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KURZFASSUNG

Die vom Kontrollamt abgegebenen Empfehlungen zur Implementierung eines Be-
schwerdemanagements bei der Unternehmung "Stadt Wien - Wiener Wohnen" (WW)
werden im Rahmen des Projektes bearbeitet und bertcksichtigt werden. Im ersten
Schritt wurde das Beschwerdemanagement zu einem strategischen Schlisselprojekt fir
das Jahr 2008 bestimmt.
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PRUFUNGSERGEBNIS

1. Allgemeines

Mit Beschluss des Gemeinderates vom 26. Juni 1996 (Pr.Z. 114/96-GBIl) wurde der
damaligen Magistratsabteilung 17 - Wiener Wohnen der Status eines Betriebes im Sinn
des 8 72 Wiener Stadtverfassung (WStV) mit Wirksamkeit von 1. Janner 1997 zuer-

kannt.

Am 29. April 1999 (Pr.Z. 58/99-GIF) hat der Gemeinderat beschlossen, dass der Ver-
waltungszweig "Stadt Wien - Wiener Wohnen" mit Wirkung vom 1. Janner 2000 als
Unternehmung im Sinn des § 71 WStV gefihrt wird. Das Vermogen von WW wird somit
vom ubrigen Vermodgen der Gemeinde gesondert verwaltet, WW besitzt jedoch keine
eigene Rechtspersonlichkeit. Die naheren Bestimmungen Uber das Mal3 der Selbst-
standigkeit sind im ebenfalls vom Gemeinderat beschlossenen und im Amtsblatt der
Stadt Wien vom 20. Mai 1999 kundgemachten Statut fur die Unternehmung "Stadt
Wien - Wiener Wohnen" dargelegt.

2. Beschwerdebegriff und Beschwerdearten

2.1 Begriffsbestimmung

Umfassend definiert sind Beschwerden Artikulationen von Unzufriedenheit, die gegen-
Uber anderen Personen oder Institutionen mit dem Zweck geédulRert werden, auf ein
subjektiv als schadigend empfundenes Verhalten, Wiedergutmachung fir erlittene Be-
eintrachtigungen zu erreichen und bzw. oder eine Anderung des kritisierten Verhaltens
zu bewirken (Wimmer 1985, "Beschwerdepolitik als Marketinginstrument”, in: Hansen/
Schoenheit "Verbraucherabteilungen in privaten und offentlichen Unternehmungen,
Franfurt am Main u.a.", S. 225 - 254; Stauss 1989 "Beschwerdepolitik als Instrument
des Dienstleistungsmarketing”, in: "Jahrbuch der Absatz- und Verbrauchsforschung”,
35.Jg., Nr.1, S. 41 - 62). In dieser Definition kommt ein relativ weites Begriffsverstandnis

zum Ausdruck, das eine Differenzierung verschiedener Beschwerdearten einschlief3t:

- Bei Beschwerden handelt es sich um Artikulationen, d.h. um verbale oder schriftliche

AuRerungen.
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- Aus diesen AuBerungen geht hervor, dass die Beschwerdefiihrerin bzw. der Be-
schwerdefiihrer unzufrieden ist. Dabei kommt es nicht darauf an, dass die Kundin
bzw. der Kunde den Begriff Beschwerde verwendet. Auch das Ausmal3 der Unzufrie-
denheit ist unerheblich. Alle AuBerungen, die zeigen, dass Leistungen oder Verhal-
tensweisen des Unternehmens nicht vollstdndig den Erwartungen der Kundinnen und
Kunden entsprechen, stellen in diesem Sinn Beschwerden dar.

- Beschwerden konnen nicht nur von Kundinnen und Kunden, sondern von Mitgliedern
anderer unternehmerischer Ansprechgruppen vorgebracht werden. Dariiber hinaus
wird Kritik nicht nur von Individuen geauf3ert, sondern auch von Institutionen (Verban-
de, Medien etc.), die unabhéngig von einem konkreten Einzelfall eine generelle Lo-
sung des Problems verlangen.

- In der Regel handelt es sich um AuRerungen, welche die Betroffenen direkt gegentiber
dem Unternehmen selbst vorbringen. Allerdings kann eine unzufriedene Kundin bzw.
ein unzufriedener Kunde auch einen indirekten Weg wahlen, indem sie bzw. er sich
an eine Drittinstitution (z.B. Schlichtungsstellen, Behorden, Verbraucherorganisatio-
nen, Medien) als "Anwaltin” bzw. "Anwalt" ihres bzw. seines Interesses wendet. In die-
sen Fallen tritt die Drittinstitution im Namen der Kundin bzw. des Kunden an das
Unternehmen heran bzw. informiert die Offentlichkeit.

- Die Unzufriedenheit von Betroffenen muss sich keinesfalls immer auf einen Mangel
beziehen. Gegenstand von Beschwerden kann dariber hinaus auch das gesell-

schaftspolitische Verhalten des Unternehmens sein.

2.2 Reklamationen

Eine Beschwerde wird intentional vorgebracht, d.h. die Kundin bzw. der Kunde verfolgt
mit seiner Artikulation eine bestimmte Absicht. In vielen Féallen wendet man sich in der
Nachkaufphase an das Unternehmen, weil man der Ansicht ist, von diesem nicht die
erwartete Leistung erhalten zu haben. Dementsprechend will die Kundin bzw. der
Kunde entweder eine verbesserte oder vollig neue Leistung bzw. Schadenersatz fur
Folgeschaden. Versteht die Kundin bzw. der Kunde diese Forderung als Anspruch an
das Unternehmen, den man unter Umstanden auch auf dem Rechtsweg durchsetzen

kann, spricht man von Reklamation.
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In der Praxis wird haufig zwischen Beschwerden und Reklamationen begrifflich nicht
unterschieden. Es ist aber sinnvoll, diese Differenzierung vorzunehmen, um den Son-
derfall rechtsrelevanter Beschwerden abzugrenzen. In diesem Sinn bezeichnet der Be-
griff "Reklamation” die Teilmenge von Beschwerden, in denen Kundinnen und Kunden
Beanstandungen an der Dienstleistung explizit oder implizit mit einer rechtlichen Forde-
rung verbinden, die gegebenenfalls juristisch durchgesetzt werden kann (Hansen 1990,
"Absatz- und Beschaffungsmarketing des Einzelhandels. Eine Aktionsanalyse" 2. Aufl.,

Gottingen).

In diesem generellen Sinn sind Beschwerden somit intentionale Unzufriedenheitsaul3e-
rungen von Anspruchspersonen oder Institutionen bzgl. irgendeines Aspekts unterneh-
merischen Verhaltens. Dieses weite Verstandnis wird den folgenden Uberlegungen zu
Grunde gelegt, auch wenn eine Konzentration auf bestimmte Beschwerdearten erfolgt.
Der Schwerpunkt der Betrachtung liegt auf den Beschwerden, die von Kundinnen und
Kunden direkt artikuliert werden. Inhaltlich erfolgt eine Konzentration auf Beschwerden,
die sich auf einen Aspekt des Marktangebotes beziehen, sei es auf das Produkt bzw.
die Dienstleistung selbst oder sei es auf einen Aspekt des Vermarktungskonzeptes (an-

gebotsbezogene Beschwerden).

