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Kurzfassung

Der StRH Wien priifte das BRM in der MA 42 - Wiener Stadtgarten in den Jahren 2019 bis 2021 und
stellte fest, dass dieses bisher organisatorisch noch nicht eingebunden war. Da auch das Berichts-
system und statistische Auswertungen bislang nicht im Fokus des BRM standen, konnten Erkennt-
nisse daraus nicht stringent ins Qualitatsmanagement der gepriiften Stelle einflielen.

Es erging die Empfehlung, die Ressourcen fiir das BRM bereitzustellen und darauf aufbauend Pro-
zesse fir die verschiedenen Kommunikationskanéle, tiber die Beschwerden und Reklamationen in
der gepriiften Stelle eingebracht werden kénnen, anzupassen. Zeitliche Fristen fiir die Bearbeitung
der Anliegen waéren zu setzen und bei Bedarf Urgenzen an die Referentinnen bzw. Referenten auszu-
sprechen. Die direkte Eingabe im elektronischen System durch die MA 42 - Wiener Stadtgarten sollte
durch den Einsatz von Textblocken vereinfacht und im Sinn der Kundinnen- bzw. Kundenfreundlich-
keit die Riickmeldung des Abschlusses der Beschwerde bzw. Reklamation an die beschwerdefiih-
rende Person zeitnahe erfolgen. Doppelte Eingaben in den elektronischen Systemen ELAK und SIS
sollten dabei vermieden und die Anzahl der thematischen Kategorien zur Einordnung der Anliegen
auf die Notigsten reduziert werden. Des Weiteren war auszusprechen, dass die elektronische Doku-
mentation verpflichtend einen Abschluss finden miisse, Prioritaten zur Erledigung von Beschwerden
und Reklamationen gesetzt und Erledigungsdauern evaluiert werden sollten. Zur Nachvollziehbarkeit
und Qualitatssicherung sollten Kontrollschleifen sowohl wahrend der Bearbeitung von Beschwerden
und Reklamationen als auch nach der Umsetzung von in Auftrag gegebenen Behebungen von Man-
geln eingefiihrt werden.
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Abs.
ANV
BB

BE

BF
BRM
bzgl.
bzw.
ca.
COVID-19
Def.
DSt
EDV
ELAK
E-Mail
ERECHT
etc.
GOM
GPS

ID

IKS
INC
inkl.
ISO

IT

L

It.

MA
MD-0S
Nr.
0.A.
0G
ONORM

SIS
StRH
TAS
u.a.
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Absatz

Anfragenverwaltung

Beschwerdebearbeiterin bzw. Beschwerdebearbeiter
Beschwerdeempfangerin bzw. Beschwerdeempfanger
beschwerdefiihrende Person

Beschwerde- und Reklamationsmanagement
beziiglich

beziehungsweise

circa

Coronavirus-Krankheit-2019

Definition

Dienststelle

Elektronische Datenverarbeitung

Elektronischer Akt

Elektronische Post

Elektronisches Recht

et cetera

Geschaftsordnung fiir den Magistrat der Stadt Wien
Global Positioning System

Identifikationsnummer

Internes Kontrollsystem

Incident

Inclusive

Internationale Organisation fiir Normung
Information Technologie

Leitung

laut

Magistratsabteilung

Magistratsdirektion - Geschaftsbereich Organisation und Sicherheit
Nummer

oder Ahnliche/s

Offentlicher Grund

Osterreichische Norm

siehe

Stadt Wien Informationssystem

Stadtrechnungshof

Task

unter anderem

versus



Wr. ReiG
WStV
WWW
z.B.

z.T.

Wiener Reinhaltegesetz
Wiener Stadtverfassung
World Wide Web

zum Beispiel

zum Teil

StRH 111 - 1252938-2022 7
Abkirzungsverzeichnis

STADTRECHNUNGSHOF 4’}
'



8 StRH 11l - 1252938-2022
Glossar

Glossar

Behandlung von Beschwerden und Reklamationen

Darunter ist nicht nur die Erledigung im direkten Kontakt mit Kundinnen bzw. Kunden zu verstehen,
sondern auch die Dokumentation, die Aufbewahrung, die Nachvollziehbarkeit, die Auswertungen und
des Berichtswesen.

Beschwerde

Die gegeniber einer Dienststelle zum Ausdruck gebrachte subjektive Unzufriedenheit mit deren Pro-
dukten oder Dienstleistungen, liber eine unerwiinschte Situation oder den Ablauf der Behandlung der
Beschwerde selbst, wobei eine Reaktion bzw. Klarung erwartet wird.

Beschwerdefiihrende Person
Person, die eine Beschwerde geltend macht.

Reklamation

Hinweis einer Person gegeniber einer Dienststelle auf einen Zustand, der ungeniigend oder fehler-
haft ist und einen konkreten Anspruch dieser Person gegeniiber der Dienststelle oder dem Magistrat
der Stadt Wien begriindet (s. auch Beschwerde).
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Priifungsergebnis

1. Priifungsgrundlagen des StRH Wien

1.1 Priifungsgegenstand

Der StRH Wien unterzog das BRM der MA 42 - Wiener Stadtgarten einer stichprobenweisen Priifung.
Im Prufungsfokus standen dabei der Prozessablauf, die Dokumentation, die statistischen Aufberei-
tungen und Auswertungen der Beschwerden und Reklamationen sowie die Umstellung des elektro-
nischen Aktenfiihrungssystems wahrend des Betrachtungszeitraumes.

Nicht Gegenstand der Priifung waren die konkret gesetzten Schritte zur Behandlung der vorgebrach-
ten Beschwerden bzw. Reklamationen. Des Weiteren war auch die Einhaltung der datenschutzrecht-
lichen Vorschriften bei der Behandlung von Beschwerden und Reklamationen kein Thema dieses Be-
richts.

Im Zuge der Betrachtung des BRM der gepriiften Stelle gab es Schnittstellen zum Stadtservice Wien,
das in der MD-0S, Gruppe SofortmaRnahmen angesiedelt ist. Diese Schnittstellen wurden, soweit sie
prifungsgegenstandlich waren, in die Priifung einbezogen und im Bericht dargestellt. Die Tatigkeit
des Stadtservices Wien war nicht Gegenstand der Priifung, weshalb diesbezliglich keine Feststellun-
gen und Empfehlungen ausgesprochen wurden.

Die Entscheidung zur Durchfiihrung der gegenstandlichen Priifung wurde in Anwendung der risiko-
orientierten Priifungsthemenauswahl des StRH Wien getroffen.

1.2 Priifungszeitraum

Die gegenstandliche Priifung wurde im 3. Quartal 2022 von der Abteilung Umwelt und Wohnen des
StRH Wien durchgefiihrt. Das Eroffnungsgesprach mit der gepriiften Stelle fand am 29. Juni 2022
statt. Die Schlussbesprechung wurde am 25. Janner 2023 durchgefihrt. Der Betrachtungszeitraum
umfasste die Jahre 2019 bis 2021, wobei gegebenenfalls auch spatere Entwicklungen in die Ein-
schau einbezogen wurden.

1.3 Priifungshandlungen

Die Priifungshandlungen umfassten Dokumentenanalysen, Literatur- und Internetrecherchen, Be-
rechnungen sowie Interviews bei der MA 42 - Wiener Stadtgarten. Ortsaugenscheine fanden am
21. Juli 2022, am 5. September 2022 und am 20. September 2022 statt.
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Die gepriifte Stelle legte die geforderten Unterlagen zeitgerecht vor, sodass sich keine Verzégerun-
gen im Prifungsablauf ergaben.

1.4 Priifungsbefugnis

Die Prifungsbefugnis fir diese Gebarungspriifung istin § 73b Abs. 1 WStV festgeschrieben.

1.5 Vorberichte

Der StRH Wien behandelte das gegenstandliche Thema bereits bei mehreren Priifungen, so auch
zuletzt in seinen Berichten:

e ,MA 6, Priifung des Beschwerdemanagements, StRH IX - 1964813-2022" und
e ,Krankenfiirsorgeanstalt der Bediensteten der Stadt Wien, Priifung des Beschwerdemanagements,
StRH Il - 2355885-2022".

2. BRM im Magistrat der Stadt Wien laut Leitfaden
2.1 Allgemeines

Im Magistrat der Stadt Wien bestanden seit dem Jahr 2011 zentrale Standards fir die Behandlung
von Beschwerden und Reklamationen. Als Hilfestellung bei der Erkennung und Umsetzung von Ver-
besserungspotenzialen stellte die MD-OS den Dienststellen einen Leitfaden mit der Bezeichnung
,BRM - Leitfaden; Leitfaden zur Behandlung von Beschwerden und Reklamationen im Magistrat der
Stadt Wien“ zur Verfiigung, der auf der ONORM ISO 10002:2014 - ,Qualitditsmanagement - Kundin-
nen- und Kundenzufriedenheit, Leitfaden fir die Behandlung von Reklamationen in der Organisation”
basierte. Der Leitfaden sollte eine Grundlage fiir einen einheitlichen Standard im Umgang mit Be-
schwerden und Reklamationen bieten - unter Berlicksichtigung bereits bewahrter, funktionierender
Systeme - und fiir eine einheitliche Haltung und Vorgangsweise in den Dienststellen sorgen.

Im Vordergrund stand dabei der konstruktive Umgang mit Beschwerden und Reklamationen, damit
eine ,produktive Fehlerkultur” entstehen konnte.

Die dienststellenspezifischen Ablaufe zur Behandlung von Beschwerden und Reklamationen sollen
dem magistratsweit geltenden BRM-Leitfaden nicht widersprechen.

Im Folgenden werden die Inhalte des Leitfadens auszugsweise dargestellt.
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2.2 Ziele und thematische Abgrenzung

2.2.1 Das BRM ist die Gesamtheit aller MalRnahmen, die eine Dienststelle ergreift, um die Zufrieden-
heit einer beschwerdefiihrenden Person wiederherzustellen. Das BRM stellt ein internes Informa-
tions- und Fihrungsinstrument dar, das Auskunft tiber den Umgang mit Beschwerden und Reklama-
tionen gibt.

Ziel des BRM ist die Verbesserung der Fahigkeit der Dienststelle, Beschwerden und Reklamationen
zur Zufriedenheit aller Beteiligten auf einheitliche, systematische und problemlésende Weise zu be-
arbeiten. Daraus resultierende Informationen sollten so genutzt werden, dass Entwicklungspotenzi-
ale erkannt und die Ursachen von Beschwerden und Reklamationen behoben werden. Es sollten - ba-
sierend auf diesen Erkenntnissen - flachendeckende MalRnahmen gesetzt werden, um Missstanden
vorzubeugen oder diese zu beseitigen und dadurch das Alltagsgeschaft der Dienststelle zu verbes-
sern. Als Resultat sollten Bewertungen und Analysen der Abldufe zur Behandlung von Beschwerden
und Reklamationen generierbar werden und mit stetigen Verbesserungen des Prozesses in das in-
terne Qualitatsmanagementsystem einflieRen.

2.2.2 In das BRM konnen ebenfalls Stérungsmeldungen, Anfragen, positives Feedback und Lob auf-
genommen werden.

Der Leitfaden bezieht sich auf Beschwerden und Reklamationen, die von Kundinnen bzw. Kunden,
Institutionen und anderen Dienststellen eingebracht werden. Die Behandlung von Beschwerden und
Reklamationen von Mitarbeitenden lber die eigene Dienststelle fallt nicht in den Anwendungsbereich
des Leitfadens, ebenso wie Rechtsmittel und Einbringen in Behordenverfahren sowie Volksanwalt-
schafts- und Dienstaufsichtsbeschwerden.

2.3 Grundsatze und Handlungsempfehlungen

2.3.1 Die innerhalb einer Dienststelle fiir das BRM verantwortlichen Personen sowie ihre Stellvertre-
tungen sind eindeutig festzulegen und zu dokumentieren.

In welcher Form Beschwerden und Reklamationen eingebracht werden konnen, ist in ausreichendem
Mal bekannt zu machen. Die Moéglichkeit der Einbringung muss fiir jede Person einfach zuganglich
sein.

