Stadtverwaltung Eisenach 24.01.2019
RAL 01.-jha-

Gute- und Prifbestimmungen fir mittelstandsorientierte Kommunalverwaltungen:
Auswertung des Gutekriterium m) Kundenzufriedenheit,

Zeitraum 11/2016 — 10/2018

I. Verwaltungskontakt

II. 1.  Wenn Sie einmal an die Suche nach einem Ansprechpartner / einer
Ansprechpartnerin in der Kommunalverwaltung denken:

War diese Suche aus lhrer Sicht sehr einfach, einfach, schwierig oder sehr

schwierig?
, , . sehr
Bewertung sehr einfach einfach schwierig o
schwierig
Anzahl 10 36 2 2

Suche nach Gesprachspartner

B sehr einfach
M einfach
W schwierig

sehr schwierig

Il. 2. Gab es bei der Bearbeitung lhres Anliegens einen festen Ansprechpartner / eine feste
Ansprechpartnerin oder eine Dienstelle, die sich um Ihr Anliegen gekiimmert hat?

Maoglichkeit ja, ein Ansprechpartner nein, mehrere
Anzahl 43 7
fester
Ansprechpartner

14%

M Ja, einer
M Nein, mehrere

86%



1. Kundenzufriedenheit im genannten Verwaltungskontakt

lll. 1. Wenn Sie an die gesamte Bearbeitung Ihres Anliegens denken, wie zufrieden waren
Sie insgesamt mit der Bearbeitung durch die Kommunalverwaltung?

Schulnot 1 5 3 4 5 6
2 2
Anzahl 0 1 5 3 1

Kundenzufriedenheit in Schulnoten

ml
2

m3

m5

lll. 3. Es folgen nun eine Reihe von Aspekten, nach denen man die Bearbeitung Ihres
Anliegens durch die Kommunalverwaltung beurteilen kann.
Es geht uns nicht um allgemeine Urteile, sondern um Ihre ganz personlichen
Erfahrungen.

Bitte teilen Sie uns jeweils mit, wie zufrieden Sie mit den folgenden Aspekten bei der
Bearbeitung lhres Anliegens durch die Kommunalverwaltung waren.



Erreichbarkeit der Mitarbeiter:

Schulnote

Anzahl

25

11

Erreichbarkeit der Mitarbeiter

ml
2

m3

m5

Termineinhaltung:

Schulnote

Anzahl

21

16

Termineinhaltung

mil
m2

3

m5
H6

HkA.




Flexibilitdt bei Termingestaltung:

Schulnote 1 2 3 k.A.
Anzahl 17 14 7 5
Flexibilitat bei der Termingestaltung

ml

m2

m3

4

ES

m6
mkA.

Schnelligkeit der Bearbeitung ihres Anliegens:
Schulnote 1 2 3 k.A.
Anzahl 17 17 8 2
Schnelligkeit der Bearbeitung

m1l
m2
m3
4
m5
m6

H KA.




Inhaltliche Richtigkeit der erteilten Auskiinfte:

Schulnote

1

2

3

Anzahl

23

14

2

inhaltliche Richtigkeit der erteilten Auskiinfte

Vollstandigkeit der erteilten Auskinfte:

ml
2

u3

m5
m6

Hk.A.

Schulnote

1

2

Anzahl

25

15

Vollstandigkeit der erteilten Auskiinfte

mil
2

m3

m5
H6

Hk.A.




Verstandlichkeit der erteilten Auskiinfte:

Schulnote

1

2

Anzahl

22

15

Verstandlichkeit der erteilten Auskiinfte

Verstandlichkeit von Formularen:

mil
2

m3

m5
H6

Hk.A.

Schulnote

1

k.A.

Anzahl

13

15

10

Verstandlichkeit von Formularen

ml
2

u3

m5
m6

H KA.



B. Bearbeitung lhres Anliegens

Auskunft Gber den Verfahrensstand:

Schulnote 1 2 3 4 k.A.
Anzahl 17 14 10 3 4
Auskunft tiber den Verfahrensstand
1l
m2
E3
4
ms5
E6
mkA.
Eigeninitiative bei der Bearbeitung des Anliegens:
Schulnote 1 2 3 4 k.A.
Anzahl 11 19 4 6

Eigeninitiative bei der Bearbeitung

mil
2

m3

m5
H6

Hk.A.




Bereitschaft zur Suche nach einer Problemlésung:

Schulnote 1 2 3 4 k.A.
Anzahl 17 15 8 5 5
Bereitschaft zur Suche nach einer
Problemlosung

ml

u2

m3
4

m5

mo6

Hk.A.

Transparenz des Verfahrens:
Schulnote 1 2 3 4 k.A.
Anzahl 15 16 7 5 5
Transparenz des Verfahrens

ml

u2

m3
4

m5

mo6

Hk.A.




Freundlichkeit der Mitarbeiter/ innen:

Schulnote 1 2 3 4 k.A.
Anzahl 28 12 5 1 3
Freundlichkeit der Mitarbeiter/ innen

m1

m2

E3
4

m5

E6

kA

Ubernahme Gesamtverantwortung durch Ansprechpartner:
Schulnote 1 2 3 4 k.A.
Anzahl 17 15 8 0 8
Ubernahme Gesamtverantwortung durch
Ansprechpartner

m1

m2

m3
4

m5

E6

H KA.




C. Beschwerdebearbeitung

Hatten Sie bei der Bearbeitung Ihres Anliegens Anlass zu Beschwerden /
Reklamationen?

Auswahl Ja Nein
Anzahl 11 39

Anlass zu Beschwerden / Reklamation

| Ja
M Nein
Falls ja, wie zufrieden waren Sie mit ...
Schnelligkeit der Beschwerdeabteilung:
Schulnote 1 2 3 4 5 6 k.A.
Anzahl 1 2 1 3 1 1 2
Schnelligkeit der
Beschwerdeabteilung
m1
m2
m3
4
m5

H6
Hk.A.



Freundlichkeit der Mitarbeiter in der Beschwerdeabteilung:

Schulnote 1 3 4 5 k.A.
Anzahl 1 3 2 1
Freundlichkeit der Mitarbeiter in der
Beschwerdeabteilung

1l

u2

m3
4

m5

m6

Hk.A.

Dauerhaftes Abstellen der Beschwerdegriinde:
Schulnote 3 4 5 k.A.
Anzahl 2 1 3
dauerhaftes Abstellen der
Beschwerdegriinde

ml

m2

m3
4

m5

w6

H kA



lll. 4. Haben Sie bei lhrer Verwaltung Nachrichten auf Anrufbeantworter hinterlassen oder
Fragen per E-Mail gestellt?

Auswahl Ja Nein
Anzahl 30 20

Haben sie bei ihrer Verwaltung
Nachrichten hinterlassen?

mJa

® Nein

lll. 5. Wie zufrieden waren Sie mit der Schnelligkeit des Riickrufes oder der Antwortmail?

Schulnote 1 2 3 4 5 6 k.A.
Anzahl 10 12 6 2

Wie zufrieden waren sie mit der
Schnelligkeit der Antwort?

mil
u2

m3




