Gemeinde Feldafing

Blrgerbefragung
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Sehr geehrte Besucherinnen und Besucher des Rathauses Feldafing,

der Dienst am und fur den Biurger muss das oberste Ziel der Verwaltung im Rathaus sein. Um diese
Dienstleistung burgernah zu optimieren, wollen wir Sie in den Entwicklungsprozess unserer Gemein-
deverwaltung einbinden. Nur eine stdndige Verbesserung und Weiterentwicklung des Miteinander
zwischen ,Birger und Verwaltung” stellt sicher, dass sich unser Personal auf die stédndig wachsenden
Anforderungen unserer Gesellschaft einstellen kann und damit fir Sie einen optimalen Service bietet.

Viele Gemeinden haben in den letzten Jahren sogenannte ,Birgerbiros” eingerichtet. Augrund der
GrolRe unserer Verwaltung ist dies leider nicht moglich.

Wir sind aber bestrebt, lhnen ein ,Blrger-Rathaus” anzubieten, in dem jeder einzelne Mitarbeiter be-
strebt ist, lhre Fragen so kompetent als méglich zu beantworten. Scheuen Sie sich deshalb nicht, bei
Problemen die Hilfe unserer Mitarbeiter in Anspruch zu nehmen. Diese helfen Ihnen gerne!

Stillstand bedeutet Rickschritt. Auch jede Verwaltung muss deshalb bestrebt sein, besser und kun-
denfreundlicher zu werden. Um in diesen Prozess auch lhre Meinung einflieBen zu lassen, bitten wir
Sie, sich einige Minuten Zeit zu nehmen und den nachfolgenden Fragebogen auszufillen.
Selbstverstandlich werden die von lhnen gemachten Angaben streng vertraulich behandelt.

Feldafing, im Januar 2010

Bernhard Sontheim
1. Burgermeister



Birgerbefragung

1. Wie oft haben Sie mit dem Rathaus zu tun?

[] selten (1-2malidahr)  [] gelegentlich (3-5mal/Jahr) [] haufig (mehr als 6 mal/Jahr)

2. Warum sind Sie heute in das Rathaus gekommen?

um mich zu informieren

um mich beraten zu lassen

um einen Antrag zu stellen

um Unterlagen zu bringen

um Unterlagen abzuholen

um an einer Besprechung teilzunehmen
um mich zu beschweren

um einer Aufforderung des Rathauses nachzukommen Anlass:

gooogoogd

3. Mit welcher Stelle hatten Sie heute zu tun?

[] Biirgermeister ] Kammerei
[] Vorzimmer Biirgermeister [] Tiefbauamt/Abwasser
[] Geschaftleitung [] Bauamt
(] Einwohnermeldeamt/ Passamt [] Birgerbiiro
[] standesamt [] Kasse
[] Hauptamt/Ordnungsamt [] Zweckverband Wasserversorgung
[ ] Steueramt (] Archiv
4. Wie war Ihr Eindruck vom Amtsgebaude?
(gut) (schlecht)
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4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7

Eingangsbereich
Barrierefreiheit
Kinderfreundlichkeit
Wartezonen und Sitzbereiche
Beschilderung im Gebaude

Biros

Ooooood
Ooooood
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Sauberkeit im Gebaude



5. Wie haben Sie sich im Rathaus zurechtgefunden?

[] problemlos [] mit Schwierigkeiten [] Begriindung?

6. Wie haben Sie zu lnrem Ansprechpartner gefunden?

Wegweiser im Eingangsbereich  [] Telef. Wegbeschreibung vorab ]
Informations-Stelle O Ich wusste wohin ]
Mitarbeiter auf dem Gang ]

7. Haben Sie den richtigen Ansprechpartner gefunden?

] ja ] nein ] nein, aber einen Vertreter

8. Hatten Sie einen Termin vereinbart ?

] ja ] nein [] wusste nicht, dass das geht

9. Wartezeit L] ja [] nein

9.1 Wie lange mussten Sie warten ?

Skala in Minuten gar nicht 5 10 15 30 45 60 mehr
U U U UJ U U U UJ

9.2 Wie bewerten Sie lhre Wartezeit ?

unvermeidbar teils/teils vermeidbar weil3 nicht
Die Wartezeit empfand ich als... ] ] ] ]

