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offentlich
Top 7.3  Auswertung der Kundenbefragung zur Antragstellung von Wohnberechti-
gungsscheinen

Herr Jekel (FB Soziales und Wohnen) stellt anhand einer Powerpoint-Prasentation die Ergeb-
nisse der Nutzerumfrage vor. Er macht dabei deutlich, dass diese Untersuchung bereits regel-
mafRig durchgefuhrt wird, um Erkenntnisse z.B. Gber erforderliche Veranderungen bei der Antrag-
stellung zu erlangen. Anschliel3end stellt er die Ergebnisse vor und weist darauf hin, dass auch
die Informationsquellen der Nutzer sowie der Informationsbedarf abgefragt wurden.

Auf Nachfrage teilt Herr Jekel mit, dass durch den Bereich Wohnen pro Jahr ca. 10.000 Falle
bearbeitet werden, davon ca. 2.500 WBS-Antrage.

Frau Schweers findet es schade, dass seit Jahren die Renovierungen im Haus 2 verschoben
werden. Die Situation ist nicht ansprechend.

Herr Jekel erklart, dass man sich in Gesprachen befindet
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Wohnberechtigungsscheine (WBS)

Ausschuss fir Soziales, Gesundheit und Inklusion, 21.11.2017

4.D Evaluierung der Wohngeld- und WBS-Verfahren

Wohnungspolitischen Konzept

neuves Insrrument, fiir das Ressourcen von der LHP bereizustellen sind KUrzfristg
Zielbereich Handlungsfelder Verantwortlich MalRnahme 4.D
4 43 Landeshauptstadt u.a. Mieterbund, Betroffenenvertreter
Potsdam

Die nach Bundes- und Landesrecht durch die Stadtverwaltung durchzufithrenden Wohngeld- und
WBS-Verfahren konnen im Einzelfall bei den Betroffenen Unverstandnis hervorrufen und im
Extremfall sogar zu Hartefallsituationen filhren. Zwar sieht das  anzuwendende
Verwaltungsverfahrensrecht grundsatzlich Anhérungs- und Widerspruchsrechte vor, durch die die
Rechte der Antragstellenden im Grundsatz gewahrt werden. Eine Reflexion der Wohngeld- und
WBS-Verfahren kann dardber hinaus helfen, die Akzeptanz der Verfahren bei den Betroffenen zu
erhéhen, .

Die Wohngeld- und WBS-Verfahren werden wiederkehrend untersucht, um regelmiRig
Erkenntnisse iiber ggf. erforderliche Verianderungen bei der Antragsbearbeitung zu erlangen.

Diese Untersuchung wird im Sinne einer  Selbstevaluation” eigenstandig durch die Verwaltung auf
Grundlage bestehender Steuerungsinstrumente bereits heute durchgefuhrt. Erganzend hierzu
werden Erhebungen unter den Antragstellern durchgefithrt. Eine regelmafige Auswertung der
Fragebogenergebnisse stellt sicher, dass frihzeitig auf Hinweise seitens der Betroffenen bzgl.

struktureller  Schwierigkeiten und Hemmnisse — also unabhangig vom jeweiligen
personenbezogenen Einzelfall — reagiert werden kann. Zugleich konnen die Ergebnisse zur
Grundlage  genommen  werden, um im Zuge der  Offentlichkeitsarbeit uber

Unterstitzungsmaglichkeiten, deren Voraussetzungen und gesetzliche Rahmenbedingungen zu
informieren.



WBS-Nutzerumfrage

Fragebogen

Nutzerumfrage bei der Antragstellung von T S

Wohnberechtigungsscheinen 2016

Sehr geehrte Besucherinnen und Besucher,

um die Dienstleistungsqualitat weiter zu verbessern, fiihrt die Landeshauptstadt Potsdam
eine Nutzerumfrage durch,

Bitte nehmen Sie sich kurz Zeit, um den Fragebogen zu beantworten.

Dieser Bogen wird maschinell ausgewertet. Bitte markieren Sie eine Antwort in der
folgenden Weise: 020 . Wenn Sie eine Antwort korrigieren mdchten, fillen Sie bitte den
falsch markierten Kreis und noch etwas dariiber hinaus aus, ungefahr so: o®® . Die
Teilnahme an der Kundenbefragung ist freiwillig. Ein Bezug zu Ihrer Person ist
ausgeschlossen. Der Datenschutz ist gewahrleistet.

| Haben Sie uns sofort gefunden?
Oja O nein

| Was ist der Grund Ihres Besuches? (Mehrfachantworten méglich)

O Antragstellung O Mitteilung ber Veranderung der
personlichen Verhaltnisse

O Widerspruch O Beratung und Information

O Nachreichung von Unterlagen O Sonstiges

o —
ritsnavm  Landeshanptstadt
g I

Potsdam

1

se1 ter Artragsielurg von Wonberecregungsschere= 2016

Wie zufrieden sind Sie mit den folgenden Kriterien wihrend Ihres Besuches bei
uns? (Bitte in jeder Zeile ein Kreuz setzen.)

vollkommen eher eher vollkommen A::g:;e
zufrieden zufrieden unzufrieden  unzufrieden moghich
Réumlichkeiten O O O . O
Offnungszeiten o o e - e
Wartezeiten O O ( q
Bearbeitungsdauer o} 0 e 0 O
Freundlichkeit des o P p )
Personals
Beratungsqualitat o} O O o) e
Verstandlichkeit der o )
Formulare
Verstandlichkeit der o o p .
Bescheide
O i
Mein/e Anliegen (;vc?ilsténdlg geklart werden ‘ .
konnte/n ... O teilweise geklart werden, ereuter Kontakt/Termin notwendig
O nicht geklart werden