Das Einbringen von Beschwerden und Reklamationen sollte auch Gber moglichst viele Kommunika-
tionskanale moglich sein (z.B. personlich, telefonisch, postalisch, E-Mail, Internet, Apps etc.), zumin-
dest aber auch im Weg jener Kommunikationskanale, in denen die Dienstleistung hauptsachlich an-
geboten wird.

2.3.2 Die Entgegennahme von Beschwerden und Reklamationen sollte innerhalb von 3 Werktagen
gegeniber der beschwerdefiihrenden Person bestatigt werden, sofern nicht bereits eine Erledigung
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erfolgt ist. Bei telefonisch oder persénlich eingebrachten Beschwerden und Reklamationen stellt be-
reits die Entgegennahme eine Bestatigung dar.

Das Einbringen von Beschwerden und Reklamationen hatte gebiihrenfrei moglich zu sein.

2.3.3 Personenbezogene Daten tiber beschwerdefiihrende Personen diirfen nur zum Zweck der Ver-
arbeitung der Beschwerde bzw. Reklamation innerhalb der Dienststelle verfligbar sein. Es ist Sorge
zu tragen, dass diese nicht leicht zuganglich oder einsehbar aufbewahrt, gespeichert bzw. abgelegt
werden. Personenbezogene Daten konnen gespeichert werden, um Beschwerdefélle und deren Ver-
lauf nachvollziehen zu konnen. Auswertungen und dergleichen waren im BRM standardmaRig ano-
nymisiert durchzufihren.

Eine anonyme Einbringung von Beschwerden und Reklamationen soll ermdglicht werden mit dem
Hinweis, dass diesfalls seitens der Organisation keine weitere Benachrichtigung tiber den Status der
Erledigung moglich ist.

2.3.4 Die Ablaufe zur Behandlung von Beschwerden und Reklamationen sollen allen Mitarbeitenden
sowie den beschwerdefiihrenden Personen nachvollziehbar sein. RegelmaRige Auswertungen inner-
halb der Dienststelle sollen zu einer Verbesserung der internen Ablaufe sowie der Qualitat der Dienst-
leistungen und Produkte beitragen.

Zur Erleichterung des Aufbaus eines funktionierenden BRM enthalt der Leitfaden einen Fragenkata-
log mit u.a. folgenden Fragestellungen:

e Welche zeitlichen Fristen sind mit den verschiedenen Prozessphasen verbunden?

e Wie und woher erhédlt die beschwerdefiihrende Person Riickmeldung (iber den Stand der Be-
schwerde oder der Reklamation?

e Hat das BRM die passende organisatorische Einbettung und ausreichende Ressourcenausstat-
tung?

o Welche Dokumentationssysteme sind erforderlich (EDV-Einsatz)?

e Werden die Daten aus dem BRM im Controlling verwendet?

e Kann das BRM in das bestehende Qualitaitsmanagement eingebunden werden?

2.4 Verantwortlichkeiten

2.4.1 Die Dienststellenleitung ist u.a. verantwortlich fir die Einfihrung oder Adaption eines BRM, die
Vorgabe einer Strategie zur Umsetzung der Ablaufe, die klare Festlegung der Ziele und die Bereitstel-
lung von Ressourcen. Des Weiteren liegt die Beauftragung des Controllings und die Evaluierung des
BRM, die Bestimmung einer bzw. eines BRM-Beauftragten und die Informationsweitergabe zu die-
sem Thema an die Mitarbeitenden im Verantwortungsbereich der Dienststellenleitung.
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2.4.2 Die bzw. der BRM-Beauftragte ist u.a. mit der Einrichtung des Prozesses zur Behandlung von
Beschwerden und Reklamationen, mit der Erstellung von Auswertungen und Berichten aus dem BRM
sowie mit der Kontrolle der Einhaltung der festgelegten Ablaufe betraut. Auch die Organisation von
Schulungen und Weiterbildungen, die Dokumentation sowie die Uberwachung der Einhaltung von
Fristen gehort zu ihrem bzw. seinem Aufgabenbereich.

2.4.3 Die Mitarbeitenden miissen u.a. auf die Datenschutzrichtlinien achten sowie Sensibilitat ge-
geniliber Gender- und Diversitatsfragen wahren.

2.5 Bearbeitung von Beschwerden und Reklamationen

2.5.1 Der Ablauf der Behandlung von Beschwerden und Reklamationen muss in der Dienststelle
nachvollziehbar abgebildet sein. Auch hat die fiir die Bearbeitung hauptverantwortliche Dienststelle
alle Nebenverantwortungen darzustellen. Schnittstellen und inhaltlich gleiche Reaktionen sind fest-
zulegen.

Ein Flussdiagramm soll den Standardablauf gemaR Leitfaden verdeutlichen:
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Flussdiagramm zur Beschwerdebehandlung

L |BEBB|BF Input Aktion Output

Eingabe der Kundin
bzw. des Kunden;
weitergeleitete
Beschwerde bzw.
Reklamation nach
Def. Leitfaden

Leitfaden gilt nicht —
andere Mafnahmen

setzen

Weiterleitung

Information an
BF beziiglich
Weiterleitung

5.1 Bestatigung
des Erhalts an BF

6. Bearbeiten

!

7. Erledigen

Dokumentation

Bestdtigung der
Erledigung an BF

Abbildung 1: Flussdiagramm zur Beschwerdebehandlung
Quelle: Leitfaden BRM Magistrat der Stadt Wien

2.5.2 Die Entgegennahme von Beschwerden und Reklamationen soll moglichst barrierefrei gestaltet
sein. Es ist zu Beginn zu priifen, ob Gefahr im Verzug besteht, ob es sich um eine Beschwerde oder
eine Reklamation handelt, wer fir die Behandlung zustandig ist, ob eine mutwillige Inanspruchnahme
der Behorde besteht und ob ein fehlender Sachbezug (z.B. unverstédndliche Inhalte etc.) vorliegt.

2.5.3 In welcher Form die Beschwerde bzw. Reklamation dokumentiert wird, obliegt den Dienststel-
len, lediglich weitgehende statistische Auswertungen miissen daraus verfiigbar sein. Folgende
Punkte sind allerdings verpflichtend zu dokumentieren:

e Eingangskanal,

e Eingangs- und Erledigungsdatum,

e Eigenbearbeitung oder Weiterleitung,

e Beschlagwortung, Kategorisierung,

e Sachverhaltsdarstellung (Freitext oder ausdifferenzierte Beschlagwortung oder Kategorisierung),
o Falladresse, wenn vorhanden,

e Daten der beschwerdefiihrenden Person, wenn moglich sowie

e Erledigung.
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Bei einer dienststelleniibergreifenden Beschwerde- und Reklamationsbehandlung sind zusatzlich
noch folgende Punkte zu dokumentieren:

o Weiterleitungsdaten (Datum, Empfangerin bzw. Empfénger),
e hauptverantwortliche Dienststelle sowie
e beteiligte Dienststellen.

Wichtig in der Dokumentation ist, dass der jeweilige Bearbeitungsstatus stets nachvollziehbar ist.

2.5.4 Die Erledigung von Beschwerden und Reklamationen ist zu dokumentieren und die beschwer-
deflihrende Person liber die abgeschlossene Bearbeitung im Rahmen der gesetzlichen Bestimmun-
gen zu informieren.

2.6 Analyse und Bewertung von Beschwerden und Reklamationen

2.6.1 Alle Beschwerden und Reklamationen sind zu klassifizieren und anschlieRend zu analysieren,
um systemische, periodisch auftretende sowie einmalig anfallende Probleme und Trends zu identi-
fizieren und somit zugrunde liegende Ursachen zu beseitigen.

Die Analyse von Beschwerden und Reklamationen soll Aufschluss zu etwaigen Verbesserungspoten-
zialen bei der Produkt- bzw. Leistungserstellung bringen.

2.6.2 Der Dienststellenleitung ist in regelmaBigen Abstanden, mindestens jedoch einmal pro Jahr, in
geeigneter Form zu berichten. In diesem Zusammenhang ist verpflichtend zu bewerten, welche Ver-
besserungen bzw. Verdnderungen aufgrund von Beschwerden und Reklamationen, vor allem hin-
sichtlich Erledigungsdauer, Wartezeiten und Erreichbarkeit, umgesetzt wurden.

3. Aufgaben der MA 42 - Wiener Stadtgarten

Zu den Hauptaufgaben der gepriiften Stelle zahlt u.a. die Verwaltung und Erhaltung der als Parkan-
lagen und Griiner Prater genutzten Flachen einschliellich des Baumbestandes und dessen Kontrolle
sowie der Spielplatze und der Wiener Schulverkehrsgarten. Ebenso gehoren das Planen und Errichten
von Griin- und Parkanlagen sowie die Unterstiitzung der MA 48 - Abfallwirtschaft, Stralenreinigung
und Fuhrpark bei der Vollziehung des Wr. ReiG zu ihrem Aufgabengebiet. Dariiber hinaus ist die ge-
priifte Stelle auch mit der Erhaltung (Pflege inkl. Mahen, Griinschnitt und Unkrautbeseitigung) der
Griinanlagen sowie des Baumbestandes inkl. dessen Kontrolle im Bereich 6ffentlicher Verkehrsfla-
chen (0G-Widmung), ausgenommen der Reinigung, betraut. Des Weiteren ist sie fiir den Erhalt
(Pflege) der Griinanlagen auf Grundflachen, die von anderen Dienststellen verwaltet werden, nach
Vereinbarung und fiir die Handhabung des Pflanzenschutzes (amtlicher Pflanzenschutzdienst), aus-
genommen von Strafamtshandlungen, zustandig.
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Im Zuge des BRM der MA 42 - Wiener Stadtgarten wurden in Betrachtungszeitraum im Besonderen
defekte Spielgerate bei Spielplatzen, Verschmutzungen von Parkanlagen, Verunreinigungen mit Hun-
dekot, Baumschaden oder fehlende Rasenmahungen gemeldet und behandelt.

4. BRM in der MA 42 - Wiener Stadtgarten
4.1 Einbringungsmoglichkeiten und Aktenfiihrung

4.1.1 Beschwerden konnten im Betrachtungszeitraum per E-Mail, Giber den Postweg oder personlich
bei der MA 42 - Wiener Stadtgarten eingebracht werden. Fir die telefonische Einbringung war ein
sogenanntes ,Gartentelefon” unter der Telefonnummer 01/4000 8042 eingerichtet. Darliber hinaus
bestand auch die Mdglichkeit, Beschwerden und Reklamationen im Weg der ,Sag’s Wien“-App - via
Smartphone - einzubringen.

4.1.2 Die Einbringung per E-Mail, im Postweg oder personlich erfolgte direkt bei der MA 42 - Wiener
Stadtgarten.

4.1.3 Telefonische Einbringungen iber das Gartentelefon nahm nicht direkt die MA 42 - Wiener Stadt-
garten entgegen, da dieses nicht von der MA 42 - Wiener Stadtgarten gefiihrt wurde, sondern vom
allgemeinen Telefonservice des Magistrats der Stadt Wien. Dieses allgemeine Telefonservice mit
der Bezeichnung ,Wien Telefon - Vermittlung der Stadt” war organisatorisch der MD-OS, Gruppe So-
fortmallnahmen, Stadtservice Wien zugeordnet. Das Telefonservice war als erste zentrale Ansprech-
stelle der Stadt Wien eingerichtet mit einer taglichen Erreichbarkeit von 0.00 Uhr bis 24.00 Uhr.

Anrufe, die nicht tiber das Gartentelefon, sondern direkt in der MA 42 - Wiener Stadtgéarten einlangten,
wurden entweder von der ersten Kontaktperson der gepriiften Stelle selbst im elektronischen System
aufgenommen oder fiir die weitere Behandlung an den sogenannten Inneren Dienst weitergeleitet.

