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Arbeitgeber geben
der Ausgleichskasse Schwyz
die Note , Gut”

Firmenkundenbefragung der Ausgleichskasse Schwyz im Dezember 2009:
Auswertung und Handlungsanséatze
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1. Einleitung
1.1. Vertrauen und Zufriedenheit dank Transparenz

Die Ausgleichskasse / IV-Stelle Schwyz ist sich als offentliches Dienstleistungsunternehmen be-
wusst, dass Transparenz Uber die Geschéftstatigkeit eine wichtige Grundlage fir das Vertrauen in
die Sozialwerke ist. Dazu gehort auch, dass wir die Personen, die uns tagtaglich mit ihren Anliegen
und Fragen zu den Sozialversicherungen kontaktieren, tber ihre Erfahrungen mit unseren Dienstleis-
tungen zu Wort kommen lassen. Gezielte Kundenbefragungen sind daflir bestens geeignet.

Als erste Zielgruppe haben wir uns an die Unternehmen im Kanton Schwyz gewandt, die mit unserer
Ausgleichskasse zusammenarbeiten. Firmenkunden sind fir uns die Grossfirmen, die KMU, private
und offentliche Betriebe und auch die Selbstédndigerwerbenden. Die nach Hohe ihrer Lohnsumme
grossten 1'500 Firmenkunden haben wir befragt. Wir wollten wissen: Wie nehmen sie unsere Dienst-
leistungen und den Kundendienst insgesamt wahr? Welche Informationen beziehen sie Gber welche
Kanale und wo winschen sie sich eine verstarkte Information durch die Ausgleichskasse? Mit der
Beauftragung eines externen Marktforschungsinstituts war die Professionalitdt garantiert und die
Anonymitat stets gewahrleistet.

Obwohl die Ausgleichskasse und IV-Stelle Schwyz lber alle Bereiche hinweg die Note ,Gut"* erhalten

hat, wollen wir die Resultate und insbesondere die persoénlichen Kommentare fiir weitere Verbesse-
rungen unseres Auftrittes und unserer Dienstleistungen nutzen.

1.2. Umfrage-Design

Konzept: AND consulting & communication, Oberageri

Durchfuihrung: TransferPlus AG, Market Research, Stansstad

Methode: Schriftliche und Online-Befragung mit postalischer Einladung.
Grundgesamtheit: 1'500 Firmenkunden mit dem gréssten Lohnvolumen

Zielsetzung: Die Befragung soll die Zufriedenheit der Firmenkunden der Ausgleichs-

kasse Schwyz analysieren und Verbesserungspotenziale aufzeigen.

Versandte Fragebogen: 1503 Fragesets wurden verschickt

Rucklauf: Total: 486 Fragebogen, das entspricht 32 Prozent
Schriftlich: 352 Fragebogen
Online: 134 Fragebogen

Zeitraum: 22. November — 15. Dezember 2009
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2. Allgemeiner Eindruck
2.1. Wir haben gefragt: ,Wie sind Sie allgemein mit der Ausgleichskasse Schwyz zufrieden?"

Sie haben geantwortet:

sehr (100)

weitgehend (67)

weniger (33)

gar nicht (0)

keine Angabe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Index (Mittelwert)

0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte

Fazit: Die Zufriedenheit ist mit 82 von 100 Punkten als hoch einzustufen.
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2.2. Wir haben gefragt: ,Wie gross ist Ihr Vertrauen in die Ausgleichskasse Schwyz?*

Sie haben geantwortet:

sehr gross (100)

gross (67)

weniger gross (33)

gar nicht gross (0)

keine Angabe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Index (Mittelwert)

|
|

0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte

Fazit: Auch das Vertrauen in die Ausgleichskasse Schwyz ist mit 76 von 100 Punkten hoch.



AUSGLEICHSKASSE * |V-STELLE SCHWYZ

A
AHV .. IV
Seite 6 AVS '.

3. Dienstleistungen

3.1. Wir haben gefragt: ,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den Dienstleistungen der Ausgleichs-
kasse Schwyz?*

Sie haben geantwortet:

sehr (100)

weitgehend (67)

weniger (33)

gar nicht (0)

keine Angabe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Index (Mittelwert)

0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte

Fazit: Die Zufriedenheit bezlglich der Dienstleistungen der Ausgleichskasse Schwyz ist mit 81 von
100 Punkten ebenfalls hoch.
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3.2. Wir haben gefragt: ,Wie zufrieden sind Sie mit der Abwicklung bezlglich bestimmter Dienstleis-
tungen?“

Sie haben geantwortet:

Rechnungsstellung und Beitragsbezug

Festsetzung der persdnlichen Beitréage (nur SE)

Deklaration der jahrlichen Lohnsumme fir
Beitrage

Auszige aus dem individuellen Konto (IK)