Das gilt unabhangig von den Motiven und Verhaltensabsichten der Kundin bzw. des
Kunden. Alle angebotsbezogenen Beschwerden sind zu bertcksichtigen, gleichgultig,
ob die Kundin bzw. der Kunde nur auf das Problem aufmerksam machen will, Hoffnun-
gen hinsichtlich einer Unternehmensreaktion hegt oder meint, Forderungen im Notfall

auch mit juristischen Mitteln durchsetzen zu kénnen (Reklamation).

In der unternehmerischen Praxis gibt es sehr dezidierte und weit verbreitete Urteile Uber
Beschwerden, die keinesfalls immer eine gesicherte Informationsbasis haben. Vielfach
handelt es sich um Vorurteile, die auf den ersten Blick plausibel sind. Ein funktionieren-
des Beschwerdemanagement muss zwischen "Wahr und Falsch” unterscheiden und

auch dafir sorgen, dass Vorurteile abgebaut werden.

2.3 Beschwerdehaufigkeit

Viele Unternehmen sind Uberzeugt, Beschwerdemanagement sei fur sie kein dringli-
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ches Anliegen, weil nur vergleichsweise wenige Beschwerden eingehen. Sie schlie3en
aus den geringen Beschwerdezahlen auf hohe Kundinnen- und Kundenzufriedenheit.
Dieser Schluss ist falsch. Ein Grof3teil unzufriedener Kundinnen und Kunden beschwert
sich nicht. Auch hangt die Tatsache, ob sich eine Kundin bzw. ein Kunde beschwert
oder nicht, von einer Fllle von Faktoren ab, die z.T. mafR3geblich vom Unternehmen be-
einflusst werden. Niedrige Beschwerdezahlen kénnen das Ergebnis hoher Beschwer-
debarrieren oder resignierten Kundinnen- und Kundenverhaltens sein. Dariber hinaus
werden in vielen Unternehmen sehr viele kritische AuBerungen von Kundinnen und
Kunden gar nicht als Beschwerden angesehen oder erfasst, weil sie z.B. mindlich vor-

getragen werden.

Beschwerden werden hier Uberwiegend in Gesprachen mit Kundinnen- und Kunden-
kontaktpersonal abgewickelt und nicht speziell erfasst. Nur ein Bruchteil der nach die-
sen Kontakten weiterhin unzufriedenen Kundinnen und Kunden beschwert sich darauf-
hin schriftlich.

Auf Grund der negativen Einschatzung von Beschwerden, aber auch im Bewusstsein,
dass sie Artikulationen von Kundinnen- und Kundenunzufriedenheit sind, wird in vielen
Unternehmen als erklartes Ziel angegeben, die Zahl von Beschwerden zu minimieren.
Angesichts der Tatsache, dass die Zahl der Beschwerden reduziert werden kann, ohne
dass die Kundinnen- und Kundenunzufriedenheit geringer wird, ist dieses Ziel nicht

sinnvoll.

Es kommt in erster Linie darauf an, Kundinnen- und Kundenunzufriedenheit zu minimie-
ren. Die Voraussetzung daflr ist jedoch, dass das Unternehmen Uber Art und Ausmal}
der Kundinnen- und Kundenunzufriedenheit méglichst umfassend informiert wird. Inso-
fern ist eine aktive Politik zu betreiben, die dazu fuhrt, dass unzufriedene Kundinnen
und Kunden nicht schweigen oder abwandern, sondern sich mit Beschwerden an das
Unternehmen wenden. In diesem Sinn gilt die Aussage (Plymire 1991, "Complaints as
Opportunities” in: "Journal of Services Marketing”, 5.Jg., Nr.1, S. 61 - 65), dass der
beste Weg zu einer kundinnen- und kundenorientierten Unternehmenskultur tGber ein

erhohtes Beschwerdeaufkommen fuhrt. Eine langfristige Verringerung von Beschwerde-
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zahlen ist nur zu erreichen, wenn zunachst der Anteil unzufriedener Kundinnen und

Kunden, die sich beschweren, maximiert wird.

2.4 Norglerei
Kundinnen und Kunden, die sich beschweren, werden sehr haufig sofort negativ kate-

gorisiert. Sie gelten als boswillig, als Gegnerlnnen. Dementsprechend wird unmittelbar
eine Verteidigungsposition eingenommen, die grundsatzliche unternehmerische Haltung
ist Abwehr, wenn nicht gar auf einen Gegenangriff ausgerichtet. Diese Haltung ist
falsch. Es wird nicht zur Kenntnis genommen, dass die Beschwerdefuhrerin bzw. der
Beschwerdefuhrer aktuelle Kundin bzw. aktueller Kunde mit dem Recht ist, ihre bzw.
seine Ansichten, Wiinsche und Forderungen vorzubringen. Dass man sich gegenuber
dem Unternehmen &auf3ert, ist vielfach gerade Ausdruck des Interesses am Unterneh-
men, dem man bewusst eine Nachbesserungsmaoglichkeit einrdumt. Sich beschweren-
de Kundinnen und Kunden sind keine Gegnerlnnen, sondern Partnerinnen im Bemuhen
um eine kontinuierliche Verbesserung von Prozessen und Produkten bzw. Dienstleis-

tungen.

Auch in Unternehmen, die den Wert und die Berechtigung von Kundinnen- und Kunden-
beschwerden grundsatzlich einsehen, ist die Ansicht verbreitet, dass es sich bei einem
beachtlichen Teil der sich Beschwerenden um Ndorglerinnen und Querulantinnen bzw.
Querulanten handelt. Dementsprechend stol3t die Forderung nach Beschwerdestimulie-
rung schon deshalb auf grof3e Skepsis, weil man furchtet, auf diese Weise den Anteil
derer zu erhdhen, die das Unternehmen mit unberechtigten Beschwerden eindecken,

unverschamt auftreten und unberechtigte Forderungen stellen.

Demgegeniber spricht viel dafur, dass die weitaus meisten Kundinnen und Kunden
keine Querulantinnen und Querulanten sind. Zwar sind verlassliche Zahlen kaum er-
haltlich, weil es keine klare Definition und keine eindeutigen ldentifikationsmerkmale
einer Querulantin bzw. eines Querulanten gibt und das Unternehmen meist selbst eine
entsprechende Kategorisierung vornimmt. Aber es gibt Autoren, die Ubereinstimmend
vor der Uberbetonung des Querulantinnen- und Querulantenproblems warnen.

(Blanding 1991, "Customer Service Operations: The Complete Guide" New York) be-
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richtet Uber eine Studie, in der Anrufe an eine typische Kundinnen- und Kundenbetreu-
ungsabteilung untersucht wurden. Dabei wurden weniger als 5 % der Kundinnen- und
Kundenanrufe als "witend", weniger als 1 %o als "unverschamt” und keiner als unge-

rechtfertigt klassifiziert.

