Befragung zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit beim Rettungsdienst der Feuerwehr Hannover (OE 37.0)

Befragungszeitraum:

Befragungsstandorte:

Zielgruppe:

Befragungsmethode:

21.07. bis 12.09.2017

Postalisch und online

Personen, die vom Rettungsdienst fransportiert wurden.

Insgesamt 2000 Kundinnen und Kunden, die der Rettungsdienst im ersten Halb-
jahr 2017 transportiert hat, wurden angeschrieben. Davon konnten 327 Briefe
nicht zugestellt werden. Neben dem Anschreiben erhielten sie einen Fragebogen
mit Freiumschlag, mit der Bitte, diesen ausgefiillt an die Statistikstelle zuriickzu-
senden. AuBerdem beinhaltete das Anschreiben einen Link und einen Zugangs-
code, um die Méglichkeit zu bieten, online anstatt postalisch an der Befragung
teilzunehmen. Die Moglichkeif zur Onlineteilnahme wurde nur von 10 Befragten

genuftzt.

Realisierte Inferviews insgesamt: 334 (Riicklaufquote 20 Prozent, 28,6 Prozent in 2009)

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Wartezeit bis Entgegennahme des Nofrufs, Ver-
standlichkeit der Fragen, Freundlichkeit der
Leitstellenmitarbeiter, Wartezeit bis zum Ein-
freffen des Rettungswagens

Hinweise zu SofortmaBnahmen und zur Einwei-
sung der Rettungskrafte
Rettungsdienstmitarbeiter

Motivation, Kompetenz, Sicherheit im Handeln,
Freundlichkeit, Verstandlichkeit der Erklarungen
zu den MaBnahmen, Erscheinungsbild (saubere

Transport im Rettungswagen

Riicksichthahme beim Transport zum Rettungs-
fahrzeug, Befreuung und Versorgung wahrend
der Fahrt, Fahrweise, Erscheinungsbild des Ret-

Erschiitterungen wahrend der Fahrt

Ubergabe im Krankenhaus

FlieRender Ubergang in der Behandlung, Infor-
mation des Klinikpersonals, Umgang mit per-
sonlichen Gegenstéanden

Mittelwerte:
Leitstelle, Notrufannahme (,1* = trifft voll und ganz zu; ,5* = trifft Giberhaupt nicht zu) 2009
Arbeitskleidung)
fungswagens
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Weitere Anmerkungen zu den Ergebnissen und ergriffenen MaBnahmen:

Aus den Antwortfen zur erfolgten Abfrage des Nofrufes durch die Reftungsleitstelle hatte sich in 2009 ergeben, dass nicht in
jedem Fall Hinweise zum Einweisen der Reftungskréfte gegeben worden waren. Daraufhin erfolgte eine Schulung der Disponen-
ten. Die akfuelle Befragung erbrachte dennoch keinen besseren Beurteilungswert, so dass zurzeit eine EDV gestiitzte struktu-
rierte Abfrage mit hinterlegten Fragen eingefiihrt wird.

Die Transporte im Rettungswagen wurden von den Kundinnen und Kunden 2017 ahnlich gut bewertet wie 2009. Um hier noch
besser zu werden, verfiigen alle neu beschafften Fahrzeuge (iber besser gefederte Tragensysteme. Die zulefzt beschafften
Fahrzeuge wurden nachgeriistet, so dass inzwischen fast alle mit den neuen Tragensystemen ausgestattet sind.

Die Ubergabe der Patienten*innen vom Rettungsdienst im Krankenhaus wurden 2017 weniger gut bewertet als in 2009. Ursa-
che hierfiir ist vor allem die personelle Situation in den Krankenhdusern. Es wurde ein Arbeitskreis gegriindet, in dem die Lei-
tungen der Notaufnahmen aller hannoverschen Krankenhduser und die Feuerwehr Hannover vertreten sind. Dort werden Pro-
zesse zur Optimierung der Patienten*innen-Ubergabe diskutiert.

2017 wurde eine neue Frage in den Fragebogen aufgenommen, in der die Bekanntheit der Rufnummern fiir medizinische Hilfe
ermittelt wurde. Aus den Antworten ging hervor, dass die Rufnummer des arztlichen Bereitschaftsdienstes kaum bekannt war.
Daraufhin wurde ein Info-Flyer gedruckt, der iiber die Biirgeramter, die Notaufnahmen der Krankenhduser und die Reftungs-
und Transportwagen der Feuerwehr verfeilt wird, inzwischen bereits in der zweiten Auflage.



