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Vertraulichkeits- und Urheberrechtshinweis

Die vorliegende Auswertung der Kundenbefragung 2025 einschlief3lich samtlicher Inhalte,
Darstellungen, Grafiken, Analysen und daraus abgeleiteter Erkenntnisse ist vertraulich und
urheberrechtlich geschutzt. Jede Form der Vervielfaltigung, Verbreitung, Veroffentlichung,
Weitergabe oder sonstigen Nutzung — ganz oder teilweise — ist ohne vorherige ausdrickliche
schriftliche Zustimmung der Geschaftsflihrung der zgs consult GmbH unzulassig.

Eine Vervielfaltigung zum privaten oder sonstigen eigenen Gebrauch gemaf § 53 UrhG ist
ausgeschlossen, da es sich um ein nicht zur 6ffentlichen Verbreitung bestimmtes, vertrauli-
ches Dokument handelt. Zuwiderhandlungen kénnen zivil- und strafrechtliche Konsequenzen
nach sich ziehen.

Gender-Hinweis

Aus Grinden der besseren Lesbarkeit wird in diesem Dokument das Gendersternchen (*)
verwendet. Es bezieht sich gleichermal3en auf Personen aller Geschlechter. Die verkurzte
Sprachform beinhaltet keine Wertung und dient ausschlieRlich der sprachlichen Vereinfa-

chung.
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1 Kontext und Intention der Kundenbefragung

Als Treuhanderin und beliehenes Unternehmen des Landes Berlin verwaltet und vergibt die
zgs consult GmbH im Rahmen der Bewilligungsstelle und Verwendungsnachweisprifung im
Bereich der Beruflichen Aus- und Weiterbildung sowie Beschaftigungsforderung des Landes
Berlin Fordermittel des Landes Berlin.

Im Kontext des unternehmensinternen Qualitdtsmanagements wurde im Dezember 2025
eine systematische Kundenbefragung durchgeflihrt. Zielgruppe der Befragung waren Berli-
ner Beschaftigungs-, Qualifizierungs- und Ausbildungsunternehmen, die als Zuwendungs-
empfanger Fordermittel Uber die zgs consult GmbH im Rahmen der Bewilligungsstelle und
Verwendungsnachweisprifung im Bereich der Beruflichen Aus- und Weiterbildung sowie Be-
schaftigungsférderung des Landes Berlinerhalten.

Ziel der Befragung war die strukturierte Bewertung der Qualitadt der von der zgs consult
GmbH erbrachten Dienstleistungen sowie die Identifikation von Optimierungspotenzialen im
Sinne einer kontinuierlichen Qualitatsverbesserung. Die Erhebung erfolgte im Zeitraum vom
01. bis 15. Dezember 2025.

Die Ergebnisse zeigen insgesamt eine positive Bewertung der Leistungen der zgs consult
GmbH. Gleichzeitig weisen die Rickmeldungen der Projekttrager auf einzelne Entwicklungs-
felder hin. Verbesserungspotenziale werden insbesondere in den Bereichen Kommunikation
sowie Vereinfachung und Transparenz von Prozessen identifiziert.

Darilber hinaus wurde von den Projekttragern wiederholt auf Optimierungspotenziale im Zu-
sammenhang mit dem IT-Begleitsystem Eurekab5 hingewiesen. Dabei beziehen sich die
Rickmeldungen vor allem auf Aspekte der Anwenderfreundlichkeit sowie auf den Bedarf an
erganzenden Schulungs- und Unterstitzungsangeboten.

Im Vergleich zur Kundenbefragung 2022 wurde der Fragebogen inhaltlich weiterentwickelt.
Der Themenblock ,Pandemie” wurde durch die neue Kategorie ,Digitalisierung® ersetzt.
Diese Anpassung tragt dem aktuellen fachlichen und organisatorischen Kontext Rechnung,
in dem digitale Prozesse, IT-Systeme und medienbruchfreie Abldufe eine zentrale Rolle in
der Fordermitteladministration einnehmen.