Es kommt darauf an, zunachst einmal in einer Beschwerde nicht eine unzuléassige Nor-
gelei zu sehen, sondern ein berechtigtes Kundinnen- und Kundenanliegen. Um aller-
dings die Sicherheit zu vergrof3ern, dass sich Kundinnen und Kunden durch Beschwer-
den nicht unberechtigterweise einen Vorteil verschaffen wollen, sollten Méglichkeiten
der Identifikation von "Berufsbeschwerdefuhrerinnen und -fihrer" durch die Analyse von

Beschwerdeinformationen geschaffen werden.

2.5 Kostenfaktor

Beschwerden werden in Unternehmen vor allem auch deshalb als Bedrohung wahrge-
nommen, weil sie ausschlie3lich als Kostenfaktor betrachtet werden. Tats&chlich ent-
stehen bei der Bearbeitung von Beschwerden ebenso Kosten wie bei der Erfullung von
Forderungen, die Kundinnen und Kunden in Beschwerden erheben. Doch diese Kosten

sind in Relation zu den erzielbaren Nutzeneffekten zu setzen.

Die in Beschwerden enthaltenen kritischen Informationen geben die Chance, Fehler zu
identifizieren und auszuraumen, d.h. sich standig zu verbessern und dabei Kosten zu
sparen. "Jedes Problem, das aufmerksame Mitarbeiterinnen aufspiren und lésen, ist
eine Chance, mehr als nur die Pflicht zu erfiillen, es heil3t, eine treue Kundin und einen
treuen Kunden zu gewinnen" (Hart/Heskett/Sasser 1991, "Wie sie aus Pannen Profit
ziehen" in: Harvard Business Manager, 13.Jg., Nr.1, S. 128). Die Kosten der Beschwer-

debearbeitung sind demnach Investitionen in kiinftige Geschéfte.

Stellungnahme der Unternehmung "Stadt Wien - Wiener Woh-

nen":
WW kann sich den allgemeinen Ausfiihrungen des Kontrollamtes
anschlieBen. Als zeitgemé&fRes Dienstleistungsunternehmen er-
kennt WW die Prioritat zur Sicherung der Nachhaltigkeit der Kun-
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dinnen- und Kundenzufriedenheit, ein funktionierendes Bezie-

hungsmanagement zu implementieren.

Sowohl in der modernen Betriebswirtschaftslehre, wie auch im
Marketing ist das Beschwerdemanagement unbestrittener MalRen
ein wesentliches Element des Kundinnen- und Kundenbezie-

hungsmanagement (Customer Relationship Management).

Mit der Entwicklung von Reform- und Modernisierungskonzepten
fur die offentliche Verwaltung fanden diese unternehmerischen
Strategien der Kundinnen- und Kundenorientierung in den letzten
Jahren auch Eingang in die vor allem unter dem Titel "New Public
Management" gefiihrten Diskussionen. Uberlegungen zur Schaf-
fung eines effizienten Beschwerdemanagements in der offentli-
chen Verwaltung sowohl im Hoheits- wie auch im Privatwirt-
schaftsbereich missen selbstverstandlich auf die Besonderheiten
dieses Sektors bzw. die Unterschiede zur Privatwirtschaft Rick-
sicht nehmen. In Ergdnzung zu den Verweisen des Kontrollamtes
aus der vor allem den privaten Handels- und Dienstleistungssektor
betreffenden Literatur der Jahre 1985 bis 1991 kdnnen dabei u.a.

nachstehende Veroffentlichungen herangezogen werden:

Accenture: Customer Relationship Management - A Blueprint for
Government (2001);

Accenture: CRM in Government: Bridging the Gaps (2003);

Barker, Lynton: Customer-Focused Government. From Policy to
Delivery (2001), London: Public Services Productivity Panel, HM

Treasury,

Bauer, Hans H., Grether, Mark: Offentliche Verwaltungen im Zeit-
alter des Customer Relationship Management. Verwaltung und
Management, 10.Jg. (2004) Heft 2, S. 60-67, Baden-Baden;
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Bauer, Hans H., Grether, Mark, Richter, Tobias: Customer Re-
lationship Management in der offentlichen Verwaltung. Reihe:
Management Know-How (2002), Mannheim: Institut fir Markt-

orientierte Unternehmensfihrung Universitat Mannheim;

Proeller, Isabella, Zwahlen, Thomas: Kundenmanagement in der
offentlichen Verwaltung (2003), Zirich; Mummert Consulting AG,
und IDT-HSG;

Schedler, Kuno, Proeller, Isabella: New Puplic Management
(2003), Bern: Haupt;

Schmidt, Hans-Jurgen: Betriebswirtschaftslehre und Verwaltungs-
management (2001), Heidelberg: C.F. Mduller (UTB fir Wissen-
schatft).

3. Arbeitsgruppe Schnittstellenanalyse und Beschwerdemanagement bei WW
3.1 Erster Workshop 16. Méarz 2007
Im Jahr 2007 gab es insgesamt vier Workshops, die in Zusammenarbeit von WW und

der TQS. OEG erfolgten. In der Einleitung des ersten Seminars am 16. Marz 2007
wurde festgestellt, dass es sich bei dem Projekt um eine Arbeitsgruppe handelt und es
eine Herausforderung werde, den Begriff und die Bearbeitung der Beschwerden positiv
zu besetzen. Derzeit wirden Beschwerden eher als Last und lastig empfunden. Wichtig
sei es, dass auf Bestehendes in den unterschiedlichen Bereichen bei WW zugegriffen
werde und es zu einem Austausch und Abgleich zwischen den Bereichen komme. Mit
der Arbeit der Gruppe solle ein solider erster Schritt ebenso wie ein gleicher Wissens-

stand geschaffen werden.

3.1.1 Beschreibung des Istzustandes
Aus Sicht der Leitung von WW gibt es das Call Center (CC) der Stadt Wien - Wiener

Wohnen Kundenservice GmbH (WW-K) und ein auf die Kundinnen und Kunden abge-

Zieltes Beschwerdemanagement. In der Organisation bestand nach Meinung der Lei-
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tung von WW ein grof3es Bemiuhen der Mitarbeiterinnen, anlassbezogen zu reagieren,
wie z.B. bei Erledigungsfristen und Standardbriefen. Die Schwachen lagen aus der
Sicht der Unternehmensleitung in zu vielfaltigen Kundinnen- und Kundenkanalen, man-
gelhafter Dokumentation, anlassbezogenen Reaktionen, der Zeit- und Kostenintensivi-
tat, der fehlenden Nutzung der Beschwerden fur Verbesserungen, im Fehlen einer ge-
eigneten informationstechnologischen Loésung fir das Beschwerdemanagement, in
einer unterschiedlichen Erledigung bei gleicher Problemstellung durch die Kunden-
dienstzentren (KD) von WW, einem Imageverlust bei den Kundinnen und Kunden und
mangelnde Prasenz in der Wohnhausanlage, welche vermeidbare Beschwerden zur

Folge hat.