Falls Bewertung dass Wartezeit vermeidbar

9.3 Warum empfanden Sie die Wartezeit als vermeidbar ?




10. Haben Sie ein Beratungsgesprach gefuhrt ?

10.1 Wie lange dauerte das Beratungsgesprach ?

L] ja

[] nein, (weiter mit Frage 11)

Skala in Minuten 5

15

30

60

mehr

10.2 Istdas Gespréach stdrungsfrei verlaufen

[] ja, (weiter mit Frage 11)

10.2.1 Falls nein. Welche Stérungen waren das? (Mehrfachnennung maéglich)

[] langeres Telefonat

[] anderer Mitarbeiter unterbrach das Gesprach

[] der Mitarbeiter verlie wahrend des Gesprachs den Raum

[] zu viele Menschen im Raum / fehlende Vertraulichkeit

] nein

11. In welchem Malie treffen lhrer Meinung nach folgende Aussagen zu?

L/O” weit- Teils/teils Kaum (berhaupt Kann ich nicht
;'mz gehend nicht beurteilen
trifft zu 9
1 2 3 4 5 0)
11.1  Icherhielt ausreichende Auskiinfte [ ] L] L] L] L]
11.2 Der Mitarbeiter erklarte mir ver- O] O O O]
standlich die gesetzlichen Rege-
lung
113 Der Mitarbeiter bemiihte sich um 0 N N N N 0
Losungen
12. In welchem Malie treffen lhrer Meinung nach folgende Aussagen auf lhren An-
sprechpartner zu ?
Voll . . . . .
u weit- Teils/teils Kaum (berhaupt Kannich nicht
;'mz gehend nicht beurteilen
trifft zu 9
1 2 3 4 5 0)
12.1  Mein Ansprechpartner war freund- 7] ] OJ ] OJ
lich
12.2 Mein Ansprechpartner hérte gut zu ([ 0 ([ 0 ([
12.3  Mein Ansprechpartner war hilfsbe- 0 0 0 0 0 0
reit
12.4 Ichfihlte mich wohl mit dem &uRRe- ] OJ ] OJ ]

ren Erscheinungsbild meines An-
sprechpartners



13. Wie bewerten Sie unsere Formulare und Schreiben ?
(gut) (schlecht)
1 2 3 4 5 6
13.1  Verstandlichkeit L] LI OO OO OO o
13.2  Freundlichkeit Il Il U U] U] L]
13.3  &ulRere Form Il Il U U] U] L]
14. Hatten Sie beim Ausfullen von Formularen Schwierigkeiten ?
] ja [] nein [] keine auszufiillen
14.2.1 Falls ja. Welche Schwierigkeiten waren das? (Mehrfachnennung méglich)
[] Ich hatte Probleme mit der Frageformulierung/der Behdrdensprache
] Ich konnte nicht alle Fragen beantworten, weil mir Daten fehlten
[ Ich erhielt keine Erklarung zu den Formularen
(] Formular war uniibersichtlich/schwer zu lesen
14.2.2. Welches Formular hat Ihnen Schwierigkeiten bereitet ?
15. Wie wurde Ihr Anliegen entschieden?
[] positiv ] teilefteils
[] negativ ] noch nicht entschieden
[] keine Entscheidung notwendig
16. Konnten Sie die Entscheidung des Mitarbeiters nachzuvollziehen ?
] ja ] nein ] teilweise
17. Hatte Ihrer Ansicht nach der Mitarbeiter ausreichende Entscheidungsbefugnisse?

] ja ] nein (] teilweise

Wurde ein mdglicher Ermessensspielraum ausgeschopft ?