Die Aufnahme des Themenblocks ,Digitalisierung“ ermdglicht eine differenzierte Bewertung
digital gestutzter Dienstleistungen, insbesondere im Hinblick auf Effizienz, Benutzerfreund-
lichkeit, Informationsbereitstellung und Unterstlitzungsangebote. Aus Sicht des Qualitatsma-
nagements stellt dieser Themenbereich einen wesentlichen Hebel zur nachhaltigen Pro-
zessoptimierung, zur Reduzierung von Fehleranfalligkeiten sowie zur Steigerung der Kun-
denzufriedenheit dar. Gleichzeitig unterstitzt die systematische Erhebung digitalisierungsbe-
zogener Ruckmeldungen die strategische Weiterentwicklung der Service- und IT-Infrastruk-
tur der zgs consult GmbH.

1.1  Form der Befragung

Zur adaquaten Abbildung der heterogenen Struktur der Berliner Beschaftigungs-, Qualifizie-
rungs- und Ausbildungsunternehmen wurde im Rahmen der Auswertung der Kundenbefra-
gung eine bewusste methodische Anpassung vorgenommen. Anstelle der urspriinglich vor-
gesehenen Differenzierung nach der Anzahl der geférderten Projekte erfolgte die Auswertung
nach der Kategorie ,Gro3e der Organisation (Zuwendungsempfanger)“, operationalisiert
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Uber die Anzahl der Mitarbeitenden. Diese Entscheidung folgt qualitdtsmanagementbezoge-
nen Kriterien der Validitat und Vergleichbarkeit und erméglicht eine organisationsbezogene
Analyse, die weniger anfallig fur kurzfristige strukturelle Veranderungen ist.

Ein zentraler methodischer Grund fir diese Vorgehensweise liegt im Betrachtungszeitraum
der Kundenbefragung, der die Jahre 2023 bis 2025 umfasst. Innerhalb dieses Zeitraums va-
riiert die Anzahl der geférderten Projekte bei einzelnen Zuwendungsempfanger teils erheb-
lich. Eine Kategorisierung auf Basis der Projektanzahl wirde daher lediglich zeitpunktbezo-
gene Zustande abbilden und die Aussagekraft der Ergebnisse im Sinne einer stabilen Struk-
turbetrachtung einschranken. Die Anzahl der Mitarbeitenden stellt demgegeniber eine tber
den Erhebungszeitraum hinweg konsistentere Bezugsgrofie dar und erhoht die interne Kon-
sistenz der Auswertung.

In die Befragung einbezogen wurden samtliche Zuwendungsempfanger, die in den Jahren
2024 und 2025 eine Projektforderung erhalten haben. Dadurch wird eine vollstandige Abde-
ckung der relevanten Grundgesamtheit erreicht, was die Reprasentativitat der Ergebnisse
aus Sicht des Qualitdtsmanagements starkt.

Die Auswertung der Befragung erfolgt vollstandig anonymisiert. Dies unterstiitzt die Offenheit
der Rickmeldungen und tragt zur Erhéhung der Datenqualitat bei. Insgesamt ermaoglicht die
gewahlte Vorgehensweise eine valide, vergleichbare und belastbare Datengrundlage, die
den Anforderungen einer qualitatsgesicherten Evaluation gerecht wird und eine differenzierte
Interpretation der Ergebnisse nach Organisationsgrofie erlaubt.

1.2 Ergebnisse

Von den insgesamt 184 angeschriebenen Zuwendungsempfanger nahmen 66 Organisatio-
nen an der Befragung teil. Davon gehdren 48 % zu den kleinen Organisationen (bis 10 Mit-
arbeitende), 34 % zu den mittelgroRen Organisationen (11-50 Mitarbeitende) und 18 % zu
den grofen Organisationen (Uber 50 Mitarbeitende).

