Auswertung Fragebogen Blirgerservice

1. Allgemeiner Teil

Anzahl

Geschlecht Personen Anteil Geschlecht
mannlich 219 44,5%
weiblich 262 53,3% ® minnlich
ohne Angabe 11 2,2%
Gesamt 492 100,0% .
B weiblich
m ohne
Angabe
Altersgruppe P::s?nheln Anteil Altersgruppen

15 bis 29 Jahre 172 35,0%
30 bis 49 Jahre 163 33,1% ohne Angabe
50 bis 64 Jahre 98 19,9% tiber 80 Jahre
65 bis 80 Jahre 52 10,6% 65 bis 80 Jahre
Uber 80 Jahre 2 0,4% 50 bis 64 Jahre
ohne Angabe 5 1,0% 30 bis 49 Jahre
Gesamt 492 100,0% 15 bis 29 Jahre

0,0%10,0%20,0930,0%0,0%

.. Anzahl .
BC D T Personen R Art des Riicklauf
Online 83 16,9%
per Post 45 9,1% B Online
persdnliche Abgabe 364 74,0%
Gesamt 492 100,0%
M per Post

W personliche
Abgabe




Art des Riicklaufs . personliche
/ Geschlecht Online per Post Abgabe Gesamt
mannlich 44 20 155 219
weiblich 39 24 199 262
ohne Angabe 1 10 11
Gesamt 83 45 364 492
Art des Riicklaufes nach Geschlecht
250
200
150 H mannlich
100 W weiblich
50 ohne Angabe
0
Online per Post personliche Abgabe
Art des Riicklaufs . personliche
7 Altersgruppe Online per Post Abgabe Gesamt
ohne Angabe 1 4 5
15 bis 29 Jahre 9 138 147
30 bis 49 Jahre 38 15 110 163
50 bis 64 Jahre 15 11 72 98
65 bis 80 Jahre 5 9 38 52
Uber 80 Jahre 2 2
Gesamt 58 45 364 467
Art des Riicklaufes nach Altersgruppen
160
140
120
100
80
60
40
0 - [ _—
ohne Angabe 15 bis 29 30 bis 49 50 bis 64 65 bis 80  Uber 80 Jahre
Jahre Jahre Jahre Jahre
B Online M per Post personliche Abgabe




Frage 1

Wie haufig haben Sie seit Eroffnung des Biirgerservices im Rathaus dessen

Dienstleistungen in Anspruch genommen?

Haufigkeit Anzahl Anteil
Personen
keine Angabe 3 0,6%
gar nicht 10 2,0%
1 Vorsprache 169 34,3%
2-5 Vorsprachen 295 60,0%
mehr als 5 Vorsprachen 15 3,0%
Gesamt 492 100,0%
In welchen Angelegenheiten?
G . Anzahl Anteil

ruppierung Personen ntei
keine Angaben 99 20,1%
Aufgaben StA 33 301 61,2%
Aufgaben StA 32 4 0,8%
Aufgaben StA 40 9 1,8%
Aufgaben StA 20 1 0,2%
Aufgaben StA 33, 32 13 2,6%
Aufgaben StA 33, 40 33 6,7%
Aufgaben StA 33, 20 3 0,6%
Aufgaben StA 33, 32,40 4 0,8%
verschiedenes 11 2,2%
sonstiges 10 2,0%
Schwerbehindertenausweis 4 0,8%
Gesamt 492 100,0%
Frage 2

Wie haufig haben Sie bereits die Mdglichkeit des Call-Centers und dessen
Dienstleistung in Anspruch genommen?