] ja ] nein (] teilweise



18. Falls Sie noch einmal ins Rathaus kommen missen. Warum geschieht das?

ogogooogd

um vergessene Unterlagen nachzuliefern

um der Verwaltung Zeit zur Bearbeitung zu geben

um den richtigen Ansprechpartner anzutreffen

weil die Vertretung des zusténdigen Mitarbeiters nicht kompetent war

um zusatzlich geforderte Informationen beizubringen

um fertige Unterlagen abzuholen

ich bin auRerhalb der Offnungszeiten gekommen

weil die Vorabinformation des Rathauses ungentigend war

[] weil mehrere Beratungen erforderlich sind

O

19. Wie zufrieden sind Sie mit der Erreichbarkeit der Mitarbeiter ?

weit- teils/teils kaum Uberhaupt kannich nicht
u. ; .
gehend nicht beurteilen
ganz
1 2 3 4 5 0)
19.1  personliche Erreichbarkeit L] L] L] L] L] L]
19.2  Telefonische Erreichbarkeit [ U] L] U] Il ]
193 Erreichbarkeit per Fax [ U] (] L] ] U
194 Erreichbarkeit per Email [ U] L] U] Il ]
195 Gffnungszeiten allgemein U [ (] L] ] U
196  Erreichbarkeit mit Anrufbeantworter  LJ U U U U] U]
20. Wann wirden Sie gerne in das Rathaus kommen ?
vor 8 Uhr 8-10 Uhr 10-12 Uhr | Mittags | 14-16 Uhr t?]-r18 Nach 18 Uhr
Montag L] L] L] L] L] L] L]
Dienstag O ] ] ] ] ] ]
Mittwoch O L] L] ] ] ] ]
Donnerstag O L] L] L] L] L] L]
Freitag ] ] Il Il Il ] ]
Samstag ] L] L] L] L] L] L]




21. Gab es fir Sie einmal Anlass, sich zu beschweren ?

] ja ] nein

21.1 Falls ja. Haben Sie das Gefiihl gehabt. dass man auf Ihre Beschwerde eingegangen ist?

[] ja (weiter mit Frage 22)  [] nein

21.1.1 Falls nein, geben Sie bitte den Grund an.

] wusste nicht an wen ich mich wenden soll

[] Ansprechpartner war nicht anwesend

[] Ansprechpartner hatte keine Zeit/keinen Termin

[] keiner filhlte sich zustandig

[] Ansprechpartner bemihte sich nicht um eine Problemslésung

O

22. Wie bewerten Sie das Rathaus hinsichtlich der Verkehrsanbindung ?

(qut) (schlecht)
1 2 3 4 5 6

22.1 Bei Parklatzen O O O O

22.2 Bei Bahn/S-Bahnanbindung O O O O d O

22.3 Bei Fahrradstellplatzen O O O O d O

23. Wie wichtig sind lhnen folgende Aspekte im Kontakt mit lnrem Rathaus?

Wichtig 2 teils/teils 4 nicht wichtig
1 3 5
23.1 Die Beratungsqualitat ist mir... L] L] L] L] L]
232  Die Erklarung des Sachverhalts ist ] O] O] ] O]
mir...
23.3  Freundlichkeit, Aufgeschlossenheitund ] O] O] ] O]
Hilfsbereitschaft ist mir...
234 Erreichbarkeit per Fax, Mail, Telefon U] (] (] U] (]
235 Die Entscheidung der Verwaltung ] O] O] ] O]
nachvolliziehen zu kdnnen ist mir...
236 Angenehme Raumlichkeiten (War- ] O] O] ] O]
tebereiche, Getrankeautomat, Biiros...)
sind mir...
23.7  spielecken fir die Kinder sind mir... 0 ([ ([ 0 ([
23.8  schnelle Bearbeitung ist mir... 0 ([ ([ 0 ([
239 Personliche Terminvereinbarung ist ] O] O] ] O]
mir...
23.10 Sprechstunden in der Gemein- ] O] O] ] O]

de/Hausbesuche sind mir...



24. Welche Eigenschaften verbinden Sie mit der Gemeinde ?

25. Zum Schluss noch ein paar persdnliche Fragen.

Geschlecht Alter
] weiblich [] mannlich

] bis 18 Jahre [] 46 —60 Jahre

Staatsangehorigkeit
[] deutsch [] andere

[] 19 -30Jahre [] ab 61 Jahre
[] 31-45Jahre

Sind Sie berufstatig?

[]ja ] nein

Erfolgte Ihr Besuch im Rathaus privat oder geschaftlich?

[] privat (fur sich) [] geschaftlich (im Auftrag anderer)

Bei sichtbaren Beeintrachtigungen (Koérperliches Gebrechen, Kinderwagen...)

(gut) (schlecht)
1 2 3 4 5 6

Wie sind Sie im Rathaus zurecht gekommen?

Wochentag des Amtsbesuchs

[] Montag [] Donnerstag
[] Dienstag [] Freitag
(] Mittwoch

Es konnte nicht alles gefragt werden —

I I A O B N L]

Uhrzeit des Amtsbesuchs
[(Jbis 10 Uhr  []14.30 — 16 Uhr
[J10-12uhr [] 16 —17.30 Uhr

Gibt es etwas, das Sie noch gerne ansprechen méchten ?