Die Rucklaufquote betragt 36 %. Die Kundenbefragung 2022 hatte eine Rucklaufquote von
42 % erreicht wurde. Sie bewegt sich im Durchschnitt der bisherigen Kundenbefragungen
der Jahre 2017, 2019 und 2022 und liegt leicht Uber dem mittleren Wert dieser Erhebungen.

In diesem Dokument werden die Ergebnisse der Befragung nach der Kategorie ,Grélke der
Organisation (Zuwendungsempfanger)“ dargestellt und differenziert nach kleinen (bis 10 Mit-
arbeitende), mittelgroRen (11-50 Mitarbeitende) und grof3en Organisationen (lUber 50 Mitar-
beitende).
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2 Ergebnisse im Detail — kleine Zuwendungsempfanger

2.1 Fragengruppe: A. Zusammenarbeit und Kommunikation

Skala: immer / oft / selten / nie / nicht zutreffend

,Die Mitarbeiter*innen sind gut erreichbar und melden sich zeitnah zurick."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen reagieren zeitnah auf Rickfragen und Anliegen."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiterinnen nehmen sich ausreichend Zeit fiir meine Beratungsanfragen.

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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,Uber aktuelle Anderungen im Verfahren werde ich zeitnah informiert."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen erkennen mein Anliegen und beraten mich fachkompetent und zielgerichtet."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen sind verbindlich und halten vereinbarte Absprachen ein."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Veranstaltungen der zgs consult GmbH sind informativ und unterstiitzen meine Arbeit."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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,Die digitalen Veranstaltungen der zgs consult GmbH sind gut handhabbar und informativ."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

.Das Verhalten der Mitarbeiter*innen ist freundlich und kompetent."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter“innen sind kooperativ und verhalten sich wertschatzend."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Bearbeitungszeiten meiner Vorgange empfinde ich als angemessen."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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2.2 Fragengruppe: B. Servicequalitat und Informationsangebote
Skala: immer / oft / selten / nie / nicht zutreffend

,Die Informationen auf der Website der zgs consult GmbH werden regelmafig aktuell und aussage-
kraftig bereitgestellt.”

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

.Der Newsletter der zgs consult GmbH enthalt regelmaRig informative und relevante Themen.*

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2.3 Fragengruppe: C. Digitalisierung
Skala: sehr gut / gut / schlecht / sehr schlecht / nicht zutreffend

Wie bewerten Sie die digitalen Angebote und Anwendungen (Eureka5 und Hidrive) der zgs consult
GmbH im Hinblick auf die Unterstitzung lhrer taglichen Arbeit?

nicht zutreffend
sehrschlecht
schlecht

gut

sehrgut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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»Wie gut sind die digitalen Kommunikations- und Informationswege der zgs consult GmbH (z. B. E-

Mail, Onlineportale, Informationsveranstaltungen) aus lhrer Sicht gestaltet?”

nicht zutreffend
sehrschlecht
schlecht

gut

sehrgut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

2.4 Fragengruppe: D. Gesamteinschatzung
Skala: sehr gut / gut / schlecht / sehr schlecht / nicht zutreffend

~Wie bewerten Sie insgesamt die Arbeit der zgs consult GmbH?*

nicht zutreffend
sehrschlecht
schlecht

gut

sehrgut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

2.5 Fragengruppe: Offene Fragen
,Gibt es erganzende Anmerkungen, Wiinsche oder Kritikpunkte Ihrerseits?“

Buindelung der offenen Riickmeldungen

a) Systemreife und Stabilitat des Forderportals Eureka

100%

100%

Die offenen Anmerkungen konzentrieren sich eindeutig auf die technische und funktionale
Stabilitat des Forderportals Eureka. Im Vordergrund steht nicht die grundsatzliche Systemlo-
gik, sondern der Wunsch nach einer, aus Sicht der Befragten, vollstandig ausgereiften, sto-

rungsfreien und verlasslichen Systemumgebung.
Die Ruckmeldungen lassen sich auf drei Kernaspekte verdichten:

. AbschlieBende Fertigstellung und funktionale Vollstandigkeit

Erwartet wird eine zeitnahe, abschlieRende Weiterentwicklung des Systems mit voll-

standiger Implementierung aller erforderlichen Funktionen.