Von der stellvertretenden Direktorin von WW wurde festgehalten, dass das Beschwer-
demanagement hinsichtlich des Organisationsablaufes in der Direktion angesiedelt sei.
Das Vorhandensein vieler Stellen, die nicht mit einer Stimme den Kundinnen und Kun-
den gegenuber auftreten und daher diesem Personenkreis von WW unterschiedliche
Auskunfte erteilt wirden, sei problematisch. Es stellte sich daher die Frage nach einer
EDV - Loésung. AulRerdem wurde diskutiert, was als Beschwerde definiert und wie sie
gegenuber anderen Anlassféllen abgegrenzt werde. Seitens der Direktion gab es dies-
beziglich wenige Vorgaben. So war z.B. festgelegt, dass das Rechtsreferat bei WW
Beschwerden von bestimmten tbergeordneten Stellen bearbeitet.

Aus Sicht der Mitarbeiterinnen von WW bestanden die Elemente des Beschwerdema-
nagements aus Standardbriefen, Entscheidungen, die in den Erfahrungen der Mitar-
beiterinnen begriindet lagen, aus den Vorgesetzten in der Funktion als Eskalations-
stellen und aus einigen Verfahrensanweisungen. Die Starken des Beschwerdemanage-
ments seien in der Schnittstelle Telefonie bzw. dem Beschwerdemanagement der
Tdchter von WW zu finden. Die Schwéachen It. Mitarbeiterinnen wéren inhaltliche und in-
formelle Unsicherheiten, Mehrgleisigkeiten in den Verantwortlichkeiten, die mangelnde
Erfahrung in der Analyse von Beschwerden, Fehler in der thematischen Zuordnung,
unterschiedliche Antworten zum selben Thema bzw. Defizite hinsichtlich eines konti-

nuierlichen Verbesserungsprozesses bei WW.
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Laut den Seminarteilnehmerinnen und -teilnehmern wird aus der Sicht der Kundinnen
und Kunden das Beschwerdemanagement von WW Uber die KD, das Beschwerdetele-
fon, den amtsfiuhrenden Stadtrat und Birgermeister, die Mieterinnenhilfe im Weg der
telefonischen, persoénlichen oder schriftichen (FAX, Post, E-Mail) Kontaktaufnahme

wahrgenommen.

Die Starken wurden in einer von 0.00 Uhr bis 24.00 Uhr gegebenen Erreichbarkeit an
jedem Tag der Woche, einem Notdienst und einer zentralen Nummer gesehen. Als
Schwachen wurden das Fehlen einer zentralen Anlaufstelle, die unterschiedlichen Aus-
kinfte der Anlaufstellen und die fehlende Information Uber die Dauer der Bearbeitung
bzw. einer Ansprechpartnerin bzw. eines -partners fur Kundinnen und Kunden von WW

angesprochen.

3.1.2 Zieldefinition

Die Wichtigkeit eines funktionierenden Beschwerdemanagements wurde von allen Teil-

nehmerinnen und Teilnehmern unterstrichen. Von dieser Seite wurden folgende Ziele

genannt:

- Schaffung eines integrativen, durchgéngigen, bereichsubergreifenden Beschwerde-
managements,

- Organisatorische Zuordnung des Beschwerdemanagements,

- Chance im Unternehmen WW, ein zentrales Beschwerdemanagement einzurichten,

- moglichst einheitliches System,

- Einsparung von Zeitressourcen,

- héhere Kundinnen- und Kundenzufriedenheit,

- Mitarbeiterlnnen von WW eine Sicherheit zu bieten,

- eine hohere Mitarbeiterinnenzufriedenheit,

- Wissen, wie mit Beschwerden umgegangen werden soll,

- Klarung der Zustandigkeit,

- Standards fur Antwortverhalten und

- Beschwerdehistorie.
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In der Folge wurden Themenblocke zu Abgrenzung und Begriffsklarung, Bereitschaft in
Beschwerdemanagement zu investieren, Zielgruppensegmentierung, Schnittstellen,

Ressourcen, Verantwortlichkeit und Prozessanalyse gebildet.

3.2 Zweiter Workshop am 9. Mai 2007

Die Probleme der fur die Beschwerden zustandigen Stellen wurden in einzelnen Ar-

beitsgruppen besprochen, und es wurde versucht, neue Lésungsansatze zu finden.

3.2.1 Arbeitsqgruppe KD

Eine Schwachstelle wurde darin erkannt, dass es keine einheitlichen Auskiinfte in den

unterschiedlichen Organisationseinheiten von WW zu gleichen Themen den Kundinnen
und Kunden gegenuber gibt. Begrindet wurde diese Tatsache mit einer fehlenden zent-
ralen Erfassung der an die KD direkt gerichteten Beschwerden. Gleichzeitig wurde aber
festgehalten, dass in den KD zu wenig protokolliert werde, da es It. den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern der Kanzlei quantitativ nicht moglich sei, mehr zu protokollieren. Ein
weiteres Hemmnis der Protokollierung liege bei den technischen Voraussetzungen (z.B.

langsame Scanner) und fehlenden personellen Kapazitaten.

Weiters wurde festgehalten, dass es keine definitiven Anordnungen flir Erledigungs-
fristen in Bezug auf Beschwerden bei WW ergab. Es werde zumeist aus der Erfahrung
heraus agiert und anlassbezogen entschieden, ob etwas sofort erledigt oder spater be-
arbeitet wird. Ausgenommen hievon seien lediglich Terminvorgaben durch tbergeord-

nete Stellen.

Als weiterer Mangel wurde in dieser Arbeitsgruppe die unterschiedlichen Aussagen zu
gleichartigen Beschwerden innerhalb der einzelnen Organisationseinheiten von WW
erkannt. Als Begrindung wurde wiederum die fehlende einheitliche und zentrale Erfas-
sung der Beschwerden angefuhrt.

3.2.2 Arbeitsgruppe WW-K
Insgesamt gab es im Jahr 2006 bei der WW-K ca. 164.000 Mieterinnenmitteilungen

(MIMI). Davon sind It. Angaben von WW ca. 28.000 als Beschwerden zu qualifizieren.
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Bei Ruckrufen wurde seitens der WW-K mit den KD vereinbart, dass eine Beschwerde
Uber eine Mitarbeiterin bzw. einen Mitarbeiter einen Ruckruf der KD-Leitung und eine

Beschwerde Uber die KD-Leitung einen Ruckruf der Direktorin von WW auslost.

Ruckrufe kdnnen genau verfolgt werden, wobei ein Freitextfeld fiur Bemerkungen im
Zuge der Erledigung von den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern haufig nicht ausgefullt
wird. Fur alle anderen telefonischen Eingaben gibt es Klassifikationen (wie z.B.: Techni-
sche Gebrechen). Diese werden als Stdrmeldung von der CC-Agentin bzw. vom -Agen-
ten erfasst und an WW zur Erledigung weitergeleitet. Von der Erledigung einer Be-

schwerde erlangt die WW-K keine Kenntnis.