Familienzulagen (FAK)

Erwerbsersatzordnung (EO)

Mutterschaftsentschadigung (MSE)

Arbeitgeberkontrolle

IV-Anmeldung
Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den
Dienstleistungen der Ausgleichskasse Schwyz 81
0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte
O=gar nicht zufrieden 100=vdllig zufrieden

Fazit: Die Arbeitgeber sind in allen Bereichen mit den Dienstleistungen der Ausgleichskasse Schwyz
zufrieden. Keine Dienstleistung fallt ab. Anhand der Kommentare ist festzustellen, dass im Bereich
des Beitragsbezuges eine einfachere Zahlungsabwicklung ein grosses Anliegen ist.
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4. Kundendienst
4.1. Wir haben gefragt: ,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Kundendienst?*

Sie haben geantwortet:

sehr (100)

weitgehend (67)

weniger (33)

gar nicht (0)

keine Angabe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Index (Mittelwert)

0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte

Fazit: Der Kundendienst der Ausgleichskasse Schwyz wird mit 84 von 100 Punkten sehr geschétzt.
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4.2. Wir haben gefragt: ,Wie beurteilen Sie folgende Leistungen des Kundendienstes?"

Sie haben geantwortet:

Sie werden vom Personal der Ausgleichskasse SZ
zuvorkommend behandelt

Die zustandigen Sachbearbeitenden sind schnell
und direkt erreichbar

Auf Riickfragen und Reklamationen wird offen und
bereitwillig eingegangen

Sie werden als Gesprachspartner ernst
genommen

Ihr Anliegen wird serids aufgenommen und
speditiv verarbeitet

Sie erhalten klare und kompetente Antworten

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem
Kundendienst

84

0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte
O=gar nicht zufrieden 100=vdllig zufrieden

Fazit: Die Kundschatft fuhlt sich von den Fachleuten der Ausgleichskasse Schwyz sehr gut behandelt
und kompetent beraten. Einzelne Kommentare zeigen Handlungsbedarf bei der telefonischen Er-
reichbarkeit auf.
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5. Klarheit und Verstandlichkeit

5.1. Wir haben gefragt: ,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der Klarheit und Verstandlichkeit der
Dokumente und Formulare?*

Sie haben geantwortet:

sehr (100)

weitgehend (67)

weniger (33)

gar nicht (0)

keine Angabe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Index (Mittelwert)

|
|

0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte

Fazit: Die Dokumente und Formulare werden mit 79 von 100 Punkten als gut verstandlich und klar
erachtet. Auch hier ist eine Aufschlisselung nach Dokumentenart notig, um Anpassungen vorzu-
nehmen und das Verbesserungspotenzial auszuschépfen.
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5.2. Wir haben gefragt: ,Wie klar und verstandlich sind folgende Dokumente und Formulare, die Ih-
nen von der Ausgleichskasse Schwyz zur Verfiigung gestellt werden?*

Sie haben geantwortet:

Die AHV-Lohnbescheinigung

Die jahrliche Beitragsabrechnung

Die Monats- bzw. Quartalsrechnung uber die
Beitrage

Die Merkblatter und Formulare Uber die
Familienzulagen

Die Merkblétter und Formulare Uiber die EO/MSE

Die Merkblatter und Formulare Giber die AHV-
Beitrage

Weitere Broschiiren der Ausgleichskasse Schwyz

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit der
Klarheit und Verstandlichkeit der Dokumente 79
und Formulare

0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte
O=gar nicht zufrieden 100=vollig zufrieden

Fazit: Am besten schneiden die Dokumente fiir den Beitragsbezug (Lohnbescheinigung und Bei-
tragsabrechnung) ab vor den Dokumenten Uber die Familienzulagen und tber die EO / MSE.
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6. Information

6.1. Wir haben gefragt: ,Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den Informationen der Ausgleichs-
kasse Schwyz?*

Sie haben geantwortet:

sehr (100)

weitgehend (67)

weniger (33)

gar nicht (0)

keine Angabe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Index (Mittelwert)

|
|

0 Punkte 20 Punkte 40 Punkte 60 Punkte 80 Punkte 100 Punkte

Fazit: Auch im Bereich Information herrscht mit 80 von 100 Punkten bei den Schwyzer Unternehmen
grosse Zufriedenheit.
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6.2. Wir haben gefragt: ,Woher beziehen Sie die bendtigten Informationen?”