. Technische Stabilitiat und Verfiigbarkeit

Die Systemperformance soll stabil, konsistent und frei von technischen Einschrankun-

gen sein.
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. Fristensicherheit in der Projektabwicklung
Systembedingte Verzdgerungen oder Funktionseinschrankungen sollen vermieden
werden, um eine fristgerechte und vollstandige Projektbearbeitung zu gewahrleisten.

QM-Einordnung

Die Riuckmeldungen verdeutlichen, dass Eureka fur den Geschéftsbetrieb als essenziell
wahrgenommen wird und Stabilitdt sowie umfangliche Verfugbarkeiten zentral sind. Fur ins-
besondere kleinere Trager mit begrenzten administrativen Ressourcen ist die technische Zu-
verlassigkeit des Systems unmittelbar arbeitsrelevant. Systeminstabilitaten oder funktionale
Unvollstandigkeiten wirken sich direkt auf Prozessqualitat, Fristeneinhaltung und Planungs-
sicherheit aus.
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3 Ergebnisse im Detail — mittelgroBe Zuwendungsempfanger

3.1 Fragengruppe: A. Zusammenarbeit und Kommunikation

Skala: immer / oft / selten / nie / nicht zutreffend

,Die Mitarbeiter*innen sind gut erreichbar und melden sich zeitnah zurick."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen reagieren zeitnah auf Riickfragen und Anliegen."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiterinnen nehmen sich ausreichend Zeit fiir meine Beratungsanfragen.

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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,Uber aktuelle Anderungen im Verfahren werde ich zeitnah informiert."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen erkennen mein Anliegen und beraten mich fachkompetent und zielgerichtet.”

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen sind verbindlich und halten vereinbarte Absprachen ein."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Veranstaltungen der zgs consult GmbH sind informativ und unterstiitzen meine Arbeit."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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,Die digitalen Veranstaltungen der zgs consult GmbH sind gut handhabbar und informativ."

nicht zutreffend

nie

selten

oft

immer

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

.Das Verhalten der Mitarbeiter*innen ist freundlich und kompetent."

nicht zutreffend

nie

selten

oft

immer

,Die Mitarbeiter*innen sind kooperativ und verhalten sich wertschatzend."

nicht zutreffend

nie

selten

oft

immer

,Die Bearbeitungszeiten meiner Vorgange empfinde ich als angemessen."

nicht zutreffend

nie

selten

oft

immer
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3.2 Fragengruppe: B. Servicequalitat und Informationsangebote
Skala: immer / oft / selten / nie / nicht zutreffend

,Die Informationen auf der Website der zgs consult GmbH werden regelmafig aktuell und aussage-
kraftig bereitgestellt.”

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

.Der Newsletter der zgs consult GmbH enthalt regelmaRig informative und relevante Themen.*

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

3.3 Fragengruppe: C. Digitalisierung
Skala: sehr gut / gut / schlecht / sehr schlecht / nicht zutreffend

~Wie bewerten Sie die digitalen Angebote und Anwendungen (Eureka5 und Hidrive) der zgs consult
GmbH im Hinblick auf die Unterstitzung lhrer taglichen Arbeit?*

nicht zutreffend
sehr schlecht
schlecht

gut

sehrgut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

»Wie gut sind die digitalen Kommunikations- und Informationswege der zgs consult GmbH (z. B. E-
Mail, Onlineportale, Informationsveranstaltungen) aus lhrer Sicht gestaltet?*
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nicht zutreffend
sehr schlecht
schlecht