Der sogenannte Innere Dienst der MA 42 - Wiener Stadtgarten bestand aus 3 der 5 Mitarbeitenden
der Direktionskanzlei. Diese Bezeichnung war It. gepriifter Stelle historisch gewachsen, fand sich in
den Prozessbeschreibungen wieder und wurde von den Mitarbeitenden im Zuge der Priifung auch
genutzt, wenngleich es keinen offiziellen Inneren Dienst im Organigramm gab. Daher entschied der
StRH Wien, diese Bezeichnung auch im vorliegenden Bericht zu verwenden.

4.1.4 Im Weg der ,Sag’s Wien“-App vorgebrachte Beschwerden und Reklamationen langten - so wie
die Anrufe im Weg des Gartentelefons - ebenfalls nicht direkt in der MA 42 - Wiener Stadtgarten ein,
sondern auch beim Stadtservice Wien, das samtliche iber diesen Kommunikationskanal eingelang-
ten Anliegen zentral fiir die Stadt Wien entgegennahm.

4.1.5 Im Betrachtungszeitraum erfolgte die Aktenfiihrung der vorgebrachten Beschwerden und Re-
klamationen der MA 42 - Wiener Stadtgarten in elektronischer Form.
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Neben der Aktenfiihrung im ELAK stand hiefiir bis Mai 2021 die Applikation ,Anfragenverwaltung”
(ANV) zur Verfiigung. Ab Juni 2021 wurde diese Webanwendung durch die Softwarelésung SIS ab-
gelost.

Bei den per E-Mail oder personlich direkt an die MA 42 - Wiener Stadtgarten eingebrachten Beschwer-
den und Reklamationen erfolgte die Aktenflihrung z.T. in diesen beiden Systemen und fallweise auch
im ELAK.

Bei den im Weg des Stadtservices Wien eingebrachten Beschwerden und Reklamationen (Garten-
telefon und ,Sag’s Wien“-App) waren ausschlielich die beiden elektronischen Systeme ANV und SIS
in Verwendung.

4.1.4 Vor dem Betrachtungszeitraum - und zur Vollstandigkeit dargestellt - entwickelte sich die Ak-
tenflihrung der Beschwerden und Reklamationen in der gepriiften Stelle wie folgt:

Ab dem Jahr 2008 begann die MA 42 - Wiener Stadtgarten mit der nachweislichen Erfassung von
Beschwerden und Reklamationen. Dabei wurden handisch die wichtigsten Stichworte in einer vorge-
druckten Tabelle dokumentiert, auf deren Basis sodann die Bearbeitung erfolgte.

Ab dem Jahr 2011 wurde in der gepriiften Stelle offiziell ein BRM konzipiert und eingefiihrt. Be-
schwerden und Reklamationen wurden zunéachst in einer Exceltabelle dokumentiert.

Ab dem Folgejahr 2012 stand fur die elektronische Aktenfiihrung der Beschwerden und Reklamatio-
nen - neben dem ELAK - die Applikation ANV zur Verfligung. Die gepriifte Stelle erfasste nun elektro-
nisch jeglichen Kundinnen- bzw. Kundenkontakt - auch einfache Anfragen, die zu keinen weiterfih-
renden Handlungen oder Mallnahmen fiihrten - und leitete bei Handlungsbedarf die Beschwerde bzw.
Reklamation an die zustandige Referentin bzw. den zustandigen Referenten weiter.

Ab Juni 2021 wurde die Applikation ANV durch die Softwareldsung SIS abgeldst.

4.2 Organisatorische Verankerung

4.2.1 Im Zuge der Einschau wurde fiir den StRH Wien deutlich, dass die Verantwortlichkeiten im Rah-
men des BRM in der Organisation der gepriiften Stelle nicht sichtlich verankert, eindeutig festgelegt
oder dokumentiert waren. Es gab weder eine mit dem BRM betraute Stabsstelle, ein Referat 0.A. noch
eine BRM-Beauftrage bzw. einen BRM-Beauftragten oder gar eine Stellvertretung. Diverse Tatigkeiten
im Rahmen des BRM (wie z.B. die Erstellung von Auswertungen und das Fungieren als Ansprechper-
son) wurden von der Referentin des Referats SAP- und ELAK-Koordination im Dezernat 2 Betriebsor-
ganisation und Kommunikation dbernommen. Vor allem bedingt durch den Wechsel des elektroni-
schen Aktenfiihrungssystems (von ANV zum neuen Programm SIS) erschien die Ubernahme der
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Verantwortlichkeit durch die in diesem Referat tatige Referentin als sinnvoll. Im Zuge des Erstgespra-
ches zur Priifung erklarte die Abteilungsleitung, dass sie diese Priifung zum Anlass nahme, die Po-
sitionierung des BRM in der Organisation sowie die Ernennung einer Stellvertretung fiir BRM-Belange
nunmehr vorzunehmen.

Dem StRH Wien wurde die derzeitig giiltige Stellenbeschreibung der oben erwdhnten Referentin mit
Stand 6. Dezember 2019 lbermittelt. Darin waren die organisatorische Betriebsfiihrung des SAP,
ELAK und E-RECHT sowie die Koordination und Unterstiitzung bei der Einfiihrung neuer Applikatio-
nen und Verarbeitungssystemen als Aufgaben aufgelistet. In den Nebenaufgaben fanden sich wei-
ters ,Ansprechpartnerin fiir ,Sag’s Wien-App und deren Ablaufe” und als Sonderaufgabe ,MA 42-
Digitalisierungsbeauftragte”. Die Ernennung zur BRM-Beauftragten, samt die ihr daraus zufallenden
Aufgaben, fand sich in dieser Stellenbeschreibung nicht.

Wie in Punkt 2.3.4 erwadhnt, bot der BRM-Leitfaden des Magistrats der Stadt Wien als Hilfestellung
einen Fragenkatalog fir die Dienststellen an, dessen Fragen im Umgang mit Beschwerden und Re-
klamationen beantwortet werden sollten. Die Frage, ob das BRM der gepriiften Stelle tber die pas-
sende organisatorische Einbettung und ausreichende Ressourcenausstattung verfiigt, konnte von
Seiten des StRH Wien als nicht gegeben beurteilt werden.

Empfehlung:

Es erging die Empfehlung, das BRM in der Organisation einzubet-
ten, fur ausreichend Ressourcen zu sorgen und eine Stellvertre-
tung einzurichten.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Das BRM wurde mit 1. Janner 2023 im Organigramm und der Ge-
schaftsfeldbeschreibung eingebettet. Die MA 42 - Wiener Stadt-
garten priift derzeit den Ressourcenbedarf und wird die notwendi-
gen MalRnahmen setzen.

4.2.2 Obwohl das BRM in der Organisation bislang nicht eingebettet wurde, fanden Schulungen im
Betrachtungszeitraum statt. Vor allem durch die Systemumstellung von der ANV auf das SIS bestand
groBer Schulungsbedarf. Die gepriifte Stelle meldete dem StRH Wien folgende Anzahl an Schulungen
und Schulungsinhalte zum Thema BRM.

Im Juni 2019 und August 2019 wurden 13 Mitarbeitende in der ANV eingeschult und darauf folgend
30 Mitarbeitende der MA 42 - Wiener Stadtgarten zur Eingabe und Behandlung von Beschwerden und
Reklamationen in der ANV berechtigt sowie die entsprechenden Schulungsinhalte weitergegeben.

;‘!t STADTRECHNUNGSHOF

w



StRH 111 - 1252938-2022
BRM in der MA 42 - Wiener Stadtgarten

Im Jahr 2021 wurden insgesamt 128 Mitarbeitende der gepriiften Stelle auf den Umstieg des neuen
Systems SIS vorbereitet und fiir die Nutzung eingeschult. Dies erfolgte z.T. auch lber Videokonfe-
renzen.

4.3 Prozesstechnische Verankerung

4.3.1 Im Zuge der Einschau wurde dem StRH Wien eine Prozessbeschreibung zur Durchfiihrung des
BRM mit Stand 8. August 2019 lbermittelt. Darin enthalten waren die einzelnen Prozessschritte, de-
ren Inhalte und die jeweiligen Zusténdigkeiten. Ebenso fand sich darin eine Abgrenzung zu einfachen
Anfragen, Lob und Stérungsmeldungen, die iber den zustandigen Bereich der gepriiften Stelle weiter
behandelt wurden. Des Weiteren wurde festgehalten, dass anonyme und gleichzeitig mutwillige Kon-
taktaufnahmen, die dazu dienen, die Behorde ohne triftigen Grund und erkennbaren Zweck schadigen
zu wollen, nach Riicksprache mit der Abteilungsleitung unbehandelt bleiben konnten.

4.3.2 Die Einhaltung der datenschutzrechtlichen Regelungen wurde durch die Einschrankung der Zu-
griffsrechte gewahrleistet. Die Mitarbeitenden hatten nur Zugriff auf jene Beschwerden und Rekla-
mationen, die ihrer Support-Gruppe zugeteilt wurden.

4.3.3 Als erster Prozessschritt war die Einbringung der Beschwerden und Reklamationen im Weg der
unterschiedlichen Kommunikationskanale (,Sag’s Wien“-App, E-Mail, Postweg, telefonisch oder per-
soOnlich) angefiihrt.

4.3.4 Beschwerden und Reklamationen wurden entweder in der ANV bzw. im SIS oder im ELAK er-
fasst. GemaR Protokollierungsrichtlinie wurden jene Beschwerden und Reklamationen im ELAK pro-
tokolliert, die postalisch eingebracht wurden bzw. bereits direkt tiber den ELAK Arbeitsvorrat einlang-
ten. Erfolgte keine Protokollierung im ELAK, wurde die schriftliche Beschwerde bzw. die Reklamation
an den Inneren Dienst zur Erfassung in der ANV bzw. im SIS per E-Mail Gibermittelt.

Bei der Erfassung von Beschwerden bzw. Reklamationen in den elektronischen Systemen wurden im
Prozess keine Vorgaben gemacht, welche Angaben (z.B. genaue Adresse [Ort des Geschehens],
Kommunikationsquelle, Kontaktmaglichkeit zur beschwerdefiihrenden Person etc.) mindestens in
den Systemen zu erfassen seien. Wie bereits im Punkt 2.5.3 aufgelistet, sollten hingegen bestimmte
Angaben verpflichtend dokumentiert werden. Ohne die vollstandige Befiillung der Angaben kann es
mitunter bei der Bearbeitung von Beschwerden und Reklamationen dazu kommen, dass die Mangel-
behebung oder die Kontaktaufnahme zur beschwerdefiihrenden Person fiir die zustandige Referentin
bzw. den zustandigen Referenten erschwert wird.
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Empfehlung:

Es erging die Empfehlung, im Prozess des BRM jene Angaben zur
beschwerdefiihrenden Person, dem Ort des Geschehens und dem
Inhalt der Beschwerde festzulegen, die mindestens anhand der
eingelangten Beschwerden und Reklamationen in den elektroni-
schen Systemen zu dokumentieren sind.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Der Prozess wird entsprechend der Empfehlung evaluiert. Die ge-
forderten Angaben konnen nur erfasst werden, wenn sie von der
beschwerdefiihrenden Person freiwillig gemacht werden. Die
»Sag’'s Wien“-App ermdglicht den Userinnen bzw. Usern auch eine
anonyme Meldung entweder mit Angabe der Adresse oder auto-
matischer Standortermittlung via GPS. Die Beschwerde bzw. Re-
klamation kann auch nur in Form eines Fotos abgegeben werden.

4.3.5 In der ANV und im SIS wurde durch automatische Antworten (in Form von vorgefertigten, the-
matischen Textblocken, auf die in einem spéateren Punkt des Berichts noch nadher eingegangen wird)
sichergestellt, dass die beschwerdefiihrende Person binnen 48 Stunden (iber den Erhalt der Be-
schwerde bzw. Reklamation informiert wurde. Bei jenen Beschwerden und Reklamationen, die im
ELAK erfasst wurden, wurde dies It. gepriifter Stelle ebenso sichergestellt. Allerdings konnten dem
StRH Wien Uber die erfolgte Riickmeldung an die beschwerdefiihrende Person innerhalb von 48 Stun-
den keine Aufzeichnungen oder explizite Kontrollablaufe vorgelegt werden. Die MA 42 - Wiener Stadt-
garten gab an, dass es sich bei dem Grolteil der Beschwerden bzw. Reklamationen um Anliegen
handelte, deren Abhandlung zum Alltagsgeschaft gehorte (wie z.B. die Entfernung von abgerissenen
Asten, Rasenmahen oder die Reparatur von Spielgerdten) und in den zugehérigen, internen Pro-
zessablaufen durch Bearbeitungsvorrate in elektronischen Systemen automatisch von der zustandi-
gen Referentin bzw. dem zustandigen Referenten abgehandelt wurden.