Sie haben geantwortet:

Uber das Internet:
www.aksz.ch bzw. www.ausgleichskasse.ch

www.ahv-iv.info

andere Internet-Informationskanéle

Uber Printprodukte:
Broschiiren der Ausgleichskasse Schwyz

AHV/IV-Merkblétter

Checklisten

andere Printprodukte

Uber den Newsletter der Ausgleichskasse
Schwyz

an Informationsanléssen und Schulungen

im personlichen Beratungsgespréch bei der
Ausgleichskasse Schwyz

) 0% 20% 40% 60% 80%
keine Angabe: 9%

Fazit: Die Antworten bestétigen, dass Internet und physische Information (Drucksachen, Beratung
etc.) nicht als Konkurrenz sondern als Ergénzung zueinander stehen. Internet- und Printprodukte
sind bei den Firmenkunden etwa gleichermassen gefragt.
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6.3. Wir haben gefragt: ,Uber welche Kanéle wiinschen Sie sich eine verstarkte Informationstatigkeit
der Ausgleichskasse Schwyz?*

Sie haben geantwortet:

Uber das Internet:
www.aksz.ch bzw. www.ausgleichskasse.ch

www.ahv-iv.info

andere Internet-Informationskanéle

Uber Printprodukte:
Broschiren der Ausgleichskasse Schwyz

AHV/IV-Merkblatter

Checklisten

andere Printprodukte

Uber den Newsletter der Ausgleichskasse
Schwyz

an Informationsanléassen und Schulungen

im personlichen Beratungsgesprach bei der
Ausgleichskasse Schwyz

) 0% 20% 40% 60% 80%
keine Angabe: 56%

Fazit: Auch hier sind Internet- wie Printprodukte in etwa gleich gefragt.



AUSGLEICHSKASSE * |V-STELLE SCHWYZ

AHVi.'IV

Seite 15

7. Einzelkommentare

Neben der Bewertung unserer Dienstleistungen anhand der Fragestellungen hatten die Firmenkun-
den auch die Moglichkeit, weitere Bemerkungen abzugeben, und nutzten diese fiir zahlreiche Einzel-
kommentare.

Diese Kommentare sind eine wertvolle Riickmeldung. Sie ermdglichen ein besseres Verstandnis der
Antworten auf die Hauptfragen. Dank diesen Riuckmeldungen kénnen gezielte Handlungsansatze
definiert werden.

8. Handlungsansaétze

Die Note ,Gut" ist grundsatzlich ein sehr erfreuliches Resultat. Die Firmenkunden der Ausgleichs-
kasse Schwyz sind zufrieden mit ihrem Partnerunternehmen im Bereich Sozialversicherung.

.Das Gute ist der Feind des Besseren®, so lautet das Sprichwort. Die Umfrage ist fur die Ausgleichs-
kasse Schwyz deshalb keine Endmarke, sondern der Startpunkt fir die weitere Unternehmensent-
wicklung. Es gilt, Schritt fir Schritt in die richtige Richtung zu gehen. Daflr ist die vorliegende Fir-
menkundenbefragung ein ganz wichtiger Meilenstein.

Nun gilt es, die Antworten zu den einzelnen Dienstleistungen genau zu evaluieren und Anderungen
zu prufen. Dies soll im nachsten halben Jahr gemacht werden, worauf Anpassungen schrittweise
vorgenommen werden kénnen.

Aufgrund der hohen Reglementierungsdichte ihrer Aufgaben, muss sich die Ausgleichskasse Schwyz
hier kurzfristige, mittelfristige und langfristige Verbesserungsziele setzen.

In einer ersten Analyse haben wir hauptsachlich die nachfolgenden Handlungsfelder bestimmt, die
nun geprift werden:

das Lastschriftverfahren (LSV) fur AHV-Beitrage einfihren;

die Einsendefrist flur die Lohnbescheinigungen nach hinten verschieben;
Fragebdgen und Formulare Uberarbeiten;

Merkblatter der Ausgleichskasse Schwyz tiberarbeiten;

Checklisten fur Firmenkunden erarbeiten;

Informationszugang fur Firmenkunden auf der Website vereinfachen;
Arbeitsprozesse Uberprufen.
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9. Dank

Anregungen und Kritik, aber auch positive Rickmeldungen sind willkommen. Fir den Bereich der
Firmenkunden kdénnen Sie sich direkt an den Abteilungsleiter Beitrage, Herrn Raymond Frey, wen-
den. Hier sind seine Koordinaten:

Ausgleichskasse Schwyz
Herr Raymond Frey
6431 Schwyz
raymond.frey@aksz.ch
041819 0509

Die Ausgleichskasse Schwyz dankt allen Firmenkunden, die sich aktiv an der Umfrage beteiligt ha-
ben. Zugleich danken wir an dieser Stelle allen Firmen, die mit der Ausgleichskasse ,vor Ort* im Kan-
ton Schwyz zusammenarbeiten.

Schwyz, 22. Marz 2010 Andreas Dummermuth
Geschéftsleiter Ausgleichskasse / IV-Stelle Schwyz


mailto:raymond.frey@aksz.ch