sut

sehrgut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

3.4 Fragengruppe: D. Gesamteinschatzung
Skala: sehr gut / gut / schlecht / sehr schlecht / nicht zutreffend

.Wie bewerten Sie insgesamt die Arbeit der zgs consult GmbH?*

nicht zutreffend
sehr schlecht
schlecht

gut

sehr gut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

3.5 Fragengruppe: Offene Fragen

,Gibt es ergdnzende Anmerkungen, Wiinsche oder Kritikpunkte Ihrerseits?“

Biuindelung der offenen Riickmeldungen
a) Digitale Prozessoptimierung — Forderportal Eureka5

Ein zentraler Schwerpunkt der offenen Rickmeldungen betrifft die funktionale und technische
Weiterentwicklung des Forderportals Eureka$ als zentrales Arbeitsinstrument der Férderab-

wicklung.
Die Hinweise lassen sich auf drei Kernaspekte verdichten:

. Effizienz in der Datenerfassung: Gebindelte Pflege von Teilnehmendendaten (Sam-
melbearbeitung statt Einzelvorgange), Reduktion redundanter Eingabeschritte, Import-
funktionen (z. B. CSV-Dateien fiir Kostenpositionen), Duplizier- und Ubertragungsfunk-
tionen fur wiederkehrende Eintrage, vereinfachte Eingabe finanzieller Daten (Personal-

kosten, Mietanteile, Weiterbildungen)

. Dokumenten- und Aktenmanagement: Umbenennung und Loschung von Dokumen-
ten, Verbesserte Ubersichtlichkeit in der Beglinstigtenakte, Transparente Hinweise auf

Systemanderungen und Aktualisierungen

Kundenbefragung zgs consult GmbH | 2025
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o Systemlogik und Wirtschaftlichkeit: Wahrnehmung eines hohen administrativen
Aufwands bei der Dateneingabe, Wunsch nach starkerer Nutzerorientierung und Res-
sourcenschonung

QM-Einordnung:

Digitalisierung wird nicht infrage gestellt, sondern als notwendiger Effizienzhebel betrachtet.
Der Entwicklungsbedarf liegt in der konsequenten Ausrichtung auf Anwenderfreundlichkeit,
Prozessintegration und Arbeitsdkonomie.

b) Administrative Entlastung und VerhaltnismaRigkeit

Die Ruckmeldungen thematisieren den Umfang burokratischer Anforderungen. Im Mittel-
punkt stehen:

o Komplexe Personalkostenabrechnungen

. Umfangreiche Vergaberegelungen

. Hohe Dokumentations- und Berichtspflichten

. Teilweise analoge bzw. postalische Verfahrensschritte

o Wahrgenommene Unwirtschaftlichkeit bei geringem Férdervolumen

Der Wunsch nach starker pauschalierten, vereinfachten oder risikoorientierten Ansatzen ver-
deutlicht das Bediirfnis nach einem angemessenen Verhaltnis zwischen Férderhdhe und ad-
ministrativem Aufwand.

QM-Einordnung:

Hier besteht Optimierungspotenzial in der Prozessvereinfachung unter Wahrung der Férder-
rechtskonformitat. Ziel ist eine wirtschaftlich ausgewogene, standardisierte und mdglichst
medienbruchfreie Verfahrensgestaltung.