Ob beschwerdefiihrende Personen, die anonym bleiben wollten, darauf hingewiesen wurden, dass
eine Rickmeldung zum Abschluss der Beschwerde bzw. Reklamation nicht méglich sei, konnte eben-
falls nicht Gberpriift werden.

4.3.6 Antworttexte und in die Wege zu leitende Mallnahmen im Zuge der Bearbeitung der Beschwer-
den und Reklamationen wurden in Abstimmung mit den jeweils zustdandigen Dezernatsleitungen der
gepriften Stelle verfasst und weitergeleitet. Danach wurden sie entweder im ELAK dokumentiert
oder in der ANV oder im SIS nach der Weiterleitung des Antworttextes im System als (teil)erledigt
gesetzt.
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4.3.7 Die Direktionskanzlei (bei Anliegen im ELAK) bzw. der Innere Dienst (bei allen anderen Anliegen)
stellten sicher, dass zeitliche Fristen bei der Behandlung von Beschwerden und Reklamationen ein-
gehalten wurden. In jenen Fallen, in denen die Meldungen Uber das Stadtservice Wien erfolgten,
wurde nach Ablauf einer vom Stadtservice Wien intern festgelegten Frist von diesem eine Urgenz an
die MA 42 - Wiener Stadtgarten geschickt. Bei der Einschau durch den StRH Wien konnten diese
vorgelegt werden.

4.3.8 Als letzter Prozessschritt wurde in der Gbermittelten Prozessbeschreibung der Punkt ,Auswer-
tungen durchfiihren” wie folgt beschrieben:

,Im 1. Quartal des Folgejahres werden alle Beschwerden/Anliegen ausgewertet und ein Bericht erstellt.
Der Bericht wird dem Dienststellenleiter vorgelegt.”

4.3.9 Neben der erwahnten Prozessbeschreibung wurde dem StRH Wien auch ein Auszug aus den
Unterlagen zum IKS mit Stand 27. Dezember 2021 Gberreicht. Darin wurde im Punkt 1.6.3 festgehal-
ten, dass ,Die Dienststellenleiterin bzw. der Dienststellenleiter regelméaBig (mindestens einmal jéhr-
lich) Berichte zum BRM erhdlt. Diese bewerten, welche Verbesserungen bzw. Verdnderungen aufgrund
von Beschwerden oder Reklamationen umgesetzt wurden. Die Ergebnisse des BRM flieBen in das Qua-
litatsmanagement ein.”

Auf Anfrage, ob es statistische Auswertungen oder Berichte zum BRM gabe, wurde dies von der ge-
priften Stelle verneint, obwohl dies sowohl in ihrer Prozessbeschreibung als auch in ihrem IKS auf-
schien. Lediglich die einmal monatlich tibermittelten Excelabziige zu den im Vormonat angefallenen
Beschwerden und Reklamationen, die vom Stadtservice Wien in der ANV und im SIS aufgenommen
worden waren, konnten vorgelegt werden.

Inwiefern die Daten aus dem BRM in ein internes Qualitdtsmanagement eingeflossen waren, er-
schloss sich dem StRH Wien aufgrund der Gibergebenen Unterlagen nicht. Da keine Analysen aus der
Anzahl und der Behandlung von Beschwerden und Reklamationen vorlagen, konnte auch kein Ver-
besserungspotenzial zur Weiterentwicklung der Arbeitsprozesse genutzt werden.

4.3.10 Die gepriifte Stelle nahm jedoch die Einschau des StRH Wien zum Anlass, den Prozessablauf
zum BRM zu iberarbeiten und legte dazu einen Entwurf mit Stand 28. Juni 2022 vor, der nicht mehr
Gegenstand der Einschau war.

Es musste somit im Zuge der Einschau festgestellt werden, dass - obwohl dies sowohl im Prozess
des BRM als auch im IKS der MA 42 - Wiener Stadtgarten festgeschrieben war - im Betrachtungszeit-
raum keine Berichte oder Auswertungen zum Thema BRM vorlagen. Dementsprechend wurde auch
nicht ganzlich den Vorgaben des von der MD-0S bereitgestellten Leitfadens entsprochen (s. hiezu
auch Punkt 2.6.2), der fiir den gesamten Magistrat der Stadt Wien galt.
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Empfehlung:

Es erging daher die Empfehlung, zeitnah Analysen und Berichte
zum BRM in der gepriiften Stelle zu erstellen und die Erkenntnisse
daraus in das Qualitditsmanagement einflieRen zu lassen.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird kiinftig Analysen und Be-
richte regelmaRig erstellen und die gewonnenen Erkenntnisse in
das Qualitatsmanagement einflieRen lassen. Ende des Jah-
res 2022 wurde mit der eigenstandigen Erstellung und Auswer-
tung von Statistiken begonnen, davor wurden nur die vom Stadt-
service Wien zur Verfiigung gestellten Statistiken verwendet.

5. Behandlung von Beschwerden und Reklamationen

Im BRM der MA 42 - Wiener Stadtgarten erfolgte mit 8. Juni 2021 ein Wechsel vom elektronischen
System ANV zu SIS. Daher wurden die Unterschiede der Handhabung im Betrachtungszeitraum 2019
bis 2021 in den weiteren Punkten getrennt nach diesen beiden Zeitraumen (2019 bis Mai 2021 und
Juni 2021 bis Dezember 2021) aufgezeigt.

Die folgende Tabelle zeigt die unterschiedliche Aktenfiihrung der Beschwerden und Reklamationen
im Betrachtungszeitraum, gegliedert nach Kommunikationskanalen:

Ubersicht der Aktenfiihrung im Betrachtungszeitraum

Kommunikations- Verwendete Systeme Verwendete Systeme
kanale 2019 bis Mai 2021 Juni 2021 bis Dezember

2021

,Sag’s Wien“-App oder

ANV SIS
Gartentelefon
E-Mail oder personlich ANV oder ELAK SIS oder ELAK
postalisch ANV oder ELAK SIS oder ELAK

Tabelle 1: Ubersicht der Aktenfiihrung im Betrachtungszeitraum
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien

Als weitere Kommunikationskanale standen noch der Formularserver auf www.wien.at und die Seite
www.meinwien.at zur Verfiigung, in dem Biirgerinnen bzw. Biirger liber Kontaktformulare Anfragen,
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Beschwerden und Informationen an den Magistrat der Stadt Wien richten konnten. In beiden Fallen
wurden die Beschwerden und Reklamationen von der MA 42 - Wiener Stadtgéarten wie jene des Gar-
tentelefons oder der ,Sag’s Wien“-App behandelt und deshalb in dieser Rubrik erfasst.

5.1 BRM von 2019 bis Mai 2021

5.1.1 Wie bereits im Punkt 4.1 erwahnt, wurden alle an die gepriifte Stelle gerichteten Anfragen in
der Webanwendung ANV oder ELAK erfasst. Somit wurden auch jene des BRM hier abgebildet. Jene
Beschwerden und Reklamationen, die tiber die ,Sag’s Wien“-App einflossen, wurden direkt vom Stadt-
service Wien in der ANV angelegt. Gleichzeitig erhielt die beschwerdefilihrende Person sogenannter
Anliegen eine allgemeine Verstandigung, die zum Inhalt hatte, dass die MA 42 - Wiener Stadtgarten
informiert und eine Uberpriifung des Falles veranlasst wurde. Sobald die nétigen Informationen vor-
lagen, wiirde eine Riickmeldung durch das Stadtservice Wien erfolgen.

Die im internen Prozessablauf beschriebene Frist von 48 Stunden (Punkt 4.3.5), die die gepriifte
Stelle als Zeitfenster fiir die Erstverstandigung der Bedarfsmeldenden vorgesehen hatte, konnte so-
mit bei diesem Kommunikationskanal sichergestellt werden.

Die zustandigen Referentinnen bzw. Referenten der MA 42 - Wiener Stadtgéarten konnten die Anliegen
in der elektronischen Oberflaiche von der ANV einsehen. Der Sachverhalt, die Meldeart
(,Sag’'s Wien“-App etc.), das Ereignisdatum, das Eingangsdatum sowie angehangte Dokumente oder
Fotos lagen im Akt bereit. Die Mitarbeitenden konnten entweder das Anliegen selbst weiterbearbei-
ten oder bei Unzustédndigkeit (wenn die Beschwerde bzw. die Reklamation in das Aufgabengebiet
einer anderen Magistratsabteilung fallt) mit einem Infotext zuriick an das Stadtservice Wien verwei-
sen. Sobald die Beschwerde bzw. die Reklamation bearbeitet worden war, wurden die Mallhahme
und ein Informationstext fiir die beschwerdefiihrende Person im System gespeichert und das Anlie-
gen vom Mitarbeitenden als ,zwischenerledigt” abgelegt. Das Anliegen wurde vom Stadtservice Wien
durch das Weiterleiten des Textes an die beschwerdefiihrende Person und dem Setzen ,Erledigung
senden” in der ANV abgeschlossen.

Ob nach Ablauf einer gegebenen Frist die MA 42 - Wiener Stadtgarten vom Stadtservice Wien tber
den Rickstand von offenen Beschwerden bzw. Reklamationen informiert wurde, konnte aufgrund der
fehlenden elektronischen Daten vom StRH Wien nicht mehr festgestellt werden.

5.1.2 Erfolgte eine Beschwerde bzw. Reklamation lber das Gartentelefon, so wurde dies von der
Telefonzentrale der Stadt Wien in der ANV zur weiteren Bearbeitung durch die MA 42 - Wiener Stadt-
garten eingetragen.

In jenen Fallen, in denen der Beschwerdeanruf direkt in der Direktionskanzlei oder den Organisati-
onseinheiten der gepriften Stelle landete, wurde von der jeweiligen Dezernatsleitung entschieden,
wie weiter damit vorgegangen werden solle. Bei diesen Anliegen wurde die Beschwerde bzw. Rekla-
mation entweder im ELAK dokumentiert oder in der ANV zur weiteren elektronischen Bearbeitung
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zugefiihrt. Dafiir gab es It. gepriifter Stelle keine fixen Vorgaben. Die Entscheidung erfolgte individu-
ell auch im Zusammenhang, wie die weitere Bearbeitung des Anliegens von der Dezernatsleitung
vorgegeben wurde.

Die weitere Bearbeitung erfolgte sohin entweder in der ANV (iber die zustandige Referentin bzw. den
zustandigen Referenten, wie bereits im Punkt 5.1.1 beschrieben oder via direkter Beauftragung einer
Referentin bzw. eines Referenten durch ELAK, die bzw. der weitere Dokumente im Zuge der Bearbei-
tung hochlud und den Abschluss im ELAK entweder Uber die Direktionskanzlei beauftragte oder
selbst durchfiihrte.

Ob nach Ablauf einer gegebenen Frist die MA 42 - Wiener Stadtgarten vom Stadtservice Wien tber
den Riickstand von offenen Beschwerden bzw. Reklamationen informiert wurde, konnte aufgrund der
fehlenden elektronischen Daten vom StRH Wien nicht mehr festgestellt werden. Auch ob eine Kon-
trolle iber den Abschluss im ELAK stattgefunden und die beschwerdefiihrende Person iiber den Aus-
gang oder gesetzte MalRnahmen informiert wurde, konnte nicht festgestellt werden.