Befragung zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit bei der Volkshochschule (OE 43)

Befragungszeitraum: Herbstsemester 2017

Befragungsstandorte: Kursstandorte der VHS

Zielgruppe: Teilnehmer*innen von ca. 10 Prozent der Volkshochschulkurse (1000 Personen)
Befragungsmethode: Im Anschluss an die Kurse wurden die Fragebdgen ausgegeben. Diese konntfen direkt an die

Kursleiter*innen zuriickgegeben werden. Im Rahmen der Kundenbefragung wurde mit der
Statistikstelle ein neuer Fragebogen entwickelt, der den bisherigen fiir die Zertifizierung nach
der Akkreditierungs- und Zulassungsverordnung Arbeitsférderung (AZAV) notwendigen Fra-
genkatfalog erweitert. Die weiteren regelmaBig notwendigen Befragungen werden mit diesem
neuen Fragebogen fortgesetzt.

Realisierte Interviews 970 (Riicklaufquote 97 Prozent)

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Mittelwerte:

Wie zufrieden sind Sie mit... ,, 1 = sehr zufrieden; ,,5 = sehr unzufrieden)

—

...der Beratung im Vorfeld der Kursbuchung?
...der Organisation des Kurses?

... den Rahmenbedingungen des Kurses?

... den Themen und Inhalten des Kurses?

... dem Kursmaterial?

... der Kursleitung/Kursdurchfiihrung?

...Kurs war inhaltlich inferessant und abwechslungsreich?
... der Einbeziehung Ihrer Erfahrungen/Fragen in den Kurs?

... der Atmosphére im Kurs?

96 Prozent der Befragfen sind auBerdem zufrieden mit der Erreichbarkeit der Volkshochschule und der Reaktionszeit auf ihre
Anfrage und nahezu 98 Prozent wiirden den von ihnen besuchten Kurs weiterempfehlen.



Weitere Anmerkungen zu den Ergebnissen und den ergriffenen MaBnahmen:

Die Volkshochschule bietef jahrlich ca. 2.400 Kurse an und befragt in jedem Semester 10 Prozent der Teilnehmenden. Die
Durchfiihrung der Befragungen ist Voraussetzung fiir die Zertifizierung nach der Akkreditierungs- und Zulassungsverordnung
Arbeitsforderung (AZAV), um Fordergelder akquirieren zu kdnnen. Zudem steht die VHS in Konkurrenz zu privaten Bildungsan-
bietern*innen, so dass sie fakfisch gezwungen ist, sich stédndig dem Markt anzupassen. Hierfiir bilden die Befragungsergeb-
nisse eine wertvolle Grundlage.

Die Ergebnisse der Befragungen werden VHS-weit und programmbereichsweise ausgewertet. Sie werden den Programmbe-
reichsleifungen zur Verfiigung gestellt, damif diese zeitnah zielgruppen- und themenorientiert auf aktuelle Bedarfe reagieren
kénnen. Aus der Auswertung eines Kurses ,,Hortraining fiir Cochlea-Implantierte ergab sich zum Beispiel ein neues Kursange-
bot ,,Hérwege in Hannover*. Der angesprochene Personenkreis ist dadurch breiter gefasst als der urspriingliche, denn es gibt
wenig Cochlea-Implantierte, aber mehr als 10 Millionen Schwerhérige bundesweit. Das neue Angebot ist zurzeit in der Erpro-
bung.

Die Befragungsergebnisse sind fiir die VHS eine Grundlage fiir die Arbeit an den organisatorischen Rahmenbedingungen. Bei
der Auswertung der Fragebdgen aus 2017 zeigte sich, dass die Beurteilung der felefonischen Erreichbarkeit fiir Kursanmeldun-
gen, vor allem fiir den Programmbereich Deutsch als Fremdsprache, Anlass zu einer Opfimierung bot. Bis dahin war die VHS fiir
Anmeldungen zu den Offnungszeiten montags, dienstags, donnerstags und freitags vormittags sowie donnerstags nachmittags
auBerhalb der Ferienzeiten erreichbar. Die Erreichbarkeitszeiten wurden ausgeweitet, so dass Kursanmeldungen seit Januar
2019 montags bis freitags taglich von 9 bis 15 Uhr, donnerstags bis 18 Uhr, mdglich sind. Die Zufriedenheit mit der telefoni-
schen Erreichbarkeit ist seitdem von 93 auf 95 Prozent gestiegen.