WW und die WW-K arbeiten lediglich bei Ruckrufen auf dem gleichen System, nicht
jedoch bei schriftichen Beschwerden. Leider konnen die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter im CC nicht erkennen, ob die Anruferin bzw. der Anrufer bereits eine schriftliche
Eingabe an WW zum gleichen Themenkreis gestellt hat und in welcher Form diese be-
arbeitet wurde. Eine Identifikationsnummer fir Kundinnen und Kunden bzw. eine Kun-
dinnen- bzw. Kundennummer und entsprechende Schnittstellen waren sinnvoll, damit
sie in allen Systemen aufgerufen werden kénnen. Die WW-K versucht bereits eine
Rasterung tber die Telefonnummer, bei der bereits auf Daten von WW zurtickgegriffen
wird. Die Adressdatenbank ist eindeutig angelegt; durch Vor- und Zuname sowie die
Sozialversicherungsnummer werden die WW-Kundinnen und -Kunden zweifelsfrei zu-

geordnet.

Beschwerden bzgl. der Stadt Wien - Wiener Wohnen Hausbetreuungs GmbH (WW-H),
die bei der WW-K einlaufen, werden direkt an den Geschaftsfuhrer der WW-H mit ei-

nem Kommentar weitergeleitet, ohne eine Information an WW zu richten.

Bei der Protokollierung sollte It. Ergebnis der Arbeitsgruppe darauf geachtet werden,
dass nur die wichtigen Beschwerden auf diesem Weg erfasst werden. Von der Direktion
von WW wurde jedoch darauf bestanden, dass jedenfalls die schriftichen Beschwerden

Zu protokollieren seien.
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3.2.3 Arbeitsgruppe WW-H

Der Geschaftsfuhrer der WW-H teilt mit, dass die Hausbetreuung auch als Filter fir Be-

schwerden fungiere. Als Kundinnen und Kunden werden die Mutter WW und MieterIn-
nen definiert. Ob eine Beschwerde gerechtfertigt sei, kénne nur beurteilt werden, wenn
sie die WW-H betreffe. Die WW-H nimmt nur jene Beschwerden entgegen, die sich auf
die Betreuung der Anlagen beziehen. Bei allen anderen Eingaben werde ein Ruckruf
angekundigt und die CC-Nummer an die Kundin bzw. den Kunden weitergegeben. Bei
hoher Eskalation wird der Rickruf zugesagt, das Anliegen durch die WW-H aufge-
nommen und an das CC weitergegeben, wo eine Stérmeldung erfolgt. Damit werde das
Ziel verfolgt, den Prozess fur die Kundinnen und Kunden von WW transparent zu ge-

stalten.

Ein Grol3teil der Beschwerden an die WW-H kann auch telefonisch erledigt werden. Die
von der Beschwerdefuhrung betroffenen Anlagen werden fir die nachsten Routinekon-
trollen vorgemerkt. Jede Beschwerdefiihrerin bzw. jeder Beschwerdefiihrer wird nach
Erledigung zumindest telefonisch kontaktiert und in manchen Féllen sogar personlich

aufgesucht. Sollte niemand zu Hause sein, werde eine Notiz an der Tur hinterlassen.

Die Beschwerden werden in einer eigenen Datenbank von der WW-H erfasst, die eine
kundinnen- und kundenbezogene Auswertung nicht erlaubt, da Beschwerden objektbe-

zogen dokumentiert werden.

3.2.4 Arbeitsgruppe Magistratsabteilung 6 - Rechnungsamt, Buchhaltungsabteilung 11
(MA6 - BA11)
Zu beachten ist, dass zusatzlich auch Beschwerden in der Magistratsabteilung 6 ein-

laufen, zu denen die zustandige MA 6 - BA 11 Stellungnahmen verfasst.

Auch bei der Buchhaltung bestehen keine zeitlichen Vorgaben fur die Erledigung von
Beschwerden. Lediglich bei Rickrufen wird eine Erledigung binnen 24 Stunden ange-
strebt.

3.2.5 Schlussfolgerungen aus dem zweiten Workshop

Nach Ansicht der Teilnehmerinnen des zweiten Workshops wurden folgende Defizite

bzw. Losungsansatze im Bereich des bestehenden Beschwerdemanagements erkannt:



KA Il - Stw-WW-1/08 Seite 18 von 29

- Eine abgestimmte Klassifikation,

- Regelungen bei Mischféllen,

- Ricksprachen der MA 6 - BA 11 auch fur WW sichtbar machen,
- Standardisierung in der Beschlagwortung und

- eine einheitliche informationstechnologische Losung fir das Beschwerdemanagement.

3.3 Dritter Workshop am 31. Mai 2007
In diesem Workshop ging es vor allem um eine Begriffsdefinition von Beschwerden,

eine gemeinsame Clusterung der Beschwerdefalle inkl. Zuordnungskriterien, Analyse

der Beschwerdethemen und die Organisation des Beschwerdemanagements bei WW.

Was aus Sicht der Teilnehmerinnen bis dato auf jeden Fall fehlte, war die positive Be-
setzung bzw. Einstellung zum Beschwerdemanagement. Es bestand Einigkeit, dass

Beschwerden als Chance wahrgenommen werden sollten.

Die Begriffsdefinition zur Beschwerde gestaltete sich schwierig, da hinter der Definition
ein Prozess bzw. Ablauf stehen soll und gewisse Anlassféalle nicht unbedingt als Be-

schwerde gesehen werden.

Im zweiten Teil ging es um die Clusterung von Beschwerdeféllen. In der Diskussion
wurde von den Teilnehmerinnen eine klare Praferenz fur die Clusterung nach Sachbe-

reichen, die auf Produkte umlegbar sein miissen, ausgesprochen.

In weiterer Folge gelang es, die Anforderungen an die Clusterung der Beschwerdefélle
gemeinsam zu erarbeiten. Demnach muss die Clusterung treffend, klar, eindeutig und
schnell auswahlbar sein. In der nachfolgenden Diskussion wurde die Clusterung nach

Sachbereichen verfeinert und abgestimmit.

Anhand von realen Beschwerdeféllen, die aus Kundinnen- und Kundenbefragungen in
den KD stammten, wurde die Clusterung getestet. Die Frage nach dem Zuordnungskri-
terium wurde sehr rasch festgelegt. Demnach sollen Beschwerden sowohl den Miete-

rinnen und Mietern als auch den Objekten zugeordnet werden konnen.
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Als dritter Punkt wurde die Organisation des Beschwerdemanagements bei WW und die
Vernetzung aller Themen im Rahmen eines KVP wie z.B. Reporting, Feedbackschleifen
und Lernen aus Beschwerden behandelt. Im Workshop wurden das Thema Beschwer-
destelle herausgegriffen und die Vor- und Nachteile sowie die Aufgaben einer zentralen

Beschwerdestelle bzw. eines zentralen Beschwerdemanagementsystems diskutiert.