5.1.3 Wenn Beschwerden bzw. Reklamationen per E-Mail in der gepriiften Stelle einlangten, wurden
diese an den Inneren Dienst in der Direktionskanzlei weitergleitet und dort je nach Inhalt (analog zur
Vorgangsweise It. Punkt 5.1.2) entweder in der ANV oder im ELAK dokumentiert und zur Bearbeitung
an die zustandige Referentin bzw. den zustandigen Referenten weitergeleitet.

Die weitere Vorgehensweise erfolgte analog zu Punkt 5.1.2.

5.1.4 Bei personlichem Kontakt, direkt in der Direktionskanzlei oder einer Organisationseinheit der
MA 42 - Wiener Stadtgarten, wurde die Beschwerde bzw. Reklamation direkt von der bzw. dem Mit-
arbeitenden per E-Mail weitergeleitet oder - sofern die bzw. der Mitarbeitende Zugriff auf ANV hatte -
direkt im System angelegt. Ob eine Riickmeldung tiber den Abschluss und madgliche, gesetzte Mal-
nahmen zur Behebung des Tatbestandes der Beschwerde bzw. Reklamation stattfand, wurde von
der gepriiften Stelle nicht tberpriift.

5.1.5 Jene Beschwerden und Reklamationen, die tGber den Postlauf der gepriiften Stelle eingelangt
waren, wurden von der Kanzlei im ELAK aufgenommen und an die zustandige Referentin bzw. den
zustandigen Referenten zur Bearbeitung weitergeleitet. Ein Eintrag in der ANV wurde It. MA 42 - Wie-
ner Stadtgarten nicht durchgefiihrt.

Ob eine Riickmeldung an die beschwerdefiihrende Person (sofern nicht anonym) innerhalb von
48 Stunden erfolgt war, wurde von der MA 42 - Wiener Stadtgarten weder dokumentiert noch tber-
pruft.

Eine Sicherstellung, dass die Riickmeldung an die beschwerdefiihrende Person nach Behebung des
Mangels erfolgte, wurde ebenfalls weder dokumentiert noch gepriift.
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Insgesamt fiel dem StRH Wien auf, dass der Prozessablauf, die Dokumentation, der Abschluss von
Beschwerden und Reklamationen im elektronischen System und die Kontaktaufnahme mit der be-
schwerdefiihrenden Person, je nach Kommunikationskanal, differierten. Eine Kontrolle durch die ge-
prufte Stelle, ob und wann eine Beschwerde bzw. Reklamation in Echtzeit und im System abgeschlos-
sen wurde, wurde ebenso wenig durchgefiihrt, wie eine Uberpriifung, ob die beschwerdefiihrende
Person Uber den Letztstand der Beschwerde bzw. Reklamation kontaktiert wurde.

5.2 BRM von Juni 2021 bis Dezember 2021

5.2.1 Mit der flachendeckenden Umstellung von der Webanwendung ANV auf die BMC Remedy Soft-
wareldsung (magistratsintern als SIS bezeichnet), wurde ein im Magistrat der Stadt Wien bereits lan-
ger in Verwendung stehendes Ticketsystem (fiir IT-Stérungen) auch fiir das BRM zum Einsatz ge-
bracht.

SIS arbeitet einerseits mit sogenannten ,Incidents” (Fallen) und andererseits mit sogenannten
,Tasks” (Aufgaben). In einem Incident konnten mehrere Tasks bearbeitet werden. Zur Unterschei-
dung im System wurden sie mit der ID des Beschwerde- bzw. Reklamationsfalls startend mit INC
bzw. TAS dargestellt.

5.2.2 Wenn Beschwerden und Reklamationen tiber die ,Sag’s Wien“-App des Stadtservices Wien ein-
langten, behielt dieser die Endverantwortung fiir den Incident und leitete lediglich den Task an den
Inneren Dienst der MA 42 - Wiener Stadtgarten weiter. Durch die automatische Rickmeldung des
Stadtservices Wien an die beschwerdefiihrende Person war auch die Frist der 48 Stunden zur Mel-
dung des Erhalts der Beschwerde bzw. der Reklamation gewahrleistet.

Bei Anliegen zum Thema Hundekot auf Wiesenflachen (ohne Spielplatz, Liegewiese etc.) oder Sand-
bienen wurden statt der Standardverstandigung eigene von der gepriiften Stelle vorgefertigte Text-
blécke vom Stadtservice Wien weitergeleitet.

Im Fall von Verunreinigung durch Hundekot erfolgte vom Stadtservice Wien die Ubermittlung des
Standardtextes ,Diese Verunreinigung wird im Zuge der Griinflachenpflege von der zustandigen Ar-
beitsgruppe entfernt” an die beschwerdefiihrende Person.

Der Innere Dienst konnte das Eintreffen einer neuen Beschwerde bzw. Reklamation entweder als
E-Mail mit zugehdrigem Link einsehen, der vom SIS automatisch generiert wurde oder direkt im Pro-
gramm SIS einsehen. Nach der ersten Sichtung wurde der Task entweder ibernommen und bearbei-
tet, der zustandigen Referentin bzw. dem zustandigen Referenten in der gepriiften Stelle zugewiesen.
Fir den Fall, dass die MA 42 - Wiener Stadtgarten nicht dafiir zustandig war, wurde der Task mit der
diesbezliglichen Information an das Stadtservice Wien riickiibertragen. Im SIS wurde der Task dann
als ,fehlgeschlagen” ausgewiesen.
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Jene Referentinnen bzw. Referenten, die meistens mit der Bearbeitung von Beschwerden und Rekla-
mationen zu tun hatten, wurde ein direkter Zugriff im SIS eingerichtet. Alle anderen hatten dennoch
die Moglichkeit, Tasks zu bearbeiten, indem sie auf die vom SIS generierten E-Mails, die sie als Infor-
mation mit der zugewiesenen Aufgabe erhielten, direkt per E-Mail antworteten. Sie konnten somit die
gesetzten Mallnahmen als Freitext einarbeiten oder Antworttexte fiir die beschwerdefiihrende Per-
son vorschlagen sowie Dokumente anhangen. Durch das Antworten auf die E-Mail wurde dieser Text
automatisch im SIS ibernommen und der Task auf ,teilerledigt” gesetzt. Die vollstandige Erledigung
im System erfolgte lber das Stadtservice Wien.

Da das Stadtservice Wien die Endverantwortung fiir Beschwerden und Reklamationen trug, die tber
die ,Sag’s Wien“-App einlangten, entfielen fiir die MA 42 - Wiener Stadtgarten die Endkontrolle der
Erledigung und die Riickmeldung an die beschwerdefiihrende Person. Auch anonyme beschwerde-
fihrende Personen konnten Uber die App lber den Endstand informiert werden. Das Stadtservice
Wien konnte bei Bedarf im System eine Urgenz verschicken, wenn die Erledigungsdauer zu lang
wurde und somit der gepriiften Stelle nochmals in Erinnerung rufen, dass eine Beschwerde bzw. eine
Reklamation unerledigt war.

5.2.3 Wenn Beschwerden bzw. Reklamationen direkt per E-Mail an die gepriifte Stelle gerichtet wur-
den, wurden sie von der Empféangerin bzw. dem Empfanger in der jeweiligen Organisationseinheit an
den Inneren Dienst weitergeleitet. Dieser legte im SIS einen Incident an und wies die Aufgabe an die
zustandige Support-Gruppe im Programm der gepriiften Stelle zu.

In diesen Fallen lag es in der Verantwortung der MA 42 - Wiener Stadtgarten, die beschwerdefiih-
rende Person innerhalb von 48 Stunden dariiber zu informieren, dass die Beschwerde bzw. Reklama-
tion eingelangt war und deren Bearbeitung veranlasst wurde. Genauso oblag ihr die Verantwortung,
die Erledigung im Auge zu behalten sowie - wenn maoglich - die beschwerdefiihrende Person (iber den
Ausgang der Beschwerde zu unterrichten. Eine Kontrolle tiber den Versand einer Riickmeldung inner-
halb von 48 Stunden oder nach Erledigung des Falles fand durch die gepriifte Stelle nicht statt.

5.2.4 Bei Beschwerden bzw. Reklamationen, die (iber den Kommunikationskanal ,Gartentelefon” ein-
langten, wurden die Incidents im SIS (iber die Telefonzentrale der MD-0OS als Task angelegt. Hier
erfolgte die Bearbeitung, wie im Punkt 5.2.3 beschrieben. Auch die Zustandigkeit fiir die Riickmel-
dungen an die beschwerdefiihrende Person und den Abschluss im elektronischen System lag beim
Stadtservice Wien.

5.2.5 Laut MA 42 - Wiener Stadtgarten wurden seit der COVID-19-Pandemie keine personlichen Be-
schwerden bzw. Reklamationen mehr wahrgenommen. Eine Erfassung war daher nicht noétig.

5.2.6 Postalisch (ibermittelte Beschwerden bzw. Reklamationen wurden It. gepriifter Stelle weiterhin
nach Ermessen der Dezernatsleitung 2 bearbeitet und nur im ELAK dokumentiert. Eine Kontrolle Gber
die Riickmeldung zum Erhalt und der Erledigung des Anliegens - falls mdglich - fand diesbeziiglich
nicht statt.
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Empfehlung:

Es erging die Empfehlung, einen einheitlichen Ablauf im BRM-Pro-
zess bei der Bearbeitung von Beschwerden und Reklamationen zu
installieren. Des Weiteren war die Integration eines zeitlichen Rah-
mens bzgl. der Dauer der Bearbeitung von Beschwerden und Re-
klamationen sowie bzgl. der Kontaktaufnahme zur beschwerde-
fihrenden Person - zu Beginn eines Vorfalls und bei dessen
Abschluss - im elektronischen System anzustreben.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird den Prozess hinsichtlich der
Empfehlungen evaluieren und einen zeitlichen Rahmen fir die
Dauer der Bearbeitung festlegen. Ende des Jahres 2022 wurde
eine automatisierte Sofortantwort bei Einlangen einer E-Mail in
das Postfach M42POST der MA 42 - Wiener Stadtgarten eingerich-
tet.

6. BRM im ELAK

Im Zuge der Einschau wurde ersichtlich, dass Beschwerden und Reklamationen, die im ELAK erfasst
und weiter behandelt wurden, nur einen geringen Anteil der gesamten Falle der MA 42 - Wiener Stadt-
garten darstellten. Da sich diese nicht in den Excelauswertungen mit denselben Parametern wie die
in der ANV oder im SIS erfassten Falle darstellen und vergleichen lieRen, wurden diese Beschwerden
und Reklamationen nur in diesem Punkt und in Tabelle 2 im Punkt 7., die die Gesamtanzahl aller
Beschwerden und Reklamationen und deren Verteilung verdeutlichen soll, beriicksichtigt.

Die im ELAK gefiihrten Akten zeichneten sich oft durch langere Erledigungsdauern aus und beinhal-
teten gelegentlich mehrere Schriftstiicke und Stellungnahmen, die liber einen Zeitraum von mitunter
mehreren Wochen und Monaten einlangten. Dabei handelte es sich u.a. um Beschwerden, die Gber
den StRH Wien, die Polizei oder die Volksanwaltschaft weitergeleitet bzw. eingebracht wurden. Da
hier oft rechtliche Hintergriinde, Genehmigungen und die Beteiligung von anderen Dienststellen des
Magistrats der Stadt Wien in Zusammenhang standen, konnte bei stichprobenartiger Einsicht die
langere Erledigungsdauer vom StRH Wien teilweise nachvollzogen werden. In vielen Fallen entstand
sie allerdings auch deswegen, da die zustandige Referentin bzw. der zustandige Referent den Akt im
ELAK nicht durch ein Ausgangsdatum oder eine Unterschrift als abgeschlossen sichtbar gemacht
hatte. Generell schien die Dokumentation und Bearbeitung im ELAK sehr unterschiedlich gehandhabt
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zu werden. Laut gepriifter Stelle bedurfte auch nicht jede Beschwerde eines Abschlusses, sondern
diente der Abschluss lediglich als Information fiir die Ablage.