Kursanmeldungen erfolgen zunehmend auf digitalem Weg, online und per E-Mail, in 2017 zu 73 Prozent. Die Daten der Befra-
gungen werden von Hand in eine Datenbank iibernommen. Bisher wird fiir alle Befragungen der gleiche Fragebogen verwendet.
Die VHS mochte zukiinftig Befragungen auch online durchfiihren, um mit differenzierteren Fragestellungen noch besser auf ein-
zelne Nufzergruppen eingehen zu kénnen.



Befragung zur Ermittlung der Zufriedenheit der Besucher*innen in den Herrenhduser Garten (OE 46)

Befragungszeitraum: 30.08. bis 14.10.2018

Befragungsstandorte: Eingange im Schloss Herrenhausen und am Berggarten

Zielgruppe: Besucher*innen der Herrenhduser Garten und des Berggartens

Befragungsmethode: Die Fragebdgen lagen an den Eingédngen aus. Dorf waren ein Stehtfisch und eine Tonne zum

Einwerfen der ausgefiillten Fragebdgen aufgestellt. An drei Tagen in der Woche war auch

eine Interviewerin vor Orf.

Realisierte Interviews 888 (1.170 in 2011)

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Wie zufrieden sind Sie mit...

...den Offnungszeiten der Garten?

... der behindertengerechte Ausstatfung der Garten?
... den Broschiiren und Informationsflyern?

... dem Internefauftritt?

... dem Angebot des Schloss-Shops?

... dem Angebot des Infopavillons?

... der Parkplafzsituation?

... den Toiletten?

... dem Einlass-/Sicherheitspersonal?

... den Informationen zu Pflanzen und Gartenelementen
...dem Museum Schloss Herrenhausen?

...dem gastronomischen Angebot in den Garten?
...dem GroBen Garten insgesamf (2011 gartnerische Qualitat )?

... dem Berggarten insgesamt (2011 gértnerische Qualitat)?

Mittelwerte:
,» 1 = sehr zufrieden; ,,5* = sehr unzufrieden)

—

2011
16

1,9

2,0

2,2

2,1

2,1

2,2

1,7

2,1

2,8

14

13



Weitere Anmerkungen zu den Ergebnissen und ergriffenen MaBnahmen:

Aus den Antworfen zur erfolgfen Abfrage der Herrenhduser Garten hatte sich in 2011 ergeben, dass sich die Besucher*innen
die Ausdehnung der Offnungszeit des Infopavillons wiinschten. Daraufhin erfolgte 2013 die Erdffnung eines zweiten Shops im
Schloss und eine friihere Offnung des Infopavillons. In der aktuellen Befragung bewerteten die Besucher*innen die Offnungs-
zeiten positiver.

Die Zufriedenheit der Befragten mit den Sanitdranlagen wurde im Vergleich zu 2011 etwas besser bewertet. Es wurde in der

Zwischenzeit eine andere Reinigungsfirma beauftragt und es wurden haufigere und intensivere Kontrollen durch eigenes Perso-
nal durchgefiihrt. Seit Mai 2013 steht den Besuchern*innen zudem eine weitere Toiletfenanlage inklusive behindertengerechter
Toilette im Eingangsbereich des Schlosses zur Verfiigung. Die engmaschige Uberwachung der Anlagen soll fortgefiihrt werden.

Die Besucher*innen haben 2018 die Parkplafzsituation etwas schlechter bewertet als in der Erstbefragung. In 2011 hatte sich
anhand der Befragung herausgestellt, dass sie mit der Parkplatzsituation nicht sehr zufrieden waren. Daraufhin wurden die
vorhandenen Parkpldtze ausgebaut und ein neues Parkleitsystem mit kostenpflichtigen Parktickets eingefiihrt. Die Vermutung
liegt nahe, dass sich in der aktuellen Befragung die Kostenpflicht fiir Parkplatze auf die Zufriedenheitswerte mit der Parkplatz-
sifuation ausgewirkt hat. Die Einnahmen aus der Parkplatzbewirtschaftung sind jedoch erforderlich, so dass hier keine weiteren
MaBnahmen vorgesehen sind.