Als Vorteile einer zentralen Protokollstelle in der Direktion, welche die Beschwerdema-
nagementstelle unterstitzen solle, wurden folgende Punkte gesehen:

- Weniger Nachfragen an die KD,

- Konzentration nur auf Beschwerden,

- eine Kontrollinstanz,

- Anfragen der obersten Leitung gingen nicht mehr an die KD,

- die Ubernahme der Aufgaben des Beschwerdemanagementsystems.

Als Nachteil wurde genannt, dass die KD eine weitere Stelle hatten, der sie berichten
missten. Das Gefuhl fir Beschwerden wirde verloren gehen, da das Wissen uber die

Befindlichkeiten der Mieterlnnen nicht mehr in den KD vorhanden sei.

Als Aufgaben flr eine zentrale Stelle wurden angefuhrt:

- Normierung,

- Kontakt und Koordination zum Stadltrat,

- Auswahl eines Informationstechnologie-Systems,
- KVP,

- Input fir Schulungen und

- Beantwortung von schriftlichen Beschwerden.

3.4 Vierter Workshop am 21. Juni 2007

Die Zielsetzungen dieses Workshops waren die Erarbeitung von Beschwerdeprozess-

beschreibungen, der Organisation des Beschwerdemanagements und der Begriffsdefi-

nition Beschwerdemanagement.
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3.4.1 Arbeitsgruppe Prozessbeschreibungen

Ein Vertreter der KD merkte an, dass die Beschwerden immer in einem zentralen Be-
schwerdemanagement hinsichtlich Erfassung und Erledigung minden mussen. Eine
EDV-LOsung bzgl. der Dokumentation und Erfassung der Beschwerdefalle wurde als

unumgangliche Notwendigkeit angesehen.

Im zentralen Beschwerdemanagement sollte sehr viel Fachwissen vorhanden sein und

die Personenkapazitat mindestens vier bis funf Personen betragen.

Im anschlieRenden Workshop stellte sich die Frage, ob es einen Bedarf fir eine einheit-
liche Erfassung der Beschwerden gibt. Da derzeit in unterschiedlichen Systemen gear-
beitet wird, sollten eher Schnittstellen geschaffen werden, um die einzelnen Datenban-

ken dann in ein System zusammenzuspielen.

3.4.2 Arbeitsgruppe Organisation des Beschwerdemanagements

Nach Ansicht von WW hat eine erfasste Beschwerde folgende "Mussinhalte":

- Sachthema (nach Clusterung, Anlassfall),

- Objekt bzw. Adresse der Wohnwerberin bzw. des Wohnwerbers,

- Beschwerdefiihrerin bzw. Beschwerdefihrer,

- Beschwerdemedium,

- ergénzende Inhalte zur Beschreibung der Beschwerde (offenes Feld, diverse Beila-
gen),

- Nummer des Vormerkscheines (Wunsch ware eine Kundinnen- bzw. Kundennummer),
die mitgenommen wird,

- Erfasserin bzw. Erfasser,

- Bearbeitungsstatus,

- Erfassungsdatum und

- Prioritat der Beschwerde.

Die Dokumentation der Erledigung bzw. die aktuelle Information Uber den Status der
Erledigung der Beschwerde wurden als besonders wichtig hervorgehoben und sollten
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daher unbedingt erfasst werden. Aul3erdem sollen eingebrachte Beschwerden nicht ein-
fach von den zentralen Organisationseinheiten an sich gezogen werden kénnen. Eben-
so wurden moégliche Doppelgleisigkeiten angesprochen, wenn die Beschwerdefuhrerin
bzw. der Beschwerdefuhrer sich an mehrere Stellen wendet.

3.4.3 Beschwerdebeqgriff

In der Folge wurden die Vor- und Nachteile sowie die Voraussetzungen und die Aufga-

ben des Beschwerdemanagements diskutiert. Als letzter inhaltlicher Punkt des Work-

shops wurde die Diskussion um den Beschwerdebegriff aufgerollt.

Letztlich kam folgende Sichtweise zum Durchbruch:

Beschwerden werden positiv gesehen; es ist ein Anlass, um daraus zu lernen; in Zu-
kunft sollen Beschwerdeanlasse vermieden bzw. verringert werden; ferner sind sie als
Chancen zur kontinuierlichen Verbesserung der Serviceleistung aufzufassen.
Unabhangig davon, ob die Beschwerde berechtigt ist, WW daflr zustéandig ist, die Kun-
din bzw. der Kunde drangt auf die Erfullung ihrer bzw. seiner Erwartungen und eine

rasche Erledigung der unbefriedigenden Situation bzw. des Zustandes.

4. Empfehlungen des Kontrollamtes

4.1 Festlegung der Ziele des Beschwerdemanagements fir WW

Das Beschwerdemanagement als Kern jedes ernst gemeinten Kundinnen- und Kun-
denbeziehungsmanagements und als wichtiger Ausgangspunkt des Qualitatsmanage-
ments von WW stellt aus der Sicht des Kontrollamtes eine unternehmerische Heraus-
forderung dar, die von der Unternehmensfiihrung von WW angenommen werden sollte.
Das Kontrollamt empfahl WW, in Hinkunft dem Beschwerdemanagement noch gréfiere

Bedeutung beizumessen.

Insofern sah das Kontrollamt es als Aufgabe der Filhrung von WW an, nach auf3en und
innen unmissverstandlich klar zu machen, dass mit dem Beschwerdemanagement eine

kompromisslose Kundinnen- bzw. Kundenzufriedenheit angestrebt wird.
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Die hohe Bedeutung der Kundinnen- und Kundenzufriedenheit und der Stellenwert des
Beschwerdemanagements bei WW sollen den Kundinnen und Kunden aktiv kommuni-
ziert werden. Nur auf diese Weise wird die Zielsetzung den Kundinnen und Kunden
verstandlich zu machen sein, dass ihre Beschwerdeartikulation im Fall der Unzufrie-

denheit ernst genommen wird.

Allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, d.h. nicht nur jenen mit regelmafligem Kundin-
nen- bzw. Kundenkontakt, soll die Direktion deutlich zu erkennen geben, dass es flr die
Erreichung der Unternehmensziele notwendig ist, auf die Bedurfnisse und Winsche der
unzufriedenen Kundinnen und Kunden einzugehen, und dass das Beschwerdemanage-

ment einen hohen strategischen Stellenwert bei WW einnimmt.

Neben diesen MalRnahmen, die primar auf die innerbetriebliche Sensibilisierung ftir die
Relevanz des Beschwerdemanagements und die Starkung des Funktionsbereichs aus-
gerichtet sind, hat nach Meinung des Kontrollamtes die Leitung von WW auch Verant-
wortung fur die konkrete Ausgestaltung des Beschwerdemanagements bei WW zu
Ubernehmen. So sollten ein systematischer Managementprozess in der Planung,
Durchfiihrung, Kontrolle und standigen Verbesserung des Beschwerdemanagements

eingerichtet werden.