¢) Transparenz und Forderklarheit

Ein wiederkehrendes Thema ist die strukturierte und frihzeitige Information Gber Férderbe-
dingungen. Genannt werden insbesondere:

. Verbindliche und allgemein zugéngliche Ubersichten férderfahiger Ausgaben
. Klarheit zur Bewilligungsfahigkeit einzelner Kostenpositionen

. Aktualisierte und eindeutig gekennzeichnete Formulare

. Reduktion von Einzelfallabstimmungen durch klare Regelkommunikation

QM-Einordnung:

Transparenz wird als Steuerungsinstrument verstanden. Eine strukturierte, standardisierte
und leicht zugangliche Informationsarchitektur kann zur Reduktion von Rickfragen und Ab-
stimmungsaufwanden beitragen.

d) Informationsvermittlung und fachliche Begleitung

Die Ruckmeldungen differenzieren klar zwischen strukturellen Kritikpunkten und der persén-
lichen Zusammenarbeit.
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Wahrend Informationsveranstaltungen teilweise als zu allgemein und sprachlich stark juris-
tisch beschrieben werden, wird die Zusammenarbeit mit den zustandigen Sachbearbeter*in-
nen ausdricklich positiv hervorgehoben.

Zudem wird in Einzelfallen eine vertiefte fachliche Begleitung bei Personalfragen (z. B. Ein-
gruppierungen, Stundenumfange) gewlinscht.

QM-Einordnung:

Hier zeigt sich kein Defizit in der Servicehaltung, sondern ein Bedarf an starker praxisorien-
tierter, adressatengerechter Informationsaufbereitung. Ziel ist eine Balance zwischen recht-
licher Prazision und operativer Verstandlichkeit.
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4 Ergebnisse im Detail — groRe Zuwendungsempfanger

4.1 Fragengruppe: A. Zusammenarbeit und Kommunikation

Skala: immer / oft / selten / nie / nicht zutreffend

,Die Mitarbeiter*innen sind gut erreichbar und melden sich zeitnah zurick."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen reagieren zeitnah auf Riickfragen und Anliegen."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiterinnen nehmen sich ausreichend Zeit fiir meine Beratungsanfragen.

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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,Uber aktuelle Anderungen im Verfahren werde ich zeitnah informiert."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen erkennen mein Anliegen und beraten mich fachkompetent und zielgerichtet."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen sind verbindlich und halten vereinbarte Absprachen ein."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Veranstaltungen der zgs consult GmbH sind informativ und unterstitzen meine Arbeit."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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,Die digitalen Veranstaltungen der zgs consult GmbH sind gut handhabbar und informativ."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Das Verhalten der Mitarbeiter*innen ist freundlich und kompetent.”

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

,Die Mitarbeiter*innen sind kooperativ und verhalten sich wertschatzend."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

.Die Bearbeitungszeiten meiner Vorgange empfinde ich als angemessen."

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kundenbefragung zgs consult GmbH | 2025 Seite 22 von 26



B KUNDENBEFRAGUNG ZGS CONSULT GMBH | 2025

4.2 Fragengruppe: B. Servicequalitat und Informationsangebote
Skala: immer / oft / selten / nie / nicht zutreffend

,Die Informationen auf der Website der zgs consult GmbH werden regelmafig aktuell und aussage-
kraftig bereitgestellt.”

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

.Der Newsletter der zgs consult GmbH enthalt regelmaRig informative und relevante Themen.*

nicht zutreffend
nie

selten

oft

immer

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

4.3 Fragengruppe: C. Digitalisierung
Skala: sehr gut / gut / schlecht / sehr schlecht / nicht zutreffend

~Wie bewerten Sie die digitalen Angebote und Anwendungen (Eureka5 und Hidrive) der zgs consult
GmbH im Hinblick auf die Unterstitzung lhrer taglichen Arbeit?“

nicht zutreffend
sehrschlecht
schlecht

gut

sehrgut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kundenbefragung zgs consult GmbH | 2025 Seite 23 von 26



B KUNDENBEFRAGUNG ZGS CONSULT GMBH | 2025

»Wie gut sind die digitalen Kommunikations- und Informationswege der zgs consult GmbH (z. B. E-

Mail, Onlineportale, Informationsveranstaltungen) aus lhrer Sicht gestaltet?”