2018 wurde, wie schon 2011, die Schlosskiiche von den Kundinnen und Kunden schlechter bewertet als alle {ibrigen abgefragten
Leistungen der Herrenhduser Garten. Die Auswahl der*des Schlosskiichenpachters*in ist von den Herrenhduser Garten nicht
direkt beeinflussbhar. Es wird jedoch jede Kritik an die Schlosskiiche weitergeleitet, ebenso die Ergebnisse von Befragungen der
Kundinnen und Kunden.



Befragung zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit des Biirgeramtes Podbi-Park (OE 32.11)

Befragungszeitraum: Drei Wochen im August 2017
Befragungsstandorte: Biirgeramt Podbi-Park
Befragungsmethode: Die Fragebdgen wurden von den Beschaftigten des Biirgeramtes Podbi-Park nach dem Gesprach

mit der Bitte, diesen ausgefiillt am Ausgang in die bereitgestellte Sammelbox einzuwerfen, an
die Kundinnen und Kunden iiberreicht. Des Weiteren wurden Fragebdgen auch in den Wartebe-
reichen ausgelegt. Zusatzlicher Anlass der Befragung war der inferne Umzug im Gebaudekom-
plex des Podbi-Parks.

Die Befragung wurde in Eigenregie des Fachbereichs Offentliche Ordnung ohne Unferstiitzung
der Statistikstelle durchgefiihrt.

Zielgruppe: Alle Kundinnen und Kunden des Biirgeramtes Podbi-Park.

Realisierte Interviews: 340

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Mittelwerte: (,,1* = sehr zufrieden; ,,5¢ = sehr unzufrieden)

Wie zufrieden sind Sie mit... 2017 2015 2009

...der Bearbeifung ihres Anliegens? _ 13 1.3
... der personlichen Behandlung? _ 13 1,2
... der fachlichen Beratung? _ 14 14
... der Bearbeitungszeit? _ 15 14
... der Verstandlichkeit der Formulare? _ 16 16
... der Einrichfung und Ausstattung? _ 19 18
... der Ausschilderung der Dienststelle? — 1,9 1,9
... den Offnungszeiten? _ 1,9 2,0
... dem Internefangebot? _ 1,8 2,0

... dem Infoschalfer-Service _ 16 -

...der Terminvergabe? _ - -
... der Dienstleistung insgesamt? _ 1,6 1,7
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Weitere Anmerkungen zu den Ergebnissen und ergriffenen MaBnahmen:

Der Fachbereich Offentliche Ordnung befragt seit vielen Jahren turnusmagig seine Kundinnen und Kunden. Nach der letzten
Befragung in 2015 wurden 2017 im Bereich der Biirgeramter Termin- und Sponfankundinnen und -kunden befragt.

In den Biirgerdmtern Aegi und Podbi-Park werden besonders viele Spontankundinnen und -kunden bedient, die bevorzugt in der
ersten Stunde der morgendlichen Offnungszeit kommen. Die Wartezeit fiir sie wurden vor 2017 als grundsatzlich angemessen,
aber doch opfimierungsfahig angesehen. Als Konsequenz hieraus beginnt morgens die Zeit fiir Terminkundinnen und -kunden
eine Stunde spéter, um erst den Andrang der Spontankundinnen und -kunden abzuarbeiten. Die Wartezeiten sind seither gesun-
ken, wie die Befragungsergebnisse aus 2017 zeigen. Weitere Opfimierungsbedarfe bei Spontankundinnen und -kunden wie z. B.
Kurzanliegen am Infoschalter zu erledigen wurden ebenfalls umgesetzt.

Im Biirgeramt Podbi-Park wurden zwischen 2015 und 2017 die Radumlichkeiten gewechself. Speed-Capfure-Stations, d.h. Aufo-
maten, mit denen die Kundinnen und Kunden Passfoto, Unterschrift und Fingerabdriicke in einer Einheif selbst machen kdnnen,
wurden aufgestellt. Statt des vorher vorhandenen Bedientresens wurden Inselldsungen mif je zwei im rechten Winkel zueinan-
der aufgestellten Schreibtischen eingefiihrt, diese Aufstellung bewirkt mehr Diskretion fiir die Kundinnen und Kunden-Gespra-
che. Durch beide MaBnahmen ist die Kundinnen und Kunden-Zufriedenheit gestiegen.