Haufigkeit Anzahl Anteil
Personen
keine Angabe 7 1,4%
gar nicht 378 76,8%
1 Anruf 62 12,6%
2-5 Anrufe 35 7,1%
mehr als 5 Anrufe 10 2,0%
Gesamt 492 100,0%
In welchen Angelegenheiten?
G . Anzahl Anteil
ruppierung Personen ntei
keine Angaben 415 84,3%
Aufgaben StA 33 31 6,3%
Aufgaben StA 32 2 0,4%
Aufgaben StA 40 4 0,8%
Aufgaben StA 33, 32 1 0,2%
Aufgaben StA 33, 40 4 0,8%
Aufgaben StA 20 2 0,4%
Anfragen Offnungszeiten 8 1,6%
algemeine Auskilinfte 10 2,0%
Landkreis-Aufgaben 5 1,0%
verschiedenes 4 0,8%
Ssnstiges 6 1,2%
Gesamt 492 100,0%




Frage 3
Fiihlen Sie sich ausreichend informiert, welche
Dienstleistungen im Biirgerservice angeboten werden?

Angabe s Anteil
Personen
keine Angabe 8 1,6%
Ja 402 81,7%
Nein 82 16,7%
Gesamt 492 100,0%
Frage 4
Sind Ihnen die aktuellen Offnungszeiten bekannt?
Angabe iy Anteil
Personen
keine Angabe 5 1,0%
Ja 434 88,2%
Nein 53 10,8%
Gesamt 492 100,0%
Frage 5

Nutzen Sie unsere Informationen zum "Biirgerservice im
Rathaus", die unter "www.zwickau.de" verfiigbar sind,
bei Bedarf als erste Anlaufstelle?

Angabe Lol Anteil
Personen
keine Angabe 8 1,6%
nie 153 31,1%
selten 182 37,0%
haufig 104 21,1%
sehr haufig 45 9,1%
Gesamt 492 100,0%




Frage 6

War lhnen bekannt, dass nebem den Ausweis- und Passangelegheiten auch nachfolgende

Leistungen im Biirgerservice angeboten werden?

Dienstleistungen / Personen ja nein keine Gesamt
Angabe
An-/Abmeldung von Hunden 179 286 27 492
Gewerbeangelegenheiten 174 287 31 492
Verlangerung/Ausgabe Schwerbehindertenausweis 225 339 28 592
Beantragung/Ausgabe Parkgenehmigungen 222 244 26 492
Antrag Erstattung Schilerbeférderungskosten 168 291 33 492
Beantragung Wohngeld, BegriiRungsgeld, Erstattung
Eigenanteil Schilerbeférderungskosten, ... 231 235 26 492
Beantragung/Ausstellung Zwickau-Pass/Zwiki-Karte 299 169 24 492
Entgegennahme Fundsachen 187 280 25 492
Annahme von sachbezogenen Formularen inkl.
Ausfullhilfe (z.B. Fallantrége, Antrdge Vermietung/
Verpachtung) 192 267 33 492
. . . . . keine
Dienstleistungen / Anteil ja nein Gesamt
Angabe
An-/Abmeldung von Hunden 36,4% 58,1% 5,5% 100,0%
Gewerbeangelegenheiten 35,4% 58,3% 6,3% 100,0%
Verlangerung/Ausgabe Schwerbehindertenausweis 38,0% 57,3% 4,7% 100,0%
Beantragung/Ausgabe Parkgenehmigungen 45,1% 49,6% 5,3% 100,0%
Antrag Erstattung Schiilerbeférderungskosten 34,1% 59,1% 6,7% 100,0%
Beantragung Wohngeld, BegriiRungsgeld, Erstattung
Eigenanteil Schilerbeférderungskosten, ... 47,0% 47,8% 5,3% 100,0%
Beantragung/Ausstellung Zwickau-Pass/Zwiki-Karte 60,8% 34,3% 4,9% 100,0%
Entgegennahme Fundsachen 38,0% 56,9% 5,1% 100,0%
Annahme von sachbezogenen Formularen inkl.
Ausfillhilfe (z.B. Fallantrage, Antrage
Vermietung/Verpachtung) 39,0% 54,3% 6,7% 100,0%




Frage 7

Wie gefillt Ihnen die Einrichtung des Biirgerservices
(Mehrfachnennungen moéglich)?