Ferner sollte die Funktion der/des Prozessverantwortlichen fir das Beschwerdemana-
gement bei WW unter klarer Angabe der Zusténdigkeiten definiert werden. Bei gravie-
renden Problemen sollte ein eigener Bearbeitungsprozess mit Einschaltung der Direk-
tion von WW vorgesehen werden. Die Leitung von WW hat fir das Beschwerdemana-
gement konkrete Ziele vorzugeben. Die Effizienz und Effektivitat des Beschwerdema-

nagements sind regelmafig zu Uberwachen.

4.2 Einfihrung des Prinzips der Complaint Ownership

Das Kontrollamt empfahl WW die Einfiihrung der personenbezogenen Ubernahme von
Verantwortung fur eine Beschwerde in Form des Complaint Ownership Prinzips. Zu-
nachst ist zu klaren, welche Verantwortung den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern von

WW zufallt, denen gegenuber eine Beschwerde artikuliert wird. Danach ist diejenige
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Person von WW verantwortlich, die von einer Kundin bzw. einem Kunden Uber ein
Problem als erste informiert wird bzw. als erste ein Kundinnen- und Kundenproblem
wahrnimmt, und dass dieses Problem als Beschwerde erkannt, erfasst und bearbeitet

wird.

Die Complaint-Owner haben nun die Aufgabe, entweder das Problem unmittelbar zu 16-
sen, wenn es in ihren fachlichen Kompetenzbereich fallt, oder entsprechende fach- und

entscheidungskompetente Mitarbeiterinnen zur Lésung des Problems einzuschalten.

Bei Beschwerden, die sofort gelost werden kénnen, besteht die Complaint Ownership
bis zur Problemldsung fort. Bei Beschwerden hingegen, die nicht sofort I6sbar sind und
einen entsprechenden Bearbeitungsprozess nach sich ziehen, erlischt die Verantwor-

tung an der Beschwerde, wenn die weitere Bearbeitung sichergestellt worden ist.

Dies gilt auch fur diejenigen Félle, in denen die Kundin bzw. der Kunde seine Be-
schwerde schriftlich, telefonisch oder muindlich an eine Bedienstete bzw. einen Be-
diensteten von WW richtet, die/der aus sachlichen Grinden eigentlich nicht zustandig
ist. Aktives Beschwerdemanagement bedeutet in diesen Fallen, dass sich alle bei WW
verpflichtet fihlen, Kundinnen- und Kundenprobleme anzunehmen und alles Nétige zu
veranlassen. Entscheidend aus der Sicht des Kontrollamtes ist, dass WW die Initiative
ergreift und mit der Kundin bzw. dem Kunden Kontakt aufnimmt und nicht die Kundin
bzw. der Kunde selbst nochmals einen Versuch unternehmen muss, um eine Verant-

wortliche bzw. einen Verantwortlichen bei WW auszuforschen.

Eine wesentliche Voraussetzung fur die Realisierung dieses Prinzips besteht darin,
dass alle Mitarbeiterinnen von WW kiinftig genau tber die beschwerdepolitischen Zu-

standigkeiten informiert sind.

4.3 Einfihrung einer kundinnen- und kundenseitigen Beschwerdeerfassung im Internet

Das Kontrollamt empfahl WW die Einfihrung einer strukturierten Internetseite fur Be-
schwerden. Die Gestaltung einer solchen Beschwerdeseite kann dabei von einem ein-
zigen Textfeld zur freien Artikulation der Beschwerde bis hin zu einem strukturierten

Seitenaufbau mit vordefinierten Feldern reichen.
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Es sollte darauf geachtet werden, dass nur solche Informationen mithilfe von vorgege-
benen Feldern abgefragt werden, die die Kundin bzw. der Kunde von WW auch prob-
lemlos angeben kann. Weiterhin sind vorgegebene Kategorien fir Kundinnen und Kun-
den nachvollziehbar und verstandlich zu formulieren. Vor allem folgende Daten kdnnten
von der Beschwerdefiihrerin bzw. dem Beschwerdefiuihrer nach Ansicht des Kontroll-
amtes unproblematisch erfragt werden: Adresse, Art des Problems, Beschwerdeobjekt,
Ort und Zeitpunkt des Problemaulftritts, Fallschilderung als freier Text sowie die Erwar-
tungshaltung bzgl. einer Problemlésung.

Im Internet kbnnen Kategorien, die immer wieder Bestandteil einer Beschwerde sind,
als Klassifizierungsmerkmale zur Verfigung gestellt werden. Damit erhalten die Kun-
dinnen und Kunden die Méglichkeit, die fur sie zutreffenden Beschwerdeinformationen
aus entsprechenden Listen auszuwahlen (das Beschwerdeobjekt aus der Angebotsliste
oder den Ort des Problemauftrittes aus allen Bereichen von WW). Dadurch werden
nach Meinung des Kontrollamtes den Kundinnen und Kunden von WW die beschwerde-
relevante Angabe erleichtert und gleichzeitig eine konsistente Erfassung geférdert.
AulRerdem wird ein Teil des Aufwandes bzgl. der Beschwerdeerfassung auf die Kundin-
nen und Kunden verlagert. Die Informationen kénnten, sofern eine funktionierende
Schnittstelle zwischen der elektronischen Nachricht und der Beschwerdemanagement-
Software besteht, somit unmittelbar verarbeitet werden.

4.4 Definition von Beschwerdebearbeitungsprozessen

Das Kontrollamt empfahl WW eine Definition von Beschwerdebearbeitungsprozessen.
Jede eingehende Beschwerde bei WW soll einen internen Bearbeitungsprozess auslo-
sen. Die Anforderungen an den Bearbeitungsprozess kdonnen vor allem in der Art des
Problems, des Beschwerdeweges, hinsichtlich der Adressatin bzw. des Adressaten der
Beschwerde oder der Reaktionsdringlichkeit sehr unterschiedlich sein. Welche Mal3nah-
men zu ergreifen, welche Personen und Abteilungen in den Bearbeitungsprozess einzu-
beziehen sind, kann auch von der Tatsache abhéngen, ob es sich um eine Erst- oder
Folgebeschwerde handelt. Es ware somit festzulegen, welche grundlegenden Bearbei-
tungsprozesse uberhaupt zu unterscheiden sind und welche situativen Bedingungen
(z.B. Probleme) als gleich bzw. ahnlich anzusehen sind, damit einheitliche Prozesse de-

finiert werden konnen.
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4.5 Dokumentation der Beschwerdebearbeitung

Das Kontrollamt regte eine Neustrukturierung der Dokumentation der Beschwerdebear-
beitung an. Um die eingeleiteten und durchgefihrten Mal3hahmen sowohl fur die Mitar-
beiterinnen als auch fir die Beschwerdefuhrerinnen transparent zu gestalten und eine
zielfihrende Kommunikation mit den Kundinnen und Kunden zu gewabhrleisten, sollten
die einzelnen Bearbeitungsschritte mit ihren Ergebnissen fir jeden einzelnen Be-
schwerdefall im Rahmen einer so genannten Beschwerdebearbeitungshistorie doku-
mentiert werden. Koénnen alle Mitarbeiterinnen, die mit Kundinnen- und Kundenbe-
schwerden befasst sind, auf diese Historien zugreifen, sind sie auch in der Lage, Aus-

kunft Gber den Bearbeitungsstatus und die gesetzten Aktivitdten zu geben.

