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bzw. beziehungsweise

E-Mail Elektronische Post

IKT Informations- und Kommunikationstechnologie
IT Informationstechnologie

KFA Krankenflirsorgeanstalt der Bediensteten der Stadt Wien
Nr. Nummer

S. siehe

StRH Stadtrechnungshof

u.a. unter anderem

usw. und so weiter

WWW World Wide Web

z.B. zum Beispiel
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Erledigung des Priifungsberichtes

Der StRH Wien unterzog die Abwicklung des Beschwerdemanagements durch die KFA einer
Prifung. Der diesbeztigliche Bericht des StRH Wien wurde am 16. Janner 2023 veroffentlicht
und im Rahmen der Sitzung des StRH-Ausschusses vom 24. Janner 2023 mit Beschluss zur
Kenntnis genommen.

Kurzfassung des Priifungsberichtes

Der StRH Wien unterzog das Beschwerdemanagement der KFA einer Priifung. Die Einschau
umfasste neben den internen Vorgaben die Abwicklung der Beschwerdebearbeitung durch
die verschiedenen Organisationseinheiten bzw. Abteilungen und die im Jahr 2020 neu ein-
gerichtete Clearingstelle. Der fir das Jahr 2021 erstmalig erstellte Jahresbericht wurde
ebenso in die gegenstandliche Priifung einbezogen.

Automatisierte Riickmeldungen nach elektronischem Einbringen von Beschwerden wurden
in der KFA unterschiedlich gehandhabt, ein anstaltsweiter einheitlicher Prozess zur Be-
schwerdebearbeitung lag - auch nach Einrichtung der Clearingstelle - nicht vor.

Empfehlungen betrafen u.a. die Schaffung eines durchgangigen Prozesses fiir das gesamte
Beschwerdemanagement und der Funktion einer Ombudsfrau bzw. eines Ombudsmannes,
um die Unabhangigkeit bei der Bearbeitung von Beschwerden im Aullenauftritt sichtbar zu
machen.

Die Evaluierung der Beschwerden fihrte in einzelnen Bereichen zu Verbesserungsmalinah-
men, im Besonderen bei organisatorischen Ablaufen. Der KFA wurde empfohlen, das seit
kurzem bestehende Standardberichtswesen weiterzuentwickeln, um einen hoheren Nutzen
daraus ziehen zu konnen.
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Bericht der Krankenfiirsorgeanstalt der Bediensteten der
Stadt Wien zum Stand der Umsetzung der Empfehlungen

Im Rahmen der Stellungnahme der gepriiften Stelle wurde folgender Umsetzungsstand in
Bezug auf die ergangenen 6 Empfehlungen bekannt gegeben:

Stand der Umsetzung der Anzahl Anteil in %
Empfehlungen

umgesetzt 5 83,3

in Umsetzung 1 16,7

geplant/in Bearbeitung

nicht geplant

Stand der Umsetzung der Empfehlungen

= umgesetzt = in Umsetzung geplant/in Bearbeitung nicht geplant
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Umsetzungsstand im Einzelnen

Begriindung bzw. Erlauterung der MalRnahmenbekanntgabe seitens der gepriiften Stelle un-
ter Zuordnung zu den im oben genannten Bericht des StRH Wien erfolgten Empfehlungen,
der jeweiligen Stellungnahme zu diesen Empfehlungen seitens der gepruften Stelle und all-
falliger GegenaulRerung des StRH Wien:

Empfehlung Nr. 1

Die KFA sollte - um die Mdglichkeit zum Einbringen von Be-
schwerden bzw. Anliegen der Mitglieder zu verdeutlichen -
ihr Kontaktformular auf ihrer Website um einen entsprechen-
den Hinweis, wie z.B. ,Anregungen/Lob/Beschwerden”, er-

ganzen.
Stellungnahme der gepriiften Stelle:
Die Empfehlung des StRH Wien wird berticksichtigt und eine
entsprechende Anpassung des Kontaktformulars zeitnahe
umgesetzt.
MaBnahmenbekanntgabe der gepriiften Stelle: ‘
Die Empfehlung wurde umgesetzt. 0
Auf der Website der KFA (www.kfawien.at) wurde der Meniipunkt
des Kontaktformulars auf ,Anfragen, Anregungen, Wiinsche, Be-
schwerden“ umbenannt, um auch liber diesen Kommunikationska-
nal die Beschwerdemaoglichkeit zu verdeutlichen.
nicht umgesetzt in Umsetzung / geplant . umgesetzt
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Empfehlung Nr. 2