.. Anzahl
Hdufungen [ Nennungen
Personen
keine Auswahl 0 0 9
1 Feld ausgewahlt 5 210 210
2 Felder ausgewahlt 38 396 198
3 Felder ausgewahlt 66 195 65
4 Felder ausgewahlt 16 32 8
5 Felder ausgewahlt 5 5 1
6 Felder ausgewahlt 6 6 1
Gesamt 136 844 492
Haufigkeit und Anzahl Personen

500

400 |

300

200 O u

100

oM ¢ * T v | u
0 1 2 3 4 5 6 7
@ Haufungen M Anzahl Personen
| Nennungen [  Anteil |

freundlich und ansprechend 379 44,9%
kinderfreundlich 104 12,3%
kihl und ungemditlich 22 2,6%
sachlich 133 15,8%
hellhoérig 144 17,1%
weitere Angaben 62 7,3%
Gesamt 844 100,0%

Wie gefillt Ihnen die Einrichtung des Biirgerservices?

H freundlich und ansprechend
B kinderfreundlich

B kiihl und ungemiitlich

W sachlich

o hellhorig

M weitere Angaben




weitere Angaben: | Nennungen [  Anteil |

Hellhdrigkeit, kein Datenschutz 19 30,6%
sehr gut & modern, gut gelungen 13 21,0%
zu klein & zu enge Raume 5 8,1%
angenehm & gemdtlich 3 4,8%
hilfsbereite/kompetente Mitarbeiter 4 6,5%
sonstiges 16 25,8%
unbequeme/zu wenige

Sitzmoglichkeiten 2 3,2%
Gesamt 62 100,0%

3%

weiter Angaben

B Hellhorigkeit, kein
Datenschutz

M sehr gut & modern, gut
gelungen

M zu klein & zu enge Raume

B angenehm & gemditlich

| hilfsbereite/kompetente
Mitarbeiter




Frage 8

Wie wichtig sind Ihnen folgende Stichpunkte in Bezug auf unseren Biirgerservice?

w?:::ig wichtig ‘:'v::;i’:; unwichtig AII(::;:I‘:e Gesamt
kurze Wartezeiten 346 130 12 2 2 492
Lange Offnungszeiten 246 201 34 5 6 492
Ansprechende Einrichtung 77 216 167 20 12 492
Gute Erreichbarkeit 271 202 12 0 7 492
Vertraulichkeit 339 134 11 0 8 492
Kompetenz 397 87 3 0 5 492
Freundlichkeit 330 152 5 2 3 492
Einheitliche Bekleidung 23 29 155 276 9 492

sehr . weniger . keine

wichtig wichtig wichtig unwichtig Angabe Gesamt
kurze Wartezeiten 70,3% 26,4% 2,4% 0,4% 0,4% 100,0%
Lange Offnungszeiten 50,0% 40,9% 6,9% 1,0% 1,2% 100,0%
Ansprechende Einrichtung 15,7% 43,9% 33,9% 4,1% 2,4% 100,0%
Gute Erreichbarkeit 55,1% 41,1% 2,4% 0,0% 1,4% 100,0%
Vertraulichkeit 68,9% 27,2% 2,2% 0,0% 1,6% 100,0%
Kompetenz 80,7% 17,7% 0,6% 0,0% 1,0% 100,0%
Freundlichkeit 67,1% 30,9% 1,0% 0,4% 0,6% 100,0%
Einheitliche Bekleidung 4,7% 5,9% 31,5% 56,1% 1,8% 100,0%




Frage 9
Wie lang haben Sie gewartet, um Ihr Anliegen vortragen bzw. erledigen zu

konnen?