In der Handhabe, wann eine Beschwerde bzw. Reklamation zwingend lber ELAK dokumentiert und
weiterbearbeitet werden misse, war keine einheitliche Vorgehensweise zu erkennen. So waren auch
hier z.B. Anbringen betreffend Larmbeldstigung oder stérendem Strauchiiberhang zu finden, was oft-
malig Inhalt von Beschwerden und Reklamationen war, die sonst in der ANV oder im SIS erfasst
wurden. Des Weiteren fand sich im ELAK auch eine Beschwerde, die spater in der ANV weiter behan-
delt wurde, obwohl die gepriifte Stelle festhielt, dass die Dokumentation ein und derselben Be-
schwerde sowohl im ELAK als auch in der ANV bzw. im SIS nicht vorgesehen war. Dieser Akt wurde
nachweislich doppelt erfasst.

Die nachstehende Tabelle stellt die Anzahl an Beschwerden und Reklamationen, deren Status und
deren durchschnittliche Erledigungsdauer im ELAK dar.

Verhaltnis von offenen zu erledigten Beschwerden und Reklamationen im ELAK der Jahre 2019 bis
2021

Status erledigt in Bearbeitung gesamt unerledigt @ Erledigungs-
in % dauer
2019 60 7 67 10,4 90,8 Tage
2020 26 2 28 7,1 243,5 Tage
2021 38 5 43 11,6 449 Tage

Tabelle 2: Verhéltnis von offenen zu erledigten Beschwerden und Reklamationen im ELAK der Jahre 2019 bis 2021
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien

Anzumerken war, dass diese Auswertung nur durch mehrfache Korrespondenz und Uberarbeitung
der Zahlen maoglich war, da erst bei Einschau in die Unterlagen des Akts hervorging, ob die Be-
schwerde bereits abgeschlossen war und zu welchem Zeitpunkt. Jene Beschwerden, die nur liber ein
,Ein-/Ausgangsdatum®, aber (iber kein Datum der ,Unterschrift” verfiigten (Parameter aus der Gber-
mittelten Exceltabelle), stellen in Tabelle 2 jene ,in Bearbeitung” dar. Die gepriifte Stelle erklarte, dass
womaglich hier auch eine andere Auswertung bessere Ergebnisse gebracht hatte, da die Daten
grundsatzlich im ELAK enthalten seien.

Aus Sicht des StRH Wien war die Eingabe von Beschwerden und Reklamationen im ELAK grundsatz-
lich zu hinterfragen. Sofern die Dienststelle besondere Falle weiterhin ausschliellich im ELAK abbil-
den mochte, ware festzuhalten, welche expliziten Voraussetzungen diese Beschwerden bzw. Rekla-
mationen aufweisen mussten, um sie ausschliellich im ELAK aufzunehmen. Doppelgleisigkeiten in
der elektronischen Dokumentation - ELAK und SIS - sollten vermieden werden. Zur Uberwachung von
Erledigungen und zur Beobachtung der Erledigungsdauer von Beschwerden und Reklamationen im
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ELAK sollte eine einheitliche Handhabung der Dokumentation, der Bearbeitung und des Abschlusses
integriert und intern kommuniziert werden.

Empfehlung:
Die MA 42 - Wiener Stadtgarten sollte evaluieren, ob eine weitere
Verwendung des ELAK im Rahmen ihres BRM zielfiihrend ist.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:
Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird evaluieren, ob und inwieweit
der ELAK zur Beantwortung von Beschwerden zielfiihrend ist.

7. Statistische Zahlen

In den folgenden Kapiteln wird auf die statistischen Zahlen der Beschwerden und Reklamationen
naher eingegangen. In den Auswertungen sind auch I6bliche Anbringen inkludiert. Mit 81 Stick im
Jahr 2019, 53 Stick im Jahr 2020 und 45 Stick im Jahr 2021 stellten sie allerdings nur einen gerin-
gen Anteil dar, der bei einer Gesamtbetrachtung der Jahre zu keiner Verzerrung der Aussagekrafte
der Auswertungen fiihrte.

7.1 Datenbasis

7.1.1 Wie bereits im Punkt 4.3.9 erwahnt, lagen in der MA 42 - Wiener Stadtgarten keine regelmaRig
erstellten jahrlichen Statistiken auf. Festgehalten wird auch hier, dass im Leitfaden des Magistrats
der Stadt Wien festgeschrieben wurde, dass weitgehende statistische Auswertungen verfiigbar sein
missen. Die gepriifte Stelle war allerdings im Zuge der Priifung bemiiht, die Beschwerden und Re-
klamationen des Betrachtungszeitraumes der Jahre 2019 bis 2021 aus den Systemen ELAK und ANV
bzw. SIS, bestmdglich nachtraglich auszuwerten und Statistiken zu erstellen. Da die Server mit den
in der ANV erfassten Daten von der MA 01 - Wien Digital mit Janner 2021 abgebaut worden waren,
konnte keine Einsicht in den Letztstand oder die Behandlung der Beschwerden und Reklamationen
genommen werden. Die folgenden Zahlen stammten deshalb u.a. aus Auswertungen aus den Syste-
men ANV bzw. SIS, die das Stadtservice Wien einmal im Monat als Datenabzug automatisch an alle
im BRM eingebundenen Dienststellen ibermittelte. Darin waren nur neue Beschwerden und Rekla-
mationen des Vormonats mit Stand des Monatsendes abgebildet. Neben den Eintrdgen des Stadt-
services Wien waren auch jene Beschwerden und Reklamationen in den Tabellen enthalten, die die
gepriifte Stelle selbst aufgenommen hatte. Eine Uberpriifung, ob es sich um die vollstandige Anzahl
an Beschwerden und Reklamationen pro Jahr handelte, war nicht moglich, wodurch die Validitat und
Plausibilitat der Daten nur eingeschrankt beurteilt werden konnte.
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Bei Durchsicht oben erwahnter Exceltabellen fiel dem StRH Wien auf, dass in der Spalte des Status
sehr haufig ,in Bearbeitung” bzw. ,rickgemeldet” stand, anstatt ,erledigt”. Bei der Zusammenfiihrung
aller monatlichen Exceldateien zu einer jahrlichen Gesamttabelle stand somit ebenfalls der vorherige
Status und nicht der aktuelle Status zum Jahresende in der Auswertung, wodurch die Erledigungs-
dauer nicht korrekt, sondern in der Regel als zu lange ausgewiesen wurde. Selbst fiir das 2. Halb-
jahr 2021, fiir das die Daten im SIS aktualisiert auflagen, konnte dem StRH Wien kein abschlieRender
Status nachgereicht werden. Um kiinftig eigenstandig Auswertungen im SIS durchfiihren zu kénnen,
wurde von der MA 42 - Wiener Stadtgarten im Zuge der Priifung eine SIS-Fortbildung beim Stadtser-
vice Wien angedacht.

7.1.2 Jene Beschwerden, die in den Excelauswertungen der ANV und des SIS nicht enthalten waren
- also jene, die von der gepriiften Stelle lediglich im ELAK dokumentiert wurden -, finden sich in den
folgenden Kapiteln nur in der Gesamtaufstellung aller Beschwerden nach Kommunikationskanalen
wieder (s. Tabelle 3).

7.1.3 Die folgend angefiihrten Tabellen zeigen die Betrachtungsjahre 2019 und 2020 als vollstandi-
ges Jahr und das Jahr 2021 gesplittet in den Zeitraum Janner 2021 bis Mai 2021, in dem - wie in den
Jahren zuvor - ANV zum Einsatz kam und in dem Zeitraum Juni 2021 bis Dezember 2021, in dem das
neue System SIS Anwendung fand.

7.2 Betrachtung der Beschwerden und Reklamationen insgesamt

In der folgenden Tabelle werden die Beschwerden und Reklamationen der MA 42 - Wiener Stadtgar-
ten nach elektronischen Systemen in Summe fiir den Betrachtungszeitraum 2019 bis 2021 darge-
stellt:

Gesamtanzahl an Beschwerden und Reklamationen der MA 42 - Wiener Stadtgéarten in den Jahren
2019 bis 2021

Anzahl 2019 2020 Janner 2021 bis Juni 2021 bis De-
Mai 2021 zember 2021

ANV bzw. SIS 3.106 3.906 2.048 5.486

ELAK 67 28 43

Summe 3.173 3.934 7.577

Tabelle 3: Gesamtanzahl an Beschwerden und Reklamationen der MA 42 - Wiener Stadtgérten in den Jahren 2019 bis 2021
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien
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Die Steigerung der Anzahl an Beschwerden und Reklamationen vom Jahr 2020 auf das Jahr 2021
erklarte die gepriifte Stelle einerseits dadurch, dass vorher nicht alle Beschwerden und Reklamatio-
nen erfasst wurden, und andererseits dadurch, dass die Aufzeichnungen aus den Jahren 2019 bis
2020 nicht vollstandig rekonstruiert werden konnten.

7.3 Betrachtung nach Kommunikationskanalen

Die Kommunikationskanale (,Sag’s-Wien“-App, personlich, E-Mail, postalisch, telefonisch) wurden in
den Systemen ANV und SIS - sei es durch die gepriifte Stelle oder das Stadtservice Wien - unter-
schiedlich dokumentiert und konnten im Zuge der Auswertungen nicht derart dargestellt werden, um
die Verteilung von Beschwerden und Reklamationen der MA 42 - Wiener Stadtgarten nach Bezugs-
quellen darzulegen. Lediglich die Organisationseinheiten im Stadtservice Wien, die die Beschwerden
und Reklamationen im System erfasst hatten, waren ersichtlich. Es konnte somit aus den Daten nicht
herausgelesen werden, zu welchen prozentuellen Anteilen die Beschwerden und Reklamationen von
den jeweiligen Bezugsquellen stammten.

Die gepriifte Stelle erklarte, dass fir kiinftige Auswertungen und Berichte der Kontakt zum Stadtser-
vice Wien gesucht wiirde, um die einmal monatlich versendeten automatisierten Tabellen aus SIS
anzupassen und bei Bedarf auch eigenstandig neue Auswertungen im System anlegen zu konnen.
Dadurch soll der Aufbau von statistischen Zahlen fiir das Berichtssystem zum BRM gewahrleistet
werden. Des Weiteren war es It. gepriifter Stelle ihr Bestreben, eine korrekte Eingabe aller Parameter
zu den Beschwerden und Reklamationen im SIS (so auch die Kommunikationskanéle) zu erreichen.
Dies sollte durch Schulung jener Mitarbeitenden, welche die Anliegen aufnehmen und bearbeiten,
erreicht werden.

7.4 Thematische Betrachtung

7.4.1 Um die thematische Streuung der Beschwerden und Reklamationen tiber den Betrachtungszeit-
raum darzustellen, mussten die Tabellen zwischen Janner 2021 bis Mai 2021 und Juni 2021 bis De-
zember 2021 aufgeteilt werden, da sich der Aufbau der Kategorien zwischen dem alten und dem
neuen System gedndert hatte.

In der ANV waren 50 Kategorien angelegt, durch die ersichtlich war, ob die Beschwerde bzw. Rekla-
mation thematisch von einer ,zuweisenden Dienststelle” (z.B. MA 28 - StraBenverwaltung und Stra-
Renbau, MA 31 - Wiener Wasser, MA 33 - Wien leuchtet, MA 45 - Wiener Gewasser, MA 46 - Verkehr-
sorganisation und technische Verkehrsangelegenheiten, MA 48 - Abfallwirtschaft, StralRenreinigung
und Fuhrpark und MA 49 - Klima, Forst- und Landwirtschaftsbetrieb) oder direkt von der MA 42 - Wie-
ner Stadtgarten im System aufgenommen wurden. Die der gepriiften Stelle zugehorigen 7 Kategorien
sind in der folgenden Tabelle ersichtlich. Jene Beschwerden bzw. Reklamationen, die von anderen
Dienststellen zugewiesen wurden, wurden vom StRH Wien thematisch den eigenen Kategorien der
MA 42 - Wiener Stadtgarten zugeordnet, wenn sie eindeutig waren. Jene Themengebiete wie
z.B. Baustelle, StraBenschaden, o6ffentliche Beleuchtung, StralRenschild etc., die nicht in die unten
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aufgelisteten Kategorien passten, wurden in der Kategorie ,MA 42 Sonstiges” ibernommen. Dabei
handelte es sich bei den zugewiesenen Beschwerden bzw. Reklamationen im Jahr 2018 um 13,3 %,
im Jahr 2019 um 15,15 % und von Janner 2021 bis Mai 2021 um 23,3 %. Der Anteil an zugewiesenen
Beschwerden und Reklamationen erhohte sich somit.

