabilir [ |1 [ ]2 [[]3 [[]4 []5 [ 16 ok karisik

6. Odenek kabulii mektuplarinin
anlasilabilirligini nasil degerlendiriyorsunuz?

cokiyianlagilabilir [ |1 [ ]2 [[]3 [[]4 [[]5 [ 16 ok karisik
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7. ARGE Wuppertal’den aldiginiz
mektuplarin anlasilabilirligini nasil degerlendiriyorsunuz?

cokiyianlastlabilir [ |1 [[]2 [[]3 [[]4 []5 [ ]6 ok kansik

8. Bagvurularinizin iglenme suresini (hizini)
nasil degerlendiriyorsunuz ?

cokhizi [ ]1 []2 [13 [[]4 [ 15 [ 6 fazlayavas

9. a) Teslim ettiginiz belgeler igin
isteginiz Uzerine bir girig onayi alabiliyor musunuz

evet |:| bazen |:| higbir zaman |:|

9. b) Giris onayini almak igi
ne kadar beklemeniz gerekli?

cokaz[ |1 [J2 [[I3 [[]4 [ ]5 [ 6 fazla uzun

10. a) ARGE'ye teslim ettiginiz belgeler veya bagvurular
hi¢ kayip oldu mu?

asla |:| ara sira |:| sik sik |:|
10. b) Cevabiniz evet ise, bu ne kadar siklikla basiniza geldi?
Belgelerim/ bagvurularim kere kayboldu.

11. a) Odemeleriniz simdiye kadar hep
zamaninda, yani ay basinda geldi mi?

her zaman |:| stk sik |:| bazen |:| higbir zaman |:|
11. b) EJer geciktiyse

bu ka¢ kere basiniza geldi? )
Odemelerim kere gecikti.

12. ARGE’ nin igleyisini genel olarak degerlendirirseniz
memnuniyetinize 1 ile 6 arasi kag puan verirsiniz?

cokivi [ J1 [[]2 [[13 [[]4 [15 []6 yetersiz

Asagidaki ARGE subelerinden hangisi sizin igin yetkili?

|:| Sube 1/ Vohwinkel, Corneliusstr. 2

|:| Sube 2 / Uellendahl, Uellendahler Str. 70-72

|:| Sube 3 / Elberfeld-Mitte, Neumarktstr. 40

|:| Sube 4/ Elberfeld Stdstadt / Arrenberg / Kiilllenhahn / Hahnerberg / Cronenberg /
Sudberg /Kohlfurt, Weidenstr. 25

|:| Sube 5/ Wichlinghausen, Bachstr. 2

|:| Sube 6 / Unterbarmen / Lichtenplatz / Clausen / Rott / Ronsdorf, Winklerstr. 1-3,

|:| Sube 7 / Oberbarmen / Langerfeld / Nachstebreck / Heckinghausen / Beyenburg,
Schwarzbach 19

_ Yardiminiz igin tegekkiir ederiz
Bu anket Igsizler ve Sosyal Yardim Dernegdi Tacheles e.V., tarafindan gerceklestiriimektedir.
Rudolfstr. 125, 42285 Wuppertal /// www.tacheles-sozialhilfe.de
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Anhang 3

Aus dem Planungsbrief der Bundesagentur fur 2010

S.12

ol .1
4.5.4 Kundenzufriedenheit

Der Index Kundenzufriedenheit bildet den Indikator fiir das Ziel der ,Kundenzufrie-
denheit”. Der Index wird aus den Zufriedenheitsumfragen der jeweiligen Frageblécke
ermittelt und basiert auf dem System der Schulbenotung (Note 1 bis 6). Somit gilt: Je
kleiner der Index umso zufriedener sind die Kunden mit ihrer ARGE/AAgAw.

Durch das Zentrum fiir Kunden- und Mitarbeiterbefragung werden vier Befragungen
pro Jahr Quartalsbefragungen) durchgefiihrt. Sie erfassen die Zufriedenheit der Ar-
beitnehmerkunden mit dem Service und der Dienstleistungsqualitét der Trager der
Grundsicherung (ARGEm und AAgAw).

Fir die Berechnung des Index aus Kundenzufriedenheit werden jeweils die Gesamt-
zufriedenheitsfragen der Blécke ,Beratung und Vermittlung® (zu 25 %), ,Geldleistung”
(zu 25 %), ,Mitarbeiter” (zu 30 %) und ,Rahmenbedingungen” (zu 20 %) herangezo-
gen.