nicht zutreffend
sehr schlecht
schlecht

gut

sehrgut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

4.4 Fragengruppe: D. Gesamteinschatzung
Skala: sehr gut / gut / schlecht / sehr schlecht / nicht zutreffend

~Wie bewerten Sie insgesamt die Arbeit der zgs consult GmbH?*

nicht zutreffend
sehr schlecht
schlecht

gut

sehrgut

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

4.5 Fragengruppe: Offene Fragen
,Gibt es erganzende Anmerkungen, Wiinsche oder Kritikpunkte Ihrerseits?“

Bundelung der offenen Riickmeldungen

a) Transparenz, Nachvollziehbarkeit und Planbarkeit von Verfahren

100%

100%

Die Ruckmeldungen zeigen einen klar artikulierten Bedarf an héherer Transparenz in Ent-

scheidungs- und Bearbeitungsprozessen. Dies betrifft insbesondere:

. Nachvollziehbarkeit von Entscheidungen (z. B. Eingruppierungen, finanzielle Korrektu-

ren, Ruckforderungen)

. Klarheit Uber Zustandigkeiten und Verfahrensablaufe

. Transparente Darstellung von Meilensteinen, Fristen und Bearbeitungsstanden

. Planungssicherheit bei Bearbeitungszeiten

Lange oder schwer kalkulierbare Durchlaufzeiten werden als risikobehaftet wahrgenommen,
insbesondere wenn daraus Fristliberschreitungen oder zusatzliche Aufwande entstehen.
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Auch die Sorge vor Verzugszinsen bei nicht selbst verursachten Verzégerungen unterstreicht
den Wunsch nach verlasslichen Rahmenbedingungen.

Fur neue Projektverantwortliche besteht zudem ein strukturierter Informationsbedarf zu Pro-
jektstart, Fristenlogik, erforderlichen Unterlagen sowie formalen Verfahrensschritten. Hier
wird eine systematische Orientierungshilfe als unterstiitzend angesehen.

QM-Einordnung:
Im Kern geht es um erhdhte Prozessklarheit, standardisierte Ablaufdarstellungen und trans-
parente Entscheidungslogiken zur Starkung der Planbarkeit.

b) Administrative Komplexitat und Wirtschaftlichkeit

Ein zweites Bundel betrifft den wahrgenommenen Verwaltungsaufwand. Kritisch angemerkt
werden insbesondere:

. Umfangreiche Nachweis- und Dokumentationspflichten

. Zuséatzliche Unterschriftserfordernisse

. Hoher Aufwand bei Personalkostenkalkulationen
. Unverhaltnismaflig empfundene Rickforderungen kleiner Betrage
o Unterschiedliche Vorgaben zwischen Forderprogrammen

Der Wunsch nach starker harmonisierten Kalkulationstabellen, vereinheitlichten Regelungen
und ggf. pauschalierenden Ansatzen verdeutlicht das Bedurfnis nach Verhaltnismafigkeit
zwischen Fordervolumen und administrativem Aufwand.

QM-Einordnung:

Hier steht nicht die Forderlogik als solche in der Kritik, sondern deren operative Ausgestal-
tung. Optimierungspotenziale bestehen in Standardisierung, Vereinfachung und risikoorien-
tierter Ausgestaltung von Prif- und Nachweisanforderungen.

c) Digitale Prozessqualitiat — Forderportal Eureka5.0

Das Forderportal wird als zentrales Arbeitsinstrument wahrgenommen und ist maf3geblich fur
die Effizienz der Projektabwicklung. Die Ruckmeldungen lassen sich in drei Kernbereiche
bindeln:

. Benutzerfreundlichkeit und Effizienz: Verbesserung der Navigation, Erhéhung der
Systemgeschwindigkeit, Reduktion redundanter Arbeitsschritte

. Dokumentenmanagement: Erhdhung der zulassigen DateigrofRe, Verbesserte Dar-
stellung generierter PDFs, Differenziertere Rechte- und Rollensteuerung

. Technische Usability: Vermeidung von Formatierungsfehlern, Stabilere und konsis-
tente Systemlogik

Zielrichtung der Ruckmeldungen ist eine konsequent nutzerorientierte, ressourcenscho-
nende und storungsarme digitale Prozessumgebung.