Zur Vereinheitlichung waren von allen Abteilungen automa-
tisierte Ruckmeldungen nach elektronisch einlangenden Be-
schwerden einzurichten.
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Stellungnahme der gepriiften Stelle:

In den primar aullenwirksamen bzw. stark frequentierten
Kommunikationskanalen der KFA ist bereits eine automati-
sierte Rickmeldung tber das Einbringen von Meldungen vor-
handen (s. insbesondere Kundendienst und Cheféarztlicher
Dienst). Die KFA nimmt die Empfehlung des StRH Wien zur
Kenntnis und wird weitere Moglichkeiten einer automatisier-
ten Benachrichtigung bei externen Meldungen - dort, wo eine
derartige Information zweckentsprechend erscheint - der an-
deren Abteilungen bzw. Organisationseinheiten priifen.

MaBnahmenbekanntgabe der gepriiften Stelle: \
Die Empfehlung wurde umgesetzt. 0

Fur die meistgenutzte Kontaktmaoglichkeit flir Anfragen unserer
Mitglieder, das E-Mail-Postfach des Kundendienstes, welches im
Regelfall auch fiir Beschwerden verwendet wird, ist bereits eine
entsprechende automatische Antwort enthalten. Dariiber hinaus
wurde auch das E-Mail-Postfach der Clearingstelle mit einer sol-
chen Benachrichtigung versehen, um der Beschwerdefiihrerin
bzw. dem Beschwerdefiihrer im Eskalationsfall einen direkten
Kommunikationskanal anzubieten. Diese Option wird mittlerweile
auch von unseren diesbeziiglichen Ansprechpartnerinnen bzw.
Ansprechpartnern, wie die Wiener Pflege-, Patientinnen- und Pati-
entenanwaltschaft, bevorzugt genutzt.

nicht umgesetzt in Umsetzung / geplant . umgesetzt



Empfehlung Nr. 3

Um kiinftig unterschiedliche Vorgehensweisen bei der Be-
schwerdebearbeitung zu vermeiden, sollte die KFA ihr Be-
schwerdemanagement in einem durchgéangigen einheitli-
chen Prozess ausgestalten und in einer Arbeitsanweisung
entsprechend regeln.

StRH Il - 2355885-2022
Umsetzungsstand im Einzelnen

Stellungnahme der gepriiften Stelle:

Um eine einheitliche systematische Bearbeitung von Be-
schwerden sicherzustellen, wird im Rahmen der Umsetzung
diverser anderer IKT-Projekte in der KFA auch die Weiterent-
wicklung der derzeitigen Ablaufe des Beschwerdemanage-
ments in einem vollstdndigen digitalen Prozess - abhangig
von den priorisierten Umsetzungen der Projekte zu den vor-
rangigen Kernprozessen der KFA - in Erwagung gezogen und
geprift. Ob die Ausgestaltung in einer dezentralen oder zen-
tralen Ablauforganisation erfolgt, wird in diesem Zusam-
menhang ebenfalls neuerlich evaluiert.

MaBnahmenbekanntgabe der gepriiften Stelle: \
o

Die Empfehlung wurde umgesetzt.

Die Vorgaben fiir einen strukturierten Ablauf und die Bearbeitung
von Beschwerden wurden in einer neuen Arbeitsanweisung voll-

standig Uberarbeitet und festgelegt. In dieser Arbeitsanweisung
wurden Eskalationsstufen fiir Beschwerden (Stufen 1 bis 4) mit
dem Ziel entwickelt, dass diese - basierend auf vordefinierten Kri-
terien - in einem gestuften Verfahren von entsprechenden Stellen

innerhalb des Unternehmens angemessen behandelt werden. Es
soll dadurch das Ziel verfolgt werden, effektive Losungen zu fin-
den und die Zufriedenheit der Beschwerdefiihrerinnen bzw. Be-

schwerdefihrer zu steigern.

nicht umgesetzt in Umsetzung / geplant . umgesetzt
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Empfehlung Nr. 4

Die Umsetzung einer moglichen IT-Losung zur digitalen Abbildung
des Beschwerdeprozesses wird jedoch weiterhin in Erwagung ge-
zogen. Diese Uberlegung wird aber fortlaufend anhand der vorhan-
denen internen Ressourcen gepriift, um sicherzustellen, dass sie
sowohl den aktuellen Bediirfnissen als auch den langfristigen stra-
tegischen Zielen der KFA entspricht.