Wartezeit am Tresen | Anzahl | Anteil |
0 bis 5 Minuten 411 83,5%
6 bis 10 Minuten 27 5,5%
11 bis 15 Minuten 5 1,0%
16 bis 20 Minuten 3 0,6%
Uber 21 Minuten 3 0,6%
keine Angabe 43 8,7%
Gesamt 492 100,0%
Wartezeit im Wartebereich .
(nach Erhalt der Wartemarke) ChpEL Ll
0 bis 5 Minuten 127 25,8%
6 bis 10 Minuten 79 16,1%
11 bis 15 Minuten 54 11,0%
16 bis 20 Minuten 36 7,3%
21 bis 30 Minuten 57 11,6%
31 bis 60 Minuten 71 14,4%
61 bis 120 Minuten 29 5,9%
Uber 120 Minuten 3 0,6%
keine Angabe 36 7,3%
Gesamt 492 100,0%
Falls bekannt:
Wochentag | Anzahl | Anteil |
Montag 72 14,6%
Dienstag 82 16,7%
Mittwoch 56 11,4%
Donnerstag 92 18,7%
Freitag 65 13,2%
Sonnabend 23 4,7%
keine Angabe 102 20,7%
Gesamt 492 100,0%
Uhrzeit | Anzahl | Anteil |
08:00 - 11:00 Uhr 133 27,0%
11:00 - 13:00 Uhr 84 17,1%
13:00 - 16:00 Uhr 105 21,3%
16:00 - 18:00 Uhr 50 10,2%
keine Angabe 120 24,4%
Gesamt 492 100,0%

Wartezeit Uber 120 Minuten:

Eine Person am Dienstag zwischen 13:00 und 16:00 Uhr.
Eine Person am Donnerstag, keine Zeitangabe.

Eine Person ohne Angabe von Tag und Zeit.



Frage 10
Wie zufrieden sind sind Sie mit dieser Wartezeit?

| Anzahl | Anteil |
sehr zufrieden 173 35,2%
zufrieden 199 40,4%
weniger zufrieden 58 11,8%
unzufrieden 37 7,5%
keine Angabe 25 51%

Gesamt 492 100,0%
Frage 11
Stellen die SchlieBzeiten am Mittwochvormittag fiir Sie ein Problem dar?

| Anzahl | Anteil |
nein 435 88,4%
ja 37 7,5%
keine Angabe 20 4,1%
bei ja, und zwar

[ Anzahl | Anteil |
auf Grund Arbeit/eigener Arbeitszeit (Schichten, Pflege, ...) 7 18,9%
Bilrgerservice sollte immer durchganglich gedéffnet sein 4 10,8%
sonstiges 8 21,6%
keine Angabe 18 48,6%

Gesamt

37 100,0%



Frage 12

Wie bewerten Sie im Schulnotensystem den Biirgerservice auf folgende Eigenschaften?

| Dienstleistungen / Personen | keine Angabe | 1 | 2 | 3 | 4 5 6

Erreichbarkeit 20 216 176 52 12 7 9
Parkmaoglichkeiten 46 36 66 102 99 60 83
Offnungszeiten 18 243 186 37 5 2 1
Beschilderung des Blirgerservices 31 138 206 100 11 4 2
Verstandliche Beratung 18 237 201 23 8 3 2
Vertraulichkeit 19 181 163 50 33 21 25
Qualifiziertes Personal 21 215 205 39 5 5 2
Freundlichkeit des Personals 15 264 175 23 6 4 5
Angebot des Blirgerservices 24 196 226 34 8 2 2
| Dienstleistungen / Anteil | keine Angabe | 1 | 2 | 3 | 4 5 6

Erreichbarkeit 4,1% 43,9% 35,8% 10,6% 2,4% 1,4% 1,8%
Parkmdglichkeiten 9,3% 7,3% 13,4% 20,7% 20,1% 12,2% 16,9%
Offnungszeiten 3,7% 49,4% 37,8% 7,5% 1,0% 0,4% 0,2%
Beschilderung des Blirgerservices 6,3% 28,0% 41,9% 20,3% 2,2% 0,8% 0,4%
Verstandliche Beratung 3,7% 48,2% 40,9% 4,7% 1,6% 0,6% 0,4%
Vertraulichkeit 3,9% 36,8% 33,1% 10,2% 6,7% 4,3% 51%
Qualifiziertes Personal 4,3% 43,7% 41,7% 7,9% 1,0% 1,0% 0,4%
Freundlichkeit des Personals 3,0% 53,7% 35,6% 4,7% 1,2% 0,8% 1,0%
Angebot des Blirgerservices 4,9% 39,8% 45,9% 6,9% 1,6% 0,4% 0,4%