Die Beschilderung innerhalb des Gebaudes, in dem sich das Biirgeramt Podbi-Park befindet, wurde von den Befragfen als weni-
ger zufriedenstellend als 2015 angesehen. Zwischen 2015 und 2017 hatten deshalb Verhandlungen mit dem Vermieter stattge-
funden, die jedoch zu keiner Verbesserung fiihrten. Daraufhin wurde mit dem Betreiber der Passage eine bessere Beschilde-
rung verabredet, die am Aufgang inzwischen umgesetzt ist.

Das Infernet-Angebot wurde wesentlich verbreitert, dennoch wurde es von den Kundinnen und Kunden 2017 geringfiigig
schlechter bewertet als 2015 (1,9 gegeniiber 1,8). Eine Ursache hierfiir ist aus den Befragungsergebnissen nicht erkennbar. In
den folgenden Befragungen soll die Frage zum Serviceangebot im Internet weiter ausdifferenziert werden.

Fiir die furnusmaBigen Befragungen der Biirgeramter wurde die Frage nach der Verstandlichkeit der Formulare in 2017 aus
dem Fragenkatalog herausgenommen. Formulare werden heute nicht mehr von den Kundinnen und Kunden ausgefiillt, sondern
die notwendigen Daten werden von den Sachbearbeitungen miindlich erfragt und digital eingetragen. Die Unterschrift erfolgt
dann auf einem Pad (wie bei einer Paketannahme 0.4.).

Die Frage nach der Zufriedenheit mit der Terminvergabe wurde in 2017 erstmals gestellt, sie bekam mit der Nofe 2,1 eine gufe
Bewertung.



Befragung zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit beim Kommunalen Sozialdienst (OE 51.2)

Befragungszeitraum: 01.11. bis 31.12.2018
Befragungsstandorte: Alle regionalen Dienststfellen
Zielgruppe: Kundinnen und Kunden des Kommunalen Sozialdienstes (Arbeitsbereich Beratung und Hilfen

zur Erziehung)

Befragungsmethode: Die Fragebdgen wurden mit der Bitfe diese auszufiillen und an die Statistikstelle zu senden
nach dem Gesprach mit KSD-Mitarbeitern*innen ausgehandigt. Ein Freiumschlag fiir die
Riicksendung wurde ebenfalls mitgegeben. 2000 Fragebdgen wurden insgesamt ausgege-

ben.

Realisierte Interviews: 106 (Riicklaufquote 5,3 Prozent)

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

Wie zufrieden sind Sie mit...

...der Verstandlichkeit der Formulare?

...der Verstandlichkeit unserer Schreiben?
...unserem Serviceangebot im Internet?
...den Offnungszeiten?

...der telefonischen Erreichbarkeit

...der Bearbeitungszeit Ihrer Antrage?

...der fachlichen Berafung?

...der Freundlichkeit/Hilfshereitschaft der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter

...wie gut wir Thnen bis jefzt weiterhelfen konnten?

...insgesamt gesehen mit der Kundenfreundlichkeit des Kom-
munalen Sozialdienstes?

Mittelwerte:
(,, 1 = sehr zufrieden; ,,5“ = sehr unzufrieden)

49 Prozent der Befragten empfanden die Wartfezeit, um einen Gesprachstermin zu erhalten als kurz, 30,6 Prozent als akzepta-

bel und 20,4 Prozent als zu lang.



Weitere Anmerkungen zu den Ergebnissen und ergriffenen MaBnahmen:

Um ein erstes Stimmungsbild der angebotenen Leistung des Kommunalen Sozialdienstes (KSD) zu erfassen, fiihrte der KSD im
Jahr 2018 im Arbeitsbereich Beraftung und Hilfen zur Erziehung eine Befragung seiner Kundinnen und Kunden durch.

Im Ergebnis fiel zundchst eine geringe Riicklaufquote auf. Die Kundinnen und Kunden waren um postalische Riicksendung ihrer
Anftwort gebeten, eine Moglichkeit, den Fragebogen vor Orf direkf nach der Beratung abzugeben, bestand nicht.