In der folgenden Tabelle wurden besagte 7 Kategorien nach Haufigkeit sortiert dargestellt:

Anzahl der Beschwerden und Reklamationen nach Themen von 2019 bis Mai 2021

Kategorien 2019 2020 Janner 2021 bis
Mai 2021

MA 42 Park und Baum 1.751 1.732 609
MA 42 Spielplatz 452 707 380
MA 42 Reinigung 167 493 585
MA 42 StralRenbegleitgriin 363 578 275
MA 42 Hund 163 202 106
MA 42 Sonstiges 165 146 69
MA 42 Pflanzenschutz 45 48 24
Summe 3.106 3.906 2.048

Tabelle 4: Anzahl der Beschwerden und Reklamationen nach Themen 2019 bis Mai 2021
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien

Die Tabelle verdeutlicht, dass die Themen Park und Baum, Spielplatz und Reinigung am haufigsten
zu einer Beschwerde bzw. Reklamation fiihrten.

7.4.2 Fur das 2. Halbjahr 2021 kam durch die Systemumstellung eine neue Gliederung der Kategorien
zustande, um eine thematische Zuordnung der Beschwerden und Reklamationen zu gewabhrleisten.
In den Ubermittelten Exceltabellen wurden 52 Kategorien vorgefunden, darunter einige, die sich nur
minimal unterschieden oder im Grunde genommen das Gleiche bedeuteten. So z.B.:

e StralRenbegleitgriin vs. Griinflache/StralRenbegleitgriin,

e Baume & Straucher vs. Baume/Straucher,

e Larmvs. Larmbelastigung,

e Fahrrad, Radweg vs. Gehsteig/Weg/Radweg vs. Gehweg/Radweg/Rinnsal sowie
e Schaden/Vandalismus vs. schlechter Zustand/Schaden.
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Bei Riicksprache mit der MA 42 - Wiener Stadtgarten erfuhr der StRH Wien, dass von den 52 Katego-
rien zur Einordnung von Beschwerden und Reklamationen nur 18 der gepriiften Dienststelle direkt
zugeordnet waren und die anderen, wie bereits in den Jahren zuvor, Kategorien von zuweisenden
Dienststellen darstellten. Neue Kategoriewilinsche im SIS kénnen von den Dienststellen des Magist-
rats der Stadt Wien direkt dem Stadtservice Wien gemeldet werden, das diese im System anlegte. In
der neuen Aufgliederung, die seit Juni 2021 bestand, war allerdings nicht mehr ersichtlich, welche
Kategorie zu welcher Dienststelle gehorte. Dies war dadurch bedingt, dass sich die Kategorien aus
einer 3-stufigen Tabelle (z.B. eine MA 42 - Wiener Stadtgarten zugeordnete Kategorie: Verunreini-
gung & Miillentsorgung -> Papierkorb tberfillt -> Wiener Stadtgarten; eine nicht der gepriiften Stelle
zugeordnete Kategorie: Griinraum & Umwelt -> Wiener Stadtgéarten -> Hunde) generierten, die vom
Stadtservice Wien angelegt und an die teilnehmenden Dienststellen Gibermittelt wurde. Eine direkte
namentliche Zuordnung der Kategorien zu einer Dienststelle war - wie im zuvor angefiihrten 2. Bei-
spiel - nicht in allen Féllen eindeutig herauszulesen. Zur Ubersicht und zur Darstellung, in welchen
Themenbereichen die meisten Beschwerden und Reklamationen anfallen und sich iiber die Jahre
verdndern, ware allerdings eine Angleichung der Themen (Zusammenfiihrung dhnlicher Themen, um
die Wesentlichen in Cluster zu gliedern) innerhalb der Abteilung durchzufiihren. Vor allem im Hinblick
darauf, dass im Betrachtungszeitraum Juni 2021 bis Dezember 2021 nur 10 von den 18 zur Verfi-
gung stehenden und der gepriiften Stelle zugeordneten Kategorien zum Einsatz kamen.

Das Stadtservice Wien gab diesbeziiglich an, dass das Anlegen von neuen Kategorien im SIS intern
einen Uberpriifungsprozess durchlauft und nicht willkiirlich entschieden wiirde. Bei Betrachtung der
aufliegenden Auswertungen merkte das Stadtservice Wien allerdings an, dass hier womdoglich Po-
tenzial zur Weiterentwicklung gegeben ware und dies zur internen Beurteilung aufgenommen wiirde.

In der folgenden Tabelle werden die 10 besagten Kategorien der MA 42 - Wiener Stadtgarten fiir den
Zeitraum Juni 2021 bis Dezember 2021 plus die Sammelkategorie ,Sonstiges” dargestellt:

Anzahl der Beschwerden und Reklamationen nach thematischen Kategorien von Juni 2021 bis De-
zember 2021

Erhalt und Pflege 1.688
Baume & Straucher 924
Spielplatz 764
Schaden/Vandalismus 566
StralRenbegleitgriin 511
Hunde 224
Parkinfo 240
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Kategorien Juni 2021 bis Dezember 2021

Allgemeine Info 213
Baum- & Pflanzenschutz 78
Fehleranruf/verbinden/weiterleiten 1
Sonstiges* 277
Summe 5.486

Tabelle 5: Anzahl der Beschwerden und Reklamationen nach Themen von Juni 2021 bis Dezember 2021
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien; * vom StRH Wien zusammengefasste Kategorie

Auch hier wurden die insgesamt vorliegenden 52 Kategorien vom StRH Wien thematisch zu jenen
10 der gepriften Stelle zugehorigen Kategorien zugeordnet. In den vorliegenden Auswertungen
konnte, wie bereits erwahnt, nicht unterschieden werden, welche Beschwerden bzw. Reklamationen
der MA 42 - Wiener Stadtgarten von welcher Dienststelle zugewiesen worden waren. Jene Katego-
rien, die sich thematisch nicht zuordnen lieBen, wurden in einer eigenen von dem StRH Wien fiir diese
Tabelle angelegten Kategorie ,Sonstiges” zusammengefasst.

Am haufigsten wurde die Kategorie “Erhalt und Pflege” im SIS aufgenommen.

Es stellte sich unmittelbar die Frage, welche Aussagekraft 52 Kategorien bei statistischen Auswer-
tungen und bei der Eingrenzung von wiederkehrenden Méangeln in bestimmten Bezirken, Parks oder
Thematiken im BRM boten.

Empfehlung:

Es erging die Empfehlung, sich auf die wichtigsten und hilfreichs-
ten Kategorien bei der Zuordnung von Beschwerden und Reklama-
tionen zu konzentrieren. Dies sollte intern zur Weiterentwicklung
der Leistungen und zum Erkennen von Hotspots dienen. Die Kate-
gorien sollten fiir die damit arbeitenden Mitarbeitenden festge-
legt, definiert und eingegrenzt werden.
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Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten hat derzeit 13 Kategorien festge-
legt und wird die eingehenden Beschwerden dahingehend einord-
nen. Die weiteren Kategorien sind von allen mitwirkenden Magist-
ratsabteilungen unter Federfiihrung des Stadtservice Wien
festgelegt und somit fiir die MA 42 - Wiener Stadtgarten nicht be-
einflussbar.

Das Handbuch zum BRM der MA 42 - Wiener Stadtgarten fir die
Mitarbeitenden wird um die Beschreibung der Kategorien erganzt.

7.4.3 In der Auswertung der Exceltabelle Juni 2021 bis Dezember 2021 fanden sich insgesamt 175
Beschwerden und Reklamationen ohne themenbezogener Zuordnung, sodass 175 Anliegen leer auf-
gelistet wurden. Weiterfiihrende Priifungen zeigten, dass es auch bei anderen Parametern Leerfelder
zu verzeichnen gab. So z.B. 75 Beschwerden und Reklamationen, bei denen die Standort-Adresse
des Vorfalls nicht erfasst war. Bei der Durchsicht der detaillierten Beschreibung in der Spalte ,detai-
led Description” waren hingegen teilweise Adressen im Freitext enthalten, z.T. aber auch tberhaupt
kein Text in den detaillierten Beschreibungen (in 23 Féllen). In 26 Fallen war keine Postleitzahl zum
Standort im System festgehalten. Bei der Durchsicht dieser Falle fand sich in einzelnen Fallen die
Adresse oder das Thema im Punkt ,Aufgabenname”. Diese Rubrik schien ein Sammelfeld zu sein,
das durch die Vereinigung von verschiedenen Kommunikationskanalen entstanden war. Hier fand
sich von der Adresse, liber Stichworte, um welches Thema es ging bis hin zu ,kein Meldungstext”
alles. Es befand sich darunter auch eine Beschwerde vom 23. Juni 2021, die als Test des Systems
gefiihrt worden war.

Es stellte sich fir den StRH Wien die Frage, wie eine Beschwerde bzw. Reklamation von der
MA 42 - Wiener Stadtgarten behandelt werden sollte, wenn weder eine detaillierte Beschreibung,
noch eine Adresse, eine Postleitzahl oder ein weiterfiihrender Hinweis im Punkt ,Aufgabenname” zu
finden war. Da das SIS erst mit Juni 2021 umgestellt wurde, war fraglich, ob hier technische Mangel,
Anlaufschwierigkeiten der Nutzenden oder prozesstechnische Schwierigkeiten mit ein Grund fir
diese Leerzellen waren. Laut Stadtservice Wien befanden sich im System nur wenige MUSS-Felder,
die befiillt werden sollten, um ein Anliegen an den Magistrat der Stadt Wien zu melden. Je nach
Kommunikationskanal und Bedarf wurden nicht alle zur Verfligung stehenden Eingabefelder zwangs-
laufig befiillt. Bei Durchsicht von verschiedenen Incidents mit dieser Problematik musste vom Stadt-
service Wien allerdings eingerdaumt werden, dass es hier womaoglich Potenzial zur Weiterentwicklung
gabe.
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7.5 Saisonale Betrachtung

Interessant erwies sich die Betrachtung der saisonalen Entwicklung von Beschwerde- und Reklama-
tionsmeldungen:

Monatliche Entwicklung der Beschwerden und Reklamationen von 2019 bis 2021

2020 Janner 2021 bis Mai Juni 2021 bis Dezem-

Monate

2021 ber 2021

Janner 116 197 218 -
Februar 59 234 334 =
Marz 231 164 431 -
April 283 258 478 -
Mai 266 412 587 -
Juni 368 458 - 1.078
Juli 437 440 - 1.214
August 385 493 - 912
September 318 476 - 818
Oktober 257 274 - 549
November 202 279 - 486
Dezember 184 221 - 429

Summe 3.106 3.906 2.048 5.486

7.534*

Tabelle 6: Monatliche Entwicklung der Beschwerden und Reklamationen von 2019 bis 2021
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien; * ohne ELAK

Die unterjahrige Steigerung der Anzahl an Beschwerden und Reklamationen erklarte die MA 42 - Wie-
ner Stadtgarten dadurch, dass mit dem Beginn des Friihlings mehr Besuchende Parks und Spiel-
platze aufsuchten. Generell steigerten sich die Beschwerden mit den warmen Witterungen, sodass
in den Sommermonaten Mai 2021 bis September 2021 die meisten Meldungen zu verzeichnen wa-
ren.
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7.6 Erledigungsstatus und Erledigungsdauer

7.6.1 Im Leitfaden zum BRM des Magistrats der Stadt Wien wurden, wie bereits im Punkt 2.3.4 punk-
tuell zitiert, Fragen betreffend den Umgang mit Beschwerden und Reklamationen festgehalten, die
die Dienststellen des Magistrats der Stadt Wien beantworten kdnnen sollten. Darin waren auch zeit-
liche Fristen angegeben, die fir die verschiedenen Prozessphasen im BRM zu setzen waren. Anhand
der vorgelegten Unterlagen zu dem Prozess in der MA 42 - Wiener Stadtgéarten konnte lediglich die
Rickmeldung tber den Erhalt der Beschwerde und Reklamation innerhalb der vorgegebenen Frist
von 48 Stunden nachvollzogen werden. Eine systemimmanente Kontrolle der Einhaltung dieser Frist
war nicht gegeben.

