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Versetzung gefährdet
Initiative Netzwerk SGB II Aachen legt Zufriedenheitsumfrage vor

Von Andrea Thomas

Es hagelte Vieren, Fünfen und auch Sech-
sen. Wäre das Jobcenter der Städteregion
Aachen Schüler, so müsste man sich
ernsthaft Sorgen um die Versetzung ma-
chen. Im Rahmen einer unabhängigen
„Kundenzufriedenheitsumfrage“ hat die
Initiative Netzwerk SGB II Aachen die Be-
zieher von Grundsicherungsleistungen
nach SGB II (Hartz IV) das Jobcenter beno-
ten lassen, mit ernüchterndem Ergebnis.

Alle Vierteljahre ermittelt die Bundes-
agentur für Arbeit (BA) seit 2008, wie zu-
frieden ihre Kunden sind. Die Ergebnisse
sugerieren, dass die meisten Befragten

mit dem Service der Geschäftsstellen und
der Praxis der Gewährung von Leistungen
im allgemeinen zufrieden sind. Das hat
die Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, die
in der Städteregion in der Hartz IV-Bera-
tung tätig sind, verwundert, machen sie
doch ganz andere Erfahrungen im Um-
gang mit Betroffenen. Quasi als „Gegen-
check“ hat die Initiative Netzwerk SGB II
Aachen, in der sich engagierte haupt- und
ehrenamtlich tätige Berater (unter ande-
rem auch der Katholischen Arbeitnehmer-
bewegung KAB) zusammengeschlossen
haben, eine eigene Befragung gemacht. 

Die Ergebnisse, die den Jobcentern ein
deutlich schlechteres Zeugnis geben,
stellte die Initiative nun öffentlich vor.
Unparteiisch sei ihre Kundenzufrieden-
heitsumfrage nicht, gibt Helga Ebel von
der Krebsberatung in Aachen und Spre-
cherin des Netzwerkes offen zu, „aber das
wollen wir auch gar nicht, wir verstehen

uns als Sprachrohr der Betroffenen“. Das
heiße nicht, dass sie kein Verständnis für
die schwierige Situation der Mitarbeiter
in den Jobcentern hätten. Ganz im Ge-
genteil. Es ginge ihnen jedoch darum, ein
Gegengewicht zur aktuellen Missbrauchs-
debatte zu setzen und die Betroffenen,
die noch nicht ausreichend selbst organi-
siert seien, zu Wort kommen zu lassen.
Darüberhinaus, sollen die Umfrageergeb-
nisse die Ausgangsbasis bilden, für die
konstruktive Diskussion von Lösungsan-
sätzen mit den Jobcentern und der Kom-
munalpolitik. Denn darauf kommt es der
Initiative schließlich an, die Situation der
Menschen, die in Hartz IV leben müssen,
zu verbessern.

Durchschnittswerte
verzerren das Ergebnis

Ein Kritikpunkt an der Datenerhebung
der Bundesagentur für Arbeit ist, dass sie
nur Durchschnittswerte angibt und damit
nicht deutlich wird, wieviele Befragte mit
den Noten vier bis sechs bewertet haben,
also mehr als nur etwas unzufrieden sind.
Ein weiterer Punkt, es werden nur dieje-
nigen befragt, die erst seit kurzem im
Leistungsbezug sind, unter der Annahme,
die Einstellung ändere sich mit der Zeit
nicht mehr gravierend. Das erlebt die Ini-
tiative anders, sie hat daher zwischen
Juni und September vergangenen Jahres
400 Betroffene, unabhängig davon, wie
lange sie bereits Leistungen beziehen,
Alter oder anderen Kriterien, befragt. Das
geschah überwiegend durch Umfrage-
teams in einigen Tafeln und einem Sozial-
kaufhaus in der Städteregion sowie über

Netzwerksprecherin Helga Ebel.

Silvia Hinrichs von der KAB Aachen.
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die Beratungsstellen. „Das waren nicht
nur fast 400 Fragebögen, sondern ge-
nauso viele Gespräche“, macht Helga Ebel
deutlich, wie intensiv das für die Mitwir-
kenden war. Themen waren: die Erreich-
barkeit der Mitarbeiter, Wartezeiten,
Umgangston, Beratungsqualita ̈t, Ver-
ständlichkeit mündlicher Erkla ̈rungen
und von Beho ̈rdenschreiben, Dauer der
Antragsbearbeitung, Eingangsbestätigun-
gen, Verlust von Unterlagen, Pu ̈nktlichkeit
von Leistungsauszahlungen und die Zu-
friedenheit insgesamt.