Frage 13

Wie beurteilen Sie im Schulnotensystem die Verstiandlichkeit der Vordrucke, falls Sie welche ausfiillen mussten?

keine musste
1 2 3 4 5 6 keine Gesamt
Angabe ..
ausfiillen
Anzahl Personen 15 70 166 42 13 2 0 184 492
Anteil 3,0% 14,2% 33,7% 8,5% 2,6% 0,4% 0,0% 37,4% 100,0%
Falls Sie eine Note zwischen 3 und 6 vergeben haben, um welchen Vordruck handelt es sich:
keine | Ummeldung | Wohngeld- | Gewerbe- Sf:hwer- Antrag Anwohner- | Aufgaben
. . behinderten-| Beantragung . . | Gesamt
Angabe Wohnsitz antrag anzeige . parkausweis | Landkreis
antrag Ausweis
Anzahl Personen 46 1 2 2 3 1 1 1 57
Anteil 80,7% 1,8% 3,5% 3,5% 5,3% 1,8% 1,8% 1,8% 100,0%




Frage 14
Hat sich mit dem Biirgerservice im Rathaus fiir Sie das Verwaltungshandeln spiirbar verdandert oder ist alles gleich

geblieben?

IR I keine Angabe | Verbesserung | gleichgeblieben | Verschlechterung weiB nicht Gesamt

Personen
Serviceleistung 40 267 106 14 65 492
Blrgernahe 40 272 104 18 58 492
Kommunikation 49 216 152 12 63 492
Vereinfachung 43 238 125 24 62 492

Erreichbarkeit 43 235 94 66 54 492

I IS keine Angabe | Verbesserung | gleichgeblieben | Verschlechterung weiB nicht Gesamt

Anteil
Serviceleistung 8,1% 54,3% 21,5% 2,8% 13,2% 100,0%
Blrgerndhe 8,1% 55,3% 21,1% 3,7% 11,8% 100,0%
Kommunikation 10,0% 43,9% 30,9% 2,4% 12,8% 100,0%
Vereinfachung 8,7% 48,4% 25,4% 4,9% 12,6% 100,0%

Erreichbarkeit 8,7% 47,8% 19,1% 13,4% 11,0% 100,0%




Frage 15

Was von den nachfolgend genannten Aspekten konnte Ihrer Meinung nach im
Biirgerservice verbessert werden (Mehrfachnennungen sind méglich)?

B Sitzgelegenheiten

B mehr Infostander

B mehr Vertraulichkeit

M bessere Infos liber die

Serviceangebote

B mehr Spielangebote
fiir Kinder

. Anzahl
Haufungen | Nennungen
Personen
keine Auswahl 0 0 141
1 Feld ausgewahlt 15 180 180
2 Felder ausgewahlt 54 238 119
3 Felder ausgewahlt 57 99 33
4 Felder ausgewahlt 48 56 14
5 Felder ausgewahlt 5 25 5
6 Felder ausgewahlt 0 0 0
7 Felder ausgewahlt 0 0 0
Gesamt 179 598 492
Anzahl und Nennungen
200
n
150 )
100
50 * ;
0 ? o O
0 1 3 4 5 6 7 8
@ Haufungen M Anzahl Personen