[.J
S. 16

o]
4.6.4. Kundenzufriedenheit

Der Orientierungswert zum Zielindekator ,Index aus Kundenzufriedenheit” gibt an,
wie sich der Wert im Vergleich zum Vorjahr &ndern soll.

Vor dem Hintergrund, dass in 2010 mit einem verstérkten Kundenzugang zu rechnen
ist, gilt als bundesweiter Orientierungswert flir die Kundenzufriedenheit das in 2009
erreichte Niveau in 2010 mindestens zu halten. Eine Ausnahme davon bilden die
bundesweit 25 5 schlechtesten ARGEN/AAgAw. Fiir diese wird ein individueller Ori-
entierungswert vorgegeben. ARGEn und AAgAw in dieser Gruppe missen ihre Er-
gebnisse mindestens um 0,10 Notestufen verbessern, jedoch maximal den Wert des
25 %-Quantils (2,73) erreichen.

R
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Anhang 4 Anfrage zur Sitzung des Wuppertaler ARGE-Beirats am 25.11.2009

" DIELINKE.

i E DIE LINKE. im Rat der Stadt Wuppertal
- offene Liste -
DIE LINKE. im Rat, Joh.-Rau-Platz 1, 42275 Wuppertal

ARGE Wuppertal
Herrn Thomas Lenz
Bachstr, 2

42275 Wuppertal

Wuppertal, 12. November 2009
TOP fur die Sitzung des ARGE-Beirats am 25.11.2009:

Anfrage: , Kundenzufriedenheitsumfrage“ der Bundesagentur fiir Arbeit bei
SGB ll-Leistungsbezieherinnen

Sehr geehrter Herr Lenz,
sehr geehrte Damen und Herren,

am 3. August wurde durch die Medien bekannt, dass eine von der Bundesagentur fiir Arbeit
durchgefiihrte ,Kundenzufriedenheitsumfrage* bei Wuppertaler SGB lI-Leistungsbezieher/innen
ergeben hétte, nur vier Prozent der Befragten seien mit der Arbeit der ARGE Wuppertal insgesamt
unzufrieden.

Wir bitten, die detaillierten Ergebnisse der Umfrage dem ARGE-Beirat zur Verfligung zu stellen.
Zudem bitten wir um die Ubersendung von Hintergrundinformationen zur
.Kundenzufriedenheitsumfrage* der Bundesagentur fuir Arbeit, aus denen hervorgeht, wie die Daten
erhoben werden, welches Institut mit der Erhebung beauftragt ist und nach welchen Kriterien die
Befragten ausgewahit werden. AuBerdem interessiert uns, wie die Anonymitat der Befragten
gewahrleistet werden kann, wenn die Daten im Rahmen eines Telefoninterviews erhoben werden und
die Befragten zu diesem Zweck zu Hause angerufen werden.

Vielen Dank.
Mit freundlichen GriiRen
gez.

Harald Thomé und Frank Jéger

DIE LINKE.im Rat: Stadtverordnete Elisabeth August, Stadtverordneter Gerd-Peater Zielezinski
Anschrift: Rathaus, Joh.-Rau-Platz 1, Zimmer 242/243, 42275 Wauppertal, Tel. u, Fax: 563-6677
E-mail: ratsfraktion@dielinke-wuppertal.de
Bankverbindung: Konto-Nr, 114942, Stadtsparkasse Wuppertal, BLZ 330 500 00
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Beantwortung der Anfrage der Anfrage der Fraktion DIE LINKE vom 12.November
2009

Kundenzufriedenheitsumfrage der Bundesagentur fiir Arbeit bei SGB I1-
Leistungsbezieher/innen

Wie dem Fragesteller bereits in einer mail erldutert, findet quartalsmiiig eine Umfrage des
Zentrums fiir Kunden- und Mitarbeiterbefragungen der Bundesagentur fiir Arbeit statt. Die
Methoden der Erhebung sowie die Ergebnisse werden dffentlich kommuniziert. Dem
Fragesteller sind diese Ergebnisse ebenso zugénglich.

Die Ergebnisse der aktuellen Umfrage sind TOP 5 zu entnehmen.
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Tacheles c.v.
Wuppertal, April 2010