Schlechte Erreichbarkeit
ist ein Kernproblem

Silvia Hinrichs, für die KAB Aachen im
Bereich SGB II unter anderem als Dozen-
tin tätig, hat die Daten ausgewertet und
grafisch aufbereitet. Im Schnitt gab es von
den Befragten eine 3,8 als Note (eine
ganze Note schlechter, als in der jüngsten
Umfrage der BA). Eine Zahl, die zunächst
gar nicht schlecht ausschaut, hinter der
aber auch eine ganze Reihe „mangelhaft“
und „ungenügend“ und viele unzufrie-
dene Menschen in einer eh schon schwie-
rigen Lebenssituation stecken. Für
Probleme und Beschwerden hat das Job-
center eine eigene Servicestelle. Eigent-
lich, denn die meisten Befragten, wussten
nicht einmal, dass es so etwas gibt. Ein
Flyer soll die Stelle nun bekannter ma-
chen. Ein Kernproblem ist die Erreichbar-
keit (telefonisch wie persönlich) der
zuständigen Ansprechpartner in den ins-
gesamt acht Geschäftsstellen des Jobcen-

ters innerhalb der Städteregion. Insge-
samt 62 Prozent der Befragten bemängel-
ten dies, gaben an, ihre Sachbearbeiter
nur schwer zu erreichen. Insbesondere
bei Notfällen, wo schnelle Hilfe gefragt
ist, bringe dies Menschen in prekäre Si-
tuationen, beispielsweise, wenn Obdach-
losigkeit droht oder es um finanzielle
Angelegenheiten geht. Wenn es dringend
ist, müsse es möglich sein, innerhalb von
48 Stunden einen Termin zu bekommen,
so die Forderung eines Betroffenen. Das
Problem greift das Jobcenter auf und rich-
tet ab April ein Callcenter ein, so Chris-
tian Neuss, Pressesprecher des Job-
centers. Man gehe davon aus, dass dessen
Mitarbeiter 70 bis 80 Prozent der Kun-
den-Anfragen direkt beantworten ko ̈nnen
und nur die übrigen an die jeweils zu-
ständigen Sachbearbeiter weitergegeben
werden mu ̈ssen. Das Netzwerk ist da eher
skeptisch, es fordert unter anderem die
Durchwahlnummern der Jobcenter-Mitar-
beiter für die Betroffenen zugänglich zu
machen und in allen Geschäftsstellen Not-
fallsprechstunden einzuführen.

Ein weiteres wichtiges Thema, bei dem
es hakt, ist laut der Umfrage, der Um-
gangston. „Wer arbeitslos ist, hat ohnehin
schon wenig Selbstwertgefu ̈hl. Wenn er
sich dann auch noch im Jobcenter ernied-
rigt oder wenig respektvoll behandelt
fu ̈hlt, hat das die gleiche Stresswirkung
wie bei einem schweren Unfall“, führt
Helga Ebel aus. Die Initiative wünscht
sich, gerade wegen der auch für die Mit-
arbeiter nicht immer einfachen Situation,
mehr Schulungen in sozialen Kompeten-

Die Geschäfts-
stellen des
Jobcenters in
der Städtere-
gion Aachen
bekommen
durchgehend
kein positives
Zeugnis.
Fotos: Thomas

Die „Initiative Netzwerk SGB II Aa-
chen“ ist ein Zusammenschluss von en-
gagierten hauptamtlichen, neben-
beruflichen und ehrenamtlich tätigen
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen der
Beratungsarbeit in der Städteregion Aa-
chen. Unterstützt wird die Initiative
unter anderem von der Katholischen
Arbeitnehmerbewegung (KAB) Aachen. 
Die Initiative will im Rahmen der Bera-
tung und Unterstu ̈tzung von Menschen,
die Leistungen nach SGB II beziehen,
an Lo ̈sungen akuter Probleme arbeiten
und an einem effektiven und kooperati-
ven Austausch aller in diesem Bereich
Tätigen mitwirken. Sie versteht sich als
Sprachrohr der Betroffenen und ihrer
Situation in der Öffentlichkeit.

Infos und Kontakt: 
Initiative Netzwerk SGB II Aachen,
c/o Martinstraße 6, 52062 Aachen
Tel. 02 41/4 00 18 60, 
E-Mail: nwsgb2ac@googlemail.com
www.nwsgb2ac.wordpress.com

Hintergrund

zen, wie Konfliktlösung oder Kommunika-
tion. Davon profitiere letztlich auch die
fachliche Beratung. 

Weitere Punkte mit Nachbesserungsbe-
darf sind die Information über Leistungs-
zahlungen in besonderen Situationen und
Eingangsbestätigungen für eingereichte
Unterlagen. Unsicherheit und Unkenntnis
bringen hier die Betroffenen unnötig in
schwierige Situationen. „Die Jobcenter
haben eine Beratungspflicht. Bei einem
Neuantrag müssen sie nach zwei Wochen
prüfen, ob ein Notstand vorliegt, auch,
wenn noch Unterlagen fehlen“, erläutert
Silvia Hinrichs. Vielen sei auch unbe-
kannt, dass es die Möglichkeit eines Dar-
lehens bei Jobaufnahme gebe, um nicht
zwei Monate bis zum ersten Lohn mit nur
einer Hartz IV-Zahlung überbrücken zu
müssen.

Gespräche mit den
Verantwortlichen suchen

Für eingereichte Unterlagen muss es
überall eine Eingangsbestätigung geben.
Das sei ein rein organisatorisches Pro-
blem, das für die Betroffenen jedoch exis-
tentiell sei, wenn sie bei drohenden
Sanktionen nicht nachweisen könnten,
Unterlagen abgegeben zu haben. Insge-
samt kommt das Netzwerk zu dem Ergeb-
nis, dass es noch einige Mängel gibt, die
es im Sinne der Betroffenen abzustellen
gilt. Dazu sollen nun weitere Gespräche
mit den Verantwortlichen im Jobcenter
sowie in der Politik gesucht werden, um
Lösungsansätze zu diskutieren.
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