| | Nennungen [  Anteil

Sitzgelegenheiten 114 19,2%

mehr Infostander 51 8,6%

mehr Vertraulichkeit 147 24,7%

bessere Infos Uber die Serviceangebote 151 25,4%

mehr Spielangebote fiir Kinder 54 9,1%

weitere Dienstleistungsangebote 14 2,4%

weitere Vorschldage 67 11,3%

Gesamt 598 100,5%




| weitere Dienstleistungsangebote | Anzahl | Anteil |
Zulassungsangelegenheiten 3 21,4%
Flhrerscheinangelegenheiten 3 21,4%
weitere Aufgaben des Landkreises 3 21,4%
sonstiges 5 35,7%
Gesamt 14 100,0%
weitere Vorschlige |  Anzahl | Anteil |
Abstellung Hellhorigkeit, Verbesserung
Datenschutz 11 16,4%
Prognose Wartezeiten im Internet 2 3,0%
mehr Mitarbeiter, klirzere Wartezeiten 9 13,4%
Fernseher zur Verklrzung Wartezeit 2 3,0%
kostenlose Parkplatze in der Néhe oder
Erstattung der Parkgebiihren 11 16,4%
Wartemarken am Tresen ausgeben 2 3,0%
Passausgabe nur am Tresen 5 7,5%
sonstiges 25 37,3%
Gesamt 67 100,0%



Frage 16

Sollte das Wartemarkensystem verbessert werden?

LA Anteil
Personen
keine Angabe 30 6,1%
nein 410 83,3%
ja 52 10,6%
Gesamt 492 100,0%
bei ja, und zwar il Anteil
Personen
keine Angabe 17 32,7%
Ausgabe Wartemarken am
Tresen/Standort am Tresen 10 19,2%
ausdricklicher Hinweis zum
Ziehen einer Marke 2 3,8%
bei Abholung keine Marke ziehen 3 5,8%
Verbesserung Leichtgangigkeit/
Entnehmbarkeit 3 5,8%
Weglassen des vorherigen
Anmeldens am Tresen 4 7,7%
sonstiges 13 25,0%
Gesamt 52 100,0%




Frage 17
Waren Sie im Allgemeinen mit unserem Service zufrieden?

| | Anzahl | Anteil |
sehr zufrieden 185 37,6%
zufrieden 256 52,0%
unzufrieden 13 2,6%
sehr unzufrieden 6 1,2%
weder zufrieden noch unzufrieden 14 2,8%
keine Angabe 18 3,7%
Gesamt 492 100,0%

Falls Sie "unzufrieden" oder "sehr unzufrieden" angekreuzt haben, warum?

| | Anzahl | Anteil |
zu lange Wartzeiten 7 35,0%
unfreundliches, gestresstes Personal 5 25,0%
zu viel Blrgeraufkommen 1 5,0%
Hellhdrigkeit 1 5,0%
sonstiges 6 30,0%
Gesamt 20 100,0%
Frage 18

Wiirden Sie fiir die Erledigung Ihrer Anliegen (auBBer Melde- und
Passangelegenheiten) kiinftig lieber den Biirgerservice im Rathaus
oder das Fachamt aufsuchen?

| | Anzahl | Anteil |
keine Angabe 34 6,9%
BlUrgerservice 397 80, 7%
Fachamt 61 12,4%

Gesamt 492 100,0%



Frage 19
Ist Ihnen bekannt, dass mit der Eroffnung des

Biirgerservice auch die telefonische Erreichbarkeit fiir alle
Anliegen durch die Einrichutung eines Call-Centers
erweitert wurde?

| Anzahl | Anteil |
keine Angabe 35 7,1%
Ja 85 17,3%
Nein 372 75,6%
Gesamt 492 100,0%

Frage 20
Sind Sie iiber die Serviceleistungen des Call-Centers
ausreichend informiert?

| Anzahl | Anteil |
keine Angabe 1 1,2%
Ja 43 50,6%
Nein 41 48,2%

Gesamt 85 100,0%



Frage 21
Wie lange haben Sie ca. in der Warteschleife gewartet?