Insbesondere folgende Informationen sind nach Meinung des Kontrollamtes chronolo-

gisch zu dokumentieren:

- Datum/Uhrzeit, zu dem/der die Aktivitat gemald den von der Direktion von WW defi-
nierten Zeitstandards abgeschlossen sein soll,

- Datum/Uhrzeit, zu dem/der die Aktivitat gemald den von der Direktion von WW defi-
nierten Zeitstandards tatsachlich abgeschlossen wurde,

- Uber-/Unterschreitung der zeitlichen Vorgaben,

- verantwortliche Mitarbeiterin bzw. verantwortlicher Mitarbeiter (Task-Owner),

- jeweiliges Bearbeitungsergebnis,

- Bearbeitungsstatus der Aktivitat und

- Reaktionsform auf die Beschwerde sowie deren fallindividuelle L6sung.

4.6 Quantitative und qualitative Beschwerdeauswertung

Das Kontrollamt empfahl die Verbesserung der Beschwerdeauswertung in quantitativer

und vor allem qualitativer Sicht als Steuerungselement fur die Direktion von WW.

Das Informationspotenzial, das in den kritischen Kundinnen- und Kundenauf3erungen
enthalten ist, sollte systematisch verwertet werden. In den Beschwerden &ul3ert sich die
"Stimme der Kundin bzw. des Kunden" tber wahrgenommene Méngel von Dienstleis-

tungen oder Prozessen. Genau darin liegt fur WW ein mogliches Verbesserungspoten-
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zial. Es kommt darauf an, dass die Beschwerdeauswertung prazise und konsequent
erfolgt, weil Uber diesen Weg des Beschwerdemanagements entscheidungsrelevante
Informationen generiert werden, die WW in die Lage versetzen, von der Problemdia-

gnose zu einer wirksamen Problempravention zu gelangen.

4.7 Technologische Aspekte des Beschwerdemanagements

Die generelle Leitlinie fur die Entscheidung zur softwaretechnischen Unterstitzung ei-
nes aktiven Beschwerdemanagements sollte unabhangig davon, ob es sich um ein rei-
nes Beschwerdemanagement-Projekt oder um eine integrative Beschwerdemanage-
ment-Problemstellung handelt, vor allem von fachlichen, schliel3lich von wirtschaftli-
chen, aber auch von informationstechnologischen Uberlegungen getragen sein. Jeden-
falls sollten softwaretechnisch die fachlichen Anforderungen auf einem Niveau abgebil-
det werden, das spatere Mehraufwendungen fur Softwareanpassungen vermeiden hilft.
Die Software sollte nicht die Handlungsmaoglichkeiten und damit den unternehmerischen
Wertbeitrag des Beschwerdemanagements bestimmen, sondern in der Lage sein, die
Anforderungen eines strategisch ausgerichteten und unternehmensindividuell definier-

ten Beschwerdemanagementkonzeptes optimal zu unterstitzen.

4.8 Einfihrung eines zentralen Beschwerdemanagements bei WW

Das Kontrollamt empfahl die Einfiihrung eines zentralen Beschwerdemanagements als
Stabsstelle in der Direktion von WW. Diese neu zuschaffende Einrichtung sollte nach
Meinung des Kontrollamtes mit den notwendigen personellen und finanziellen Ressour-
cen und der entsprechenden technischen Infrastruktur ausgestattet werden, um ein
modernes, auf Kundinnen und Kunden der gréf3ten Immobilienverwaltung Europas ab-

gestimmtes Beschwerdemanagement leisten zu kénnen.

Nachstehende MalRhahmen wurden bereits gesetzt:

-Im ersten Schritt ist das Beschwerdemanagement zu einem
strategischen Schlusselprojekt fir das Jahr 2008 bestimmt
worden, Uber dessen Ergebnisse dem Herrn amtsfiihrenden
Stadtrat berichtet wird.
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- Im zweiten Schritt wurde eine Projektleiterin, die unmittelbar der
Direktorin untersteht, eingesetzt, um die Entwicklung und
kinftige Umsetzung dieses integrativen Managementprozesses
sicherzustellen. Uberdies wird dieses Projekt extern durch das
Team fur Qualitatsentwicklung und Servicemanagement beglei-
tet.

Die Empfehlungen des Kontrollamtes in den Pkten. 4.1 bis 4.8
werden im Rahmen dieses Projektes bearbeitet und beriicksichtigt

werden.

Die kundinnen- und kundenseitige Beschwerdeerfassung im
Internet (Pkt. 4.3) ist seit Dezember 2001 der bestehenden
Webserviceeinrichtung “"Mietermitteilung an Wiener Wohnen",
umgesetzt. Die Erweiterung der Betreffs im Hinblick auf eine
Beschwerdeclusterung wird im Zuge der operativen Umsetzung

des Beschwerdemanagements realisiert.

Die Stellungnahme der gepriften Einrichtung ist den jeweiligen Berichtsabschnitten zu-

geordnet worden.

Der Kontrollamtsdirektor:
Dr. Erich Hechtner
Wien, im Februar 2008
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ALLGEMEINE HINWEISE

Allfallige Rundungsdifferenzen bei der Darstellung von Berechnungen wurden nicht

ausgeglichen.

Schutzenswerte personenbezogene Daten wurden im Sinn der rechtlichen Verpflich-
tung zum Schutz derartiger Daten anonymisiert, auf die Wahrung von Geschéfts- und
Betriebsgeheimnissen wurde bei der Abfassung des Berichtes Bedacht genommen. Es
wird um Verstandnis gebeten, dass dadurch die Lesbarkeit des Berichtes beeintrachtigt

sein kdnnte.



KA Il - Stw-WW-1/08 Seite 29 von 29

ABKURZUNGSVERZEICHNIS

CC o Call Center

EDV oo Elektronische Datenverarbeitung

GBIl ..o Gemeinderatsausschuss Birgerdienst, Inneres, Per-
sonal

GIF e Gemeinderatsausschuss Integration, Frauenfragen,

Konsumentenschutz und Personal

KD oo Kundendienstzentrum

KVP e, kontinuierlicher Verbesserungsprozess

MAG-BA1l.....oooooeeiiiii, Magistratsabteilung 6 - Rechnungsamt, Buchhal-
tungsabteilung 11

PrZe Préasidialzahl

WW e Unternehmung "Stadt Wien - Wiener Wohnen"

WW-H . Stadt Wien - Wiener Wohnen Hausbetreuungs GmbH

WW-K Stadt Wien - Wiener Wohnen Kundenservice GmbH

WSHV e, Wiener Stadtverfassung
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