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Kundenbefragung der Sozialhilfe der Stadt Basel

Kann — wer Sozialhilfe bezieht -
Uberhaupt zufrieden sein?

Die Sozialhilfe Basel will
wissen, ob ihre «Kun-
dinnen und Kunden»
zufrieden sind. Sie hat
deshalb nachgefragt.

Mirz 2006. Am Eingang der Sozi-
alhilfe Basel (SHB) steht ein Plakat
mit der Aufschrift: «IThre Meinung
interessiert unsh Damit geht die
SHB neue Wege. Sie erprobt ein
Fiihrungsinstrument, das fiir die
Sozialhilfe in der Schweiz in die-
ser Form einzigartig ist. Anhand
einer regelmissigen Erhebung
der Kundenzufriedenheit will die
SHB die Qualitdt ihrer geleisteten
Arbeit messen und den Verbesse-
rungsprozess gewdhrleisten.

Paradoxe Frage

Kundenzufriedenheit? Dieser
Begriff klingt im Zusammenhang
mit der Sozialhilfe eigenartig,
wenn nicht sogar unpassend. Ne-
ben Partnerorganisationen wie
der IV-Stelle und dem Kanton als
Auftraggeber sind die Kundinnen
und Kunden der Sozialhilfe in ers-
ter Linie die Sozialhilfebeziehen-
den. Wihrend sich ein privatwirt-
schaftlicher Unternehmer eine
treue Kundschaft wiinscht, setzt
sich die Sozialhilfe das Ziel, ihre
Kundschaft in die Selbststindig-
keit zu fithren. Mittels restrik-
tiven Unterstiitzungsansitzen sol-
len Selbstverantwortung und Ei-
geninitiative gefordert werden.
Aber kann man Menschen in Ar-
mut angesichts der knapp bemes-
senen Unterstiitzungsleistungen
materiell tiiberhaupt zufrieden
stellen und soll das ein Ziel sein?

Klar ist, dass die Sozialhilfe an
objektiven Kriterien gemessen
werden muss. Deshalb haben die
Verantwortlichen der Sozialhilfe
Basel Studierende der Fachhoch-
schule Nordwestschweiz damit be-
auftragt, ein Befragungssystem zu

erarbeiten. Gemeinsam mit den
Mitarbeitenden der SHB definierte
das Projektteam folgende Anfor-
derungen, welche die Zufrieden-
heit der Kundinnen und Kunden
sowie die Qualitit der Dienstleis-
tungen gewdhrleisten soll:

- Die Mitarbeitenden sind erreich-
bar und behandeln die Sozial-
hilfebeziehenden respektvoll.

- Die Sozialhilfebeziehenden ken-
nen das Ziel und die nichsten
Schritte der Beratung.

- Die Sozialhilfebeziehenden wer-
den tiber Rechte und Pflichten
verstiandlich informiert.

Ergebnisse

Im Rahmen eines Pilotdurch-

laufs haben knapp 300 Personen
an einer anonymen und freiwilli-
gen Befragung teilgenommen.
Unter ihnen sind 116 Sozialhilfe-
beziehende, 66 Asyl Suchende, 77
Personen, die verschuldet sind
und 40 Mitarbeitende von Partner-
organisationen. Da die Aufgabe
des Projektteams darin bestanden
hat, das entwickelte Befragungs-
system zu testen, wurden die Ant-
worten der Sozialhilfebeziehen-
den in drei Kategorien zusammen-
gefasst — analog der drei bestehen-
den Beratungsstrategien.

1.) Abteilung Intake und Grundla:
gen, wo neu angemeldete Per-
sonen anfangs intensiver be-
treut werden,

2.)Abteilung Integration fiir lan-
gerfristige Unterstiitzung,

3.) Sozialhilfebeziehende, welche
die Bedingungen fiir das Case
Management erfiillen.

Obwohl keine statistisch repri-

sentative Umfrage durchgefiihrt

worden ist, zeigen die Ergebnisse,
dass die verschiedenen Beratungs-
strategien eine unterschiedliche

Wirkung erzielen.

Teilnahme
Die Teilnahmebereitschaft war
hoch. Aufgefallen ist, dass selbst

Personen, die sich negativ iiber
die Leistungen &dusserten, meist
viel Verstindnis fiir die Belastung
ihrer Beratungsperson zeigten.

Kontakt

Die Grundlage fiir eine erfolg-
reiche Beratung ist eine koopera-
tive Beziehung. Die Umfrage zeigt,
dass die Kundenbeziehung sowie
die personliche und telefonische
Verfiigbarkeit der Mitarbeitenden
zufrieden stellend sind. Im Intake
fiihlen sich 94 Prozent in der Be-
ratung ernst genommen, in der
Abteilung Integration sind es 91.
Zufrieden mit der Terminfre-
quenz sind im Intake 85 Prozent
und in der Integration 73. Sehr
zufrieden oder eher zufrieden
mit der telefonischen Erreichbar-
keit sind im Intake 87 Prozent
und in der Integration 78.

Rechte und Pflichten

Die Sozialhilfe hat gegeniiber
den unterstiitzten Personen eine
Informationspflicht. Das Resultat
der Umfrage erniichtert: Nur 9
Prozent der Befragten im Intake
wissen, dass sie unter gewissen
Bedingungen Anrecht auf eine In-
tegrationszulage haben. Bei den
langfristig Unterstiitzten in der
Abteilung Integration sind es mit
36 Prozent etwas mehr.