Obwohl belastbhare Schliisse aufgrund des geringen Riicklaufes kaum méglich sind, wurden durch die Kundinnen und Kunden
inshesondere bei dem Freitext-Feedback die Kompetenz, Freundlichkeit und das Einfiihlungsvermogen der Mitarbeiter*innen
des KSD hervorgehoben. Dies spiegelt sich auch jeweils in den Ergebnissen der Fragen nach der Zufriedenheit mit der Freund-
lichkeif und der fachlichen Beratung durch den KSD wider. Mehr als drei Viertel der Befragten sind hier mindestens zufrieden,
tber die Halfte der Befragten sogar sehr zufrieden mit den oben genannten Kriterien.

Viele Kundinnen und Kunden des KSD im Arbeitsbereich Beratung und Hilfen zur Erziehung befinden sich in einer privaten Kri-
sensifuation. Es ist moglich, dass in dieser Situation die Reflektion (iber den genufzten Service des KSD noch nicht stafttgefun-
den hat und das Ausfiillen und die Riicksendung des Fragebogens fiir die Kundinnen und Kunden einen nicht zumutbaren Auf-
wand darstellen. Dieser Umstand sollte bei zukiinftigen Befragungen beriicksichtigt werden. Eine alternative Durchfiihrung der
Befragung, mit dem unmittelbaren Ausfiillen des Fragebogens nach dem Beratungsgesprach, konnfe hier zu einer hdheren
Riicklaufquote fiihren.
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Befragung zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit bei der Schuldner- und Insolvenzberatung (OE 50.07)

Befragungszeifraum: 01. bis 31.08.2017

Befragungsstandorte:

Zielgruppe: Kundinnen und Kunden der Schuldner- und Insolvenzberatung der letzten zwei Jahre
Befragungsmethode: 733 Kundinnen und Kunden der letzten zwei Jahre wurden mit der Bitte angeschrieben, den

Fragebogen zur Kundenzufriedenheit auszufiillen und in einem Freiumschlag an die Stafistik-
stelle zuriickzuschicken. Davon waren 114 nicht zustellbar. Im Anschluss an Beratungsge-
sprache wahrend des Befragungseitraums wurden 19 weitere Fragebdgen ausgegeben und
in eine verschlossene Box geworfen. Auf Wunsch von OE 50.07 wurde ein sehr kurzer Frage-
bogen in einfacher Sprache entwickelt.

Realisierte Inferviews 144 (Riicklaufquote 22,5 Prozent)

Das Ergebnis im Uberblick Mittelwerte:
(,, 1 = sehr zufrieden; ,,5 = sehr unzufrieden)

Wie zufrieden sind Sie mit der Beratung allgemein? | _
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Weitere Anmerkungen zu den Ergebnissen und ergriffenen MaBnahmen:

Ziel bei dieser ersten Kundenbefragung der Schuldner- und Insolvenzberaftung war die Ermittlung von Verbesserungspotentia-
len bei den vorhandenen Angebotfen und Arbeitsprozessen.

In 84 Prozent der Falle half die Beratung den Kundinnen und Kunden weiter, in weiteren 9,7 Prozent tat sie es feilweise. Dieses
Ergebnis ist nicht in Form von Noten bewerthar und daher nicht grafisch darstellbar. Ebenfalls nicht grafisch darstellbar sind
die Ergebnisse zweier weiterer offener Fragen, deren Auswertung aber hilfreiche Antworten enthielt wie diese: Als Begriindung

in Textform fiir die gute Beurteilung der Beratung gaben die Befragten vor allem die Kompetenz und Freundlichkeit der Mitar-
beiter*innen an.

Angesichts der insgesamf positiven Gesamtbeurteilung wurden keine MaBnahmen zur Verbesserung ergriffen.

In den nachsten fiinf Jahren wird es einen gravierenden Personalwechsel geben, Demografie bedingt werden sechs von acht
Sachbearbeitungen ausscheiden. Ziel ist es, die konzeptionell verankerten Standards

. Kundenzufriedenheit — Zielorientiert — Leben ohne Schulden

. mehrmals wdchentlich telefonische Beratungen anbieten

. Einladung zum Beraftungsgesprach vor Ort innerhalb von 4 Wochen
. schnelle Fallaufnahme

. im Einzelfall Hausbesuche

. Vertretungsregelungen steuern und sichern

zu halten. Eine Wiederholungsbhefragung wird zeigen, wie dies gelingt.
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