Wie haben Sie sich vor Ihrem Besuch iber Ihr Anliegen informiert?

| (Mehrfachantworten mdglich)
O persbnlich vor Ort O per Telefon
O per Internet (Homepages allgemein) O auf www.potsdam.de
O bei Dritten * O mit gesetzlichen Regelungen vertraut
gemacht
| O Sonstiges O gar nicht

Zu welchen anderen Themen wiinschen Sie sich weitere Informationen bzw.
konkrete Unterstiitzung? (Mehrfachantworten méglich)

O Familie O Gesundheit
O Verschuldung O soziale Leistungen
O Sonstiges:

Pflege

* Wo haben Sie sich erkundigt? (Mehrfachantworten méglich)

O Mieterverein O Vermieter O Jobcenter/ O sonstige soziale
Sozialamt Einrichtung/en

Zu welchen Themen, die das Wohnen betreffen, wiinschen Sie sich weitere
| Informationen bzw. konkrete Unterstiitzung? (Mehrfachantworten méglich)

O Wohnraumvermittiung O Richtwerte O Unterbringung nach
Kosteniibernahme der Wohnungsverlust
Leistungstrager

Wenn Sie weitere Hinweise, Anmerkungen oder Verbesserungsvorschldge haben,
kénnen Sie diese hier notieren:

Gute Beteiligung:

L 91.1 [ "] ol

18.10.2017

397 Teilnehmende (2.8.-8.12.16)
Ricklaufquote: 38,5 %

Vielen Dank fiir Ihre Teilnahme!

o1.2 [ "4
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Ergebnisse - Bewertungen

= Sehr gut bewertet wurden:
» Freundlichkeit des Personals

= Hohe Beratungsqualitat
= Verstandlichkeit der Bescheide
= Geringe Wartezeit

= Hoher Anteil an Anliegen, die
sofort geklart werden konnten

= Weniger gut bewertet wurden:
= |Lange Bearbeitungsdauer

= \erstandlichkeit der Formulare
= Offnungszeiten
= Raumsituation
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POTSDAM

=

6 Seiten lang

Antrag auf Erteilung
eines Wohnberechtigungsscheins

¥ Anschrift der Behorde

y m‘r::h § 27 Wohnraumférderungsgesetz (WoFG) /

D fiir den Bezug einer gefdrderten Wohnung

Engangsastum

‘sumhus-tiuummm:udms-m-nm El
‘mﬁ.mma.maw (—;—}.|

In jedam Fall sind alle Angaben durch
! und ggf.
ine Hinweise
—| Wohnungen, die mit Mitteln sus offentiichen Haushalten gefordert werden, sind for Wohnungssuchende bestimmt, deren Gesam
sine bestimmiz i nach der Zahl der hat Personen gestafielt i, nicht Obersteigt.
ens richtst sich
&n, sshen ber auch

59 de

D sind in s
nach den §§ 20 bis 24 WoFG. Diese Regelungen lshnen sic
davon vor.

(WoFG) festgslegt. Die Ermitiung des Einkomme
h an die Vorschriften des Einkommensteuerrechts

Stichtag fir die Feststellung der Haushalts- und it der Zaitpunkt der Antragstellung.
Die nachiolgend erbetenen Angaben sind zur Baarbeitung Ihree Antrages notwendig. Uber Iren Antrag kann nur dann positiv entschieden
wiarden, wenn Sie dia im einzeinen neher bezeichnaten Daten angsben.
1. Angaben zur Person der in/des
Tamterrena orama
h manniich || weiblich

Wartebereich in Haus 2

Landeshaupistadt

Potsdam




WBS-Nutzerumfrage

Weitere Ergebnisse

» |Informationsquellen:
= Vielfalt an Informationswegen

= Beratung vor Ort von
hoher Bedeutung

= Wenig genutzt: potsdam.de

Wird derzeit aktualisiert

= Informationsbedarf:
= Wohnraumvermittlung am
wichtigsten

= Bemerkenswert haufig:
Unterbringung nach
Wohnungsverlust

i v
rotsnav  Landeshauptstadi
et

Potsdam

Insb. Jobcenter, Vermieter, Soziale
Einrichtungen (z.B. GUs)

A B Cc D E F G H

Wie haben Sie sich vor lhrem Besuch iiber Ihr Anliegen
informiert?

A personlich vor Ort (122)

B per Telefon (29)

C per Internet (Homepages allgemein) (101)

D auf www.potsdam.de (40)

E bei Dritten * (86)

F mit gesetzlichen Regelungen vertraut gemacht (19)

G Sonstiges (39)

H gar nicht (40)

Wichtig: raumliche Nahe zur
AG Wohnungssicherung

A B Cc

Zu welchen Themen, die das Wohnen betreffen, wiinschen Sie
sich weitere Informationen bzw. konkrete Unterstiitzung?

A Wohnraumvermittiung (298)

B Richtwerte Kosteniibernahme der Leistungstréger (93)

C Unterbringung nach Wohnungsverlust (47)
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit =/ rotedam
Gregor Jekel, Landeshauptstadt Potsdam, Wohnen

Bereich Wohnen:

Wohnungssicherung,

WBS / Mietpreis- und Belegungsbindungen,
Wohngeld

Verwaltungscampus

Haus 2 (Jagerallee)

4. Etage, Raum 450
Telefon: 0331/289-2115

E-Mail: wohnen@rathaus.potsdam.de
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