Ziele

Hilfe zur Selbsthilfe - dies be-
deutet konkret, dass den Betrof-
fenen die Beratungsziele und die
nichsten Schritte bewusst sind: Im
Intake geben 51 Prozent an, mit der
Beratungsperson Ziele abgemacht
zu haben, in der Integration sind es
54 Prozent. Im Case Management
haben alle Befragten Zielvereinba-
rungen getroffen. 39 Prozent der
Unterstiitzten aus dem Intake ken-
nen ihre ndchsten Schritte, in der
Integration sind es 69. Im Case Ma-
nagement wissen alle Befragten,
welches die ndchsten Schritte sind.
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Selbstverantwortung
Die Auswirkungen der unter-

eine Rolle spielen, dass in der
Abteilung Integration der Kon-
takt zwischen Klient und Bera-
terin weniger intensiv ist. Das
Case-Management-Verfahren,
welches das Ziel hat, die profes-
sionellen, sozialen und person-
lichen Ressourcen zu verkniip-
fen, ist anscheinend erfolg-
reich.

Bei lingerer Unterstiitzungs-
dauer (und im Falle des Case
Managements bei intensiver

«WER KANN IHRE PERSONLICHE SITUATION VERBESSERN?»

entgegengebracht. Es erhoht

sich aber auch die Erwartungs-

haltung.

Einzig das Case-Management-
Verfahren hilft den betroffe-
nen Personen, ihre Beziehun-
gen zu Familie und Freunden
zu aktivieren. Diese Kontakte
sind in vieler Hinsicht eine
wichtige Ressource.

Das Vertrauen in die Wirtschaft

fenen ab, die Griinde dafiir
sind unklar. Dieses Thema soll
in einem grosseren Zusammen-
hang durch Direktkontakte
mit der Wirtschaft angegan-
gen werden.

. Anna Engelberger

Projektteam «Kundenzufriedenheit

in der Sozialhilfe»

Zusammenarbeit) wird der Be-
ratungsperson mehr Vertrauen

NACHGEFRAGT

«Unsere Kunden konnen sich nur schwer artikulieren»

Rolf Maegli, Vorsteher der Sozialhilfe der Stadt
Basel, sieht die Kundenbefragung als Bestand-
teil des Qualitdtsmanagements.

Herr Maegli, warum haben Sie die «<Kundenzufriedenheit» der
Sozialhilfe Basel messen lassen?
Es ist mir aufgefallen, dass die Klienten zwar in der Sozialarbeit im
Zentrum der Professionalitat stehen,im Management jedoch istim-
mer von Finanzen, Strukturen und Abléaufen die Rede - als ob wir es
mit Verwaltungsobjekten zu tun hatten und nicht mit Menschen.
Die Sozialhilfe soll Wirkung erzielen, diese kénnen wir — nebst
anderem - am besten durch eine direkte Kundenbefragung ermit-
teln. Sozialhilfebeziehende haben ein Recht darauf, als Kunden
ernst genommen zu werden, so wie andere Empfanger von staatli-
chen Dienstleistungen auch. Die Sozialhilfe der Stadt Basel hat sich
fiir die Einfiihrung eines Qualitdtsmanagement-Systems entschie-
den, da bildet die Kundenorientierung ein zentrales Element.

Welches sind die zentralen Faktoren dieses Befragungssys-
tems?

Wir haben es mit Kundinnen und Kunden zu tun, die sich von ihren
Ausdrucksmoglichkeiten her nur schwer artikulieren konnen.
Schriftliche Befragungen oder komplexe Interviews sind kaum
praktikabel. Das System soll einfach sein und die Fragen miissen
sich auf das Magliche und Wesentliche konzentrieren. Wir wollen
wissen, ob die Klienten verstanden haben, was ihnen erklért wurde,
ob sie tiber ihre Mitwirkungspflichten informiert sind und ob sie
anstandig behandelt werden. Die Kundenbefragung ist kein For-

beziehungsweise in die Arbeit-
geber nimmt bei den Betrof-

Weitere Infos:
anna.engelberger@students.fhnw.ch

schungsprojekt, sondern soll uns Fiih-
rungsinformationen liefern. Wichtig ist,
dass die Fachpersonen einbezogen wer-
den und dass die Befragung ohne zu-
satzliche Belastung der Mitarbeitenden
mdglich ist. Man kann das zum Beispiel
durch den Einbezug von temporaren
Mitarbeitenden organisieren, das Befra-
gungssystem sollte also «miliztauglich»
sein.

Rolf Maegli

Die Pilotumfrage ist abgeschlossen, welches sind die nichsten
Schritte?

Die Resultate zeigen uns, dass wir mit den bereits eingeleiteten
Massnahmen (Qualitdtsmanagement, Personaldotation, Schulung)
auf einem guten Weg sind.Das heisst aber keineswegs, dass alles in
bester Ordnung ist - es gibt noch viel zu tun! Wir planen, die Um-
frage in den Kernbereichen der Sozialhilfe anhand der im Pilotlauf
formulierten, etwas ergénzten Fragen im néichsten Jahr durchzu-
fuhren.

Die Befragung ist tibrigens nicht das einzige Element unserer
Kundenorientierung: Wir filhren regelméssig Gesprache mit Ver-
treterinnen und Vertretern von Klientenorganisationen. Zudem
planen wir derzeit eine Veranstaltung, bei der Mitarbeitende und
Klienten darstellen, wie sie sich gegenseitig erleben. Mit all diesen
Massnahmen wollen wir die oft schwierigen und konfliktbela-
denen Situationen zwischen Sozialhilfe und Armutsbetroffenen
proaktiv gestalten, soweit dies angesichts der Rahmenbedin-
gungen méglich ist.
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