QM-Einordnung:
Digitalisierung wird als Qualitats- und Effizienzfaktor verstanden. Optimierungspotenzial be-
steht weniger im Grundsystem, sondern in Funktionstiefe, Usability und Prozessintegration.
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5 Zusammenfassende Bewertung und Ausblick

Die Kundenbefragung 2025 bestatigt in konsistenter Weise die hohe Leistungsfahigkeit der
zgs consult GmbH. Die Ergebnisse zeigen ein stabiles, organisationsibergreifend sehr posi-
tives Gesamtbild. Insbesondere die personliche Zusammenarbeit — gepragt durch Erreich-
barkeit, Reaktionsgeschwindigkeit, Fachkompetenz, Verbindlichkeit und wertschatzendes
Verhalten — stellt weiterhin eine tragende Starke dar. Diese Faktoren bilden das Fundament
der Kundenzufriedenheit und sind als strategische Kernkompetenzen nachhaltig zu sichern.

Gleichzeitig verdeutlichen die differenzierten Riickmeldungen, dass sich Optimierungspoten-
ziale primar in strukturellen und prozessbezogenen Bereichen verorten lassen. Mit zuneh-
mender OrganisationsgrofRe steigen die Anforderungen an Transparenz, Standardisierung
und Planbarkeit. Wahrend kleinere Trager vor allem eine stabile und vollstandig funktionsfa-
hige digitale Infrastruktur bendtigen, formulieren mittelgroRe und grof3e Organisationen ver-
starkt Erwartungen an Effizienz, Vereinfachung und klare Verfahrensstrukturen.

Das Forderportal Eurekab nimmt hierbei eine zentrale Rolle ein. Die digitale Abwicklung wird
als unverzichtbarer Bestandteil der Zusammenarbeit wahrgenommen, jedoch zugleich als
mafgeblicher Hebel fur weitere Qualitats- und Effizienzsteigerungen identifiziert.

Die Weiterentwicklung der digitalen Anwendungen — insbesondere im Hinblick auf Benutzer-
freundlichkeit, Prozessunterstitzung und Reduktion administrativer Mehraufwande — stellt
daher ein prioritdres Handlungsfeld dar.

Auch im Bereich Informationsbereitstellung und Verfahrenskommunikation zeigen sich An-
satzpunkte fir eine gezielte Weiterentwicklung. Transparente Entscheidungslogiken, struk-
turierte Ablaufplane und klar zugangliche Informationsgrundlagen kénnen dazu beitragen,
Planungssicherheit zu erhéhen und Abstimmungsaufwande zu reduzieren.

Insgesamt bestatigt die Befragung 2025 die Wirksamkeit der bestehenden Service- und Or-
ganisationsstrukturen. Die Organisation befindet sich nicht in einem grundlegenden Veran-
derungsbedarf, sondern in einer Phase der qualitativen Weiterentwicklung. Ziel ist die weitere
Professionalisierung von Prozessen, die konsequente Nutzerorientierung digitaler Instru-
mente sowie die kontinuierliche Optimierung administrativer Strukturen im Sinne von Trans-
parenz, Effizienz und VerhaltnismaRigkeit.

Die Ergebnisse bieten damit eine belastbare Grundlage flir die strategische Steuerung der
kommenden Jahre und unterstitzen die kontinuierliche Verbesserung im Rahmen des Qua-
litdtsmanagementsystems.

Fir Rickfragen zur Kundenbefragung wenden Sie sich bitte an

zgs consult GmbH
Sebastian Roloff
Qualitatsmanagementbeauftragte*r

Tel.: 030 69 00 85 38
s.roloff@zgs-consult.de
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