Wartezeit Anzahl Anteil
0 bis 5 Minuten 35 41,2%
6 bis 10 Minuten 9 10,6%
11 bis 15 Minuten 2 2,4%
16 bis 20 Minuten 1 1,2%
keine Angabe 38 44,7%
Gesamt 85 100,0%

Falls bekannt:

| Wochentag | Anzahl | Anteil |
Montag 12 14,1%
Dienstag 5 5,9%
Mittwoch 0 0,0%
Donnerstag 4 4,7%
Freitag 2 2,4%
Sonnabend 0 0,0%
keine Angabe 62 72,9%
Gesamt 85 100,0%
| Uhrzeit | Anzahl | Anteil |
08:00 - 11:00 Uhr 12 14,1%
11:00 - 13:00 Uhr 7 8,2%
13:00 - 16:00 Uhr 4 4,7%
16:00 - 18:00 Uhr 0 0,0%
keine Angabe 62 72,9%
Gesamt 85 100,0%

Mit 20 Minuten hat am Freitag eine Person zwischen 8.00 und 11.00 Uhr
in der Warteschleife gewartet.



Frage 22

Wie bewerten Sie im Schulnotensystem das Call-Center auf folgende Eigenschaften?

Dienstleistungen / keine 1 2 3 a 5 6 Gesamt
Personen Angabe
Erreichbarkeit 22 31 23 6 1 2 85
Wartezeit 23 23 30 5 3 1 85
BegriBung 21 40 18 6 85
Freundlichkeit des Personals 21 42 17 5 85
Kompetenz des Personals 23 36 15 9 1 1 85
Offnungszeiten 24 37 18 4 1 1 85
Verstandliche Beratung 23 34 19 6 1 2 85
Dienstleistungen / keine 1 2 3 a 5 6 Gesamt
Personen Angabe
Erreichbarkeit 25,9% 36,5% 27,1% 7,1% 1,2% 2,4% 0,0% 100,0%
Wartezeit 27,1% 27,1% 35,3% 5,9% 3,5% 1,2% 0,0% 100,0%
BegriiBung 24,7% 47,1% 21,2% 7,1% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Freundlichkeit des Personals 24,7% 49,4% 20,0% 5,9% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Kompetenz des Personals 27,1% 42,4% 17,6% 10,6% 0,0% 1,2% 1,2% 100,0%
Offnungszeiten 28,2% 43,5% 21,2% 4,7% 1,2% 1,2% 0,0% 100,0%
Verstandliche Beratung 27,1% 40,0% 22,4% 7,1% 1,2% 2,4% 0,0% 100,0%




Frage 23
Wurde Ihr telefonisches Anliegen durch das Call-Center als erster telefonischer
Ansprechpartner ausreichend bearbeitet oder erfolgte eine Weiterleitung?

Anzahl Personen Anteil

keine Angabe 25 29,4%
Anliegen wurde sofort bearbeitet 44 51,8%
es erfolgte Weiterleitung an das Fachamt 16 18,8%
Gesamt 85 100,0%
Frage 24
Waren Sie im Allgemeinen mit dem Service des Call-Centers zufrieden?
| Anzahl |  Anteil |
sehr zufrieden 25 29,4%
zufrieden 38 44,7%
unzufrieden 1 1,2%
sehr unzufrieden 1 1,2%
weder zufrieden noch unzufrieden 0,0%
keine Angabe 20 23,5%
Gesamt 85 100,0%

Falls Sie "unzufrieden" oder "sehr unzufrieden" angekreuzt haben, warum?

| Anzahl |  Anteil |
keine Angabe 0,0%
lange Wartezeit, unfreundliche Mitarbeiter 1 50,0%
Falsche Auskunft 1 50,0%
Gesamt 2 100,0%

Frage 25

Wiirden Sie fiir die telefonische Beantwortung Ihrer Anliegen kiinftig lieber das Call-
Center oder das Fachamt in Anspruch nehmen?

| I Anzahl [  Anteil |
Call-Center des Blirgerservice 230 46,7%

Fachamt 156 31,7%

keine Angabe 106 21,5%

Gesamt 492 100,0%

Weitere Hinweise und Bemerkungen

| I Anzahl [  Anteil |
keine Angabe 413 83,9%

Benennung von Vorschlagen 21 4,3%

Benennung von Verbesserungsvorschlagen 8 1,6%

kritische Anmerkungen 22 4,5%

positive Anmerkungen 15 3,0%

sonstiges 13 2,6%

Gesamt 492 100,0%
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