Nach Schaffung entsprechender organisatorischer Rahmen-
bedingungen sollte die Funktion einer Ombudsfrau bzw. ei-
nes Ombudsmannes fiir die Bearbeitung von Beschwerden
angedacht werden, um im AuRenauftritt eine Unabhangig-
keit bei der Beschwerdebearbeitung sichtbar zu machen.
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Stellungnahme der gepriiften Stelle:

Die Empfehlung des StRH Wien und die Notwendigkeit bzw.
Zweckmaligkeit einer derartigen Funktion in der KFA wird
im Rahmen der Entscheidungsgremien der KFA zur Diskus-
sion gebracht.

MaBnahmenbekanntgabe der gepriiften Stelle:
Die Empfehlung befindet sich in Umsetzung. ; ‘

Die Empfehlung des StRH Wien zur Etablierung einer solchen

Funktion in der KFA wird derzeit in den Entscheidungsgremien der
KFA erdrtert; eine endgliltige Entscheidung ist noch ausstéandig.

nicht umgesetzt in Umsetzung / geplant . umgesetzt
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Empfehlung Nr. 5

Um ein umfassendes Bild liber das gesamte Beschwerdege-
schehen zu erhalten, sollte die KFA in ihr Standardberichts-
wesen kiinftig nicht nur Beschwerden aufnehmen, bei deren
Bearbeitung die Clearingstelle eingebunden war, sondern
auch jene, die von anderen Bereichen erledigt wurden.

Stellungnahme der gepriiften Stelle:

Im Hinblick auf die Stellungnahme der KFA zur Weiterent-
wicklung des Beschwerdemanagements (Empfehlung Nr. 3)
wird auch diese Empfehlung des StRH Wien aufgegriffen, um
einen gesamthaften Uberblick der Beschwerden zu erhalten
und dahingehend auch das Standardberichtswesen anzu-
passen.

MaBnahmenbekanntgabe der gepriiften Stelle: \
Die Empfehlung wurde umgesetzt. 0

Die Arbeitsanweisung fur das Beschwerdemanagement in der
KFA (s. MalRnahmenbekanntgabe zur Empfehlung Nr. 3) wurde
auch dahingehend angepasst, dass alle Abteilungen, die mit Be-
schwerden befasst sind, nun verpflichtet sind, relevante Informa-
tionen zu dokumentieren und an die Clearingstelle zu berichten.
Hievon sind insbesondere Angaben zur Anzahl der eingegange-
nen Beschwerden (nach Eskalationsstufe) sowie Informationen
zum Hintergrund der Beschwerden umfasst. Die Ergebnisse sol-
len infolge in das Berichtswesen einflieRen.

nicht umgesetzt in Umsetzung / geplant . umgesetzt
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Empfehlung Nr. 6

Um weiteren Nutzen aus dem Standardberichtswesen - im
Sinn eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses - zie-
hen zu konnen, ware - vor allem zum Erkennen von Haufun-
gen in bestimmten Bereichen - eine Weiterentwicklung des
Jahresberichtes der Clearingstelle vorzunehmen.

Stellungnahme der gepriiften Stelle:

Der Verbesserungsvorschlag des StRH Wien zu den Jahres-
berichten wird begriiBt und das eingerichtete Standardbe-
richtswesen dementsprechend verbessert bzw. erweitert.

MafRnahmenbekanntgabe der gepriiften Stelle: \
Die Empfehlung wurde umgesetzt. 0

Im Rahmen der Dokumentation der Beschwerden und der kontinu-
ierlichen Weiterentwicklung des Berichtswesens konnten diverse
Schwerpunkte in den Beschwerden identifiziert werden (z.B. Ab-
lehnung von Kostenlibernahmen, Bewilligung von Kur- und Rehabi-
litationsaufenthalten, Unzufriedenheit mit einer Spitalsbehandlung
usw.). Diese Erkenntnisse dienten als Grundlage fiir die Kategori-
sierung der Beschwerden nach diesen Schwerpunkten und ermog-
lichen nun eine prazisere und zielgerichtete Auswertung der Be-
schwerden, um potenzielle Trends zu erkennen und gegebenen-
falls angemessene Mallnahmen zur Verbesserung zu ergreifen.

Fur den Stadtrechnungshofdirektor:
Mag. Wolfgang Edinger, MBA
Wien, im Dezember 2023

nicht umgesetzt in Umsetzung / geplant . umgesetzt
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