Das aktuelle elektronische System SIS wirde das Setzen eines Zieldatums zwar ermdglichen, dies
wurde bis dato It. gepriifter Stelle jedoch nur vereinzelt genutzt. Im Zuge der Einschau zeigte sich,
dass das Stadtservice Wien nach 4 Wochen als Erinnerung an die zustandige Referentin bzw. den
zustandigen Referenten Urgenzen Uber das elektronische System versendete, die im System gefiltert
werden konnten. Zudem bestand die Mdglichkeit, offene Beschwerden bzw. Reklamationen nach
Eingangsdatum zu sortieren, was eine Auswertung der Fristeinhaltung ermdglichen wirde. Die
MA 42 - Wiener Stadtgarten erklarte, dass generell im BRM Prozessanderungen geplant und teilweise
bereits in Arbeit waren.

7.6.2 Wie bereits im Punkt 7.1.1 erwahnt, konnte bei den Erledigungen von Beschwerden und Rekla-
mationen aus den Ubermittelten Unterlagen nicht sichergestellt werden, dass jene Akten, die in den
Exceltabellen mit ,in Bearbeitung” aufschienen, tatsachlich zum Zeitpunkt der Priifung noch nicht
erledigt waren. Sie konnten entweder zum jeweiligen Monatsende, als der Datenabzug erstellt wor-
den war, unerledigt gewesen sein, weiterhin tatsachlich unerledigt sein oder bereits erledigt. Um die
Anzahl dieser Akten zu erkennen, wurde folgende Tabelle ausgearbeitet:

Verhéltnis von offenen zu erledigten Beschwerden und Reklamationen von 2019 bis 2021

Erledigungsstatus

erledigt  in Bearbeitung gesamt unerledigt
in %
2019 2.641 465 3.106 15,0
2020 3.424 482 3.906 12,3
Jénner bis Mai 2021 1.470 578 2.048 28,2
Juni bis Dez. 2021 5.199 287 5.486 52
2021 (gesamt) 6.669 865 7.534 11,5

Tabelle 7: Verhéltnis von offenen zu erledigten Beschwerden und Reklamationen von 2019 bis 2021
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien
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Hier zeigt sich mit Umstellung auf das neue System SIS ab Juni 2021 eine Reduktion der offenen
Beschwerden und Reklamationen. Nach Riicksprache mit der gepriiften Stelle konnte Ende Septem-
ber 2022 direkt im elektronischen System ein offener Stand fiir das 2. Halbjahr 2021 mit 8 Fallen
festgestellt werden. Dies wiirde bedeuten, dass anstatt 287 Akten, wie in dieser Tabelle ersichtlich,
nur noch 8 in Bearbeitung waren. Da die gepriifte Stelle die Daten dem StRH Wien allerdings nicht
rechtzeitig nachreichen konnte, um die Erledigungsdauer neu zu berechnen, konnten nur die vorlie-
genden Zahlen verwendet werden.

7.6.3 In den folgenden Tabellen wurden nur die erledigten Beschwerden und Reklamationen heran-
gezogen und in verschiedenen Erledigungsdauern in absoluten und relativen Werten dargestellt:

Absolute Erledigungsdauer von Beschwerden und Reklamationen von 2019 bis 2021

Erledigungs- 5 bis 8 9 bis 15 . @ Bearbei-
langer
dauer Tage Tage tungsdauer
2019 2.041 298 212 90 3,7 Tage
2020 2.679 349 299 97 3,6 Tage
Janner bis Mai 2021 1.048 192 184 46 4,3 Tage
Juni bis Dez. 2021 3.851 647 401 300 4,4 Tage
2021 (gesamt) 4.899 839 585 346 4,3 Tage

Tabelle 8: Absolute Erledigungsdauer von Beschwerden und Reklamationen von 2019 bis 2021
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien

Mit Umstieg auf das neue System SIS zeigte sich deutlich eine Verlangerung der Bearbeitungszeit
von Beschwerden und Reklamationen. Um zu erkennen, ob dies damit in Zusammenhang stand, dass
auf das SchlieRen von Beschwerden vergessen wurde oder ob die Behebung von Mangeln tatsach-
lich mehr Zeit in Anspruch nahm, sollte durch eine Stichprobenpriifung im Punkt 8. ndher ergriindet
werden. Hier war auch der Umstand im Auge zu behalten, dass eine Systemumstellung fiir die Mit-
wirkenden eine Eingewdhnung bedeutete und hier mitunter auch langere Erledigungsdauern entstan-
den sein kénnten.

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten erklarte, dass Akte mit langer Erledigungsdauer vor allem im
Juni 2021 zu verzeichnen waren, da sich die Mitarbeitenden zu diesem Zeitpunkt mit dem gesamten
Prozess (sei es das Stadtservice Wien, die Telefonzentrale oder die gepriifte Stelle selbst) des neuen
elektronischen Systems SIS erst vertraut machen mussten. Die gepriifte Stelle nahm jedoch die Pri-
fung durch den StRH Wien zum Anlass, hier den Prozess des BRM weiterzuentwickeln.

In folgender Tabelle wird das Verhéltnis der Erledigungsdauer in relativen Zahlen verdeutlicht.
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Relative Erledigungsdauer von Beschwerden und Reklamationen von 2019 bis 2021

Erledigungsdauer bis 4 5 bis 8 9 bis 15 langer
Tage Tage Tage

2019 773 % 11,3 % 8,0% 34 %

2020 78,2 % 10,2 % 8,7 % 2,8 %

Janner bis Mai 2021 71,3 % 13,1 % 12,5 % 3,1 %

Juni bis Dez. 2021 74,1 % 12,4 % 7.7 % 58 %

2021 (gesamt) 73,5 % 12,6 % 8,8 % 52%

Tabelle 9: Relative Erledigungsdauer von Beschwerden und Reklamationen von 2019 bis 2021
Quelle: MA 42 - Wiener Stadtgarten, Darstellung: StRH Wien

Da bereits im Leitfaden des Magistrats der Stadt Wien die Erledigung samt Erledigungsdatum als
verpflichtende Dokumentationsgrundlage aufgezahlt wurde, ware hier die Weiterentwicklung des
BRM-Prozesses voranzutreiben. Zeitliche Fristen der Bearbeitung von Beschwerden und Reklamati-
onen, die Dauer bis zur Kontaktaufnahme mit der beschwerdefiihrenden Person, um sie Uber den
Ausgang zu informieren sowie der Abschluss des Tasks bzw. Incidents im System sollten festgehal-
ten und mit Urgenzen und Kontrollschleifen unterstiitzt werden.

Des Weiteren hatte It. Leitfaden eine Bewertung dahingehend zu erfolgen, welche Verbesserungen
bzw. Veranderungen aufgrund von Beschwerden und Reklamationen, vor allem hinsichtlich Erledi-
gungsdauer, Wartezeiten und Erreichbarkeit, umgesetzt worden sind. Um diese Parameter fiir das
interne Berichtswesen der MA 42 - Wiener Stadtgarten abbilden zu kdnnen, ware der Eintrag eines
Erledigungsdatums im SIS unabdingbar.

Empfehlung:

Der StRH Wien sah im Abschluss von Beschwerden und Reklama-
tionen in den elektronischen Systemen (SIS und ELAK) und in der
vollstandigen und korrekten Eingabe bei der Aufnahme von Be-
schwerden und Reklamationen durch die gepriifte Stelle Potenzial
zur Weiterentwicklung und sprach sohin eine Empfehlung dazu
aus.
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Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten hat seit Einfiihrung von SIS im Juni
2021 den Abschluss von Beschwerden und Reklamationen we-
sentlich weiterentwickelt und erzielt kiinftig eine viel hohere Ab-
schlussquote. Im Priifungszeitraum konnten mangels verfiigbarer
Daten vom Stadtservice Wien viele Eingaben bzw. Abschlisse
nicht beriicksichtigt werden.

8. Stichproben

Im Folgenden wurden 3 Stichproben aus dem BRM aus dem alten System ANV (Janner 2021 bis Mai
2021) und 5 Stichproben aus dem neuen System SIS (Juni 2021 bis Dezember 2021) gezogen. Sys-
tembezogene Empfehlungen wurden nur hinsichtlich des aktuell in Verwendung stehenden Systems
ausgesprochen. Bei den folgenden Stichproben wurden lediglich jene ausgewabhlt, die durch beson-
ders lange Erledigungsdauern herausgestochen waren. Die Stichproben stellen daher keinen Quer-
schnitt der Leistung der Bearbeitung von Beschwerden und Reklamationen der MA 42 - Wiener Stadt-
garten dar, sondern sollten mogliche Schwachen im Prozess und sohin Potenzial zur
Weiterentwicklung aufzeigen.

8.1 Stichprobe 1

Das Anliegen wurde am 3. Mai 2021 vom Stadtservice Wien durch die ,Sag’'s Wien“-App in der ANV
entgegengenommen. Darin wurde von einer anonymen Person gemeldet, dass eine Sandkiste wenig
Sand enthielt und nach ihrer Beobachtung zufolge der Sand seit dem Vorjahr nicht gewechselt wor-
den ware, weshalb um eine Neubefiillung ersucht wurde. Am 12. Mai 2021 meldete das Stadtservice
Wien an die beschwerdefiihrende Person, dass die Sandkiste ehestmaoglich aufgelockert und aufge-
fullt wiirde. Die Beschwerde wurde noch am selben Tag im System geschlossen. Am 24. Mai 2021
erfolgte allerdings eine elektronische Erganzung durch die beschwerdefiihrende Person dahinge-
hend, dass das Problem noch immer nicht behoben worden wére. Das Stadtservice Wien antwortete
am 28. Mai 2021, dass die Sandkiste in der Folgewoche aufgefiillt werden wiirde. Die Erledigungs-
dauer betrug insgesamt 25 Tage.

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten gab an, dass Unklarheiten dahingehend bestiinden, wann eine Be-
schwerde im System zu schlielen ware. Da dies offiziell oder im Leitfaden des Magistrats der Stadt
Wien nicht ausdriicklich standardisiert wurde, wurde abteilungsintern festgelegt, mit Beauftragung
der Behebung (intern oder durch eine Fremdfirma) die Beschwerde bzw. Reklamation im System als
,(teilerledigt” zu erfassen. An dieser Stichprobe wurde deutlich, dass es nach Abschluss der Be-
schwerde keine Kontrolle der tatsachlichen Erledigung gegeben hatte bzw. die Erledigung in den rou-
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tinemaRigen Arbeiten der gepriiften Stelle stattgefunden hatte und in der Dokumentation nicht iber-
prift werden konnte. Da die Unterlagen dieser Beschwerde mit der Umstellung auf SIS nicht mehr
einsehbar waren, konnte der Zeitpunkt der tatsachlichen Mangelbehebung nicht tberpriift werden.

Empfehlung:

Falls Beschwerden und Reklamationen weiterhin bereits mit Be-
hebungsbeauftragung im System geschlossen werden, ware eine
Kontrollmdglichkeit im BRM-Prozess vorzusehen, um nachzuvoll-
ziehen, ob die Behebung tatsachlich stattgefunden hat und zu wel-
chem Zeitpunkt. Bei Einsicht im SIS sollte der tatsachliche Ab-
schluss der Beschwerde bzw. Reklamation nachvollziehbar
dokumentiert sein.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:
Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird die unterschiedlichen Kon-
trolimdéglichkeiten prifen.

8.2 Stichprobe 2

Das Anliegen wurde am 12. April 2021 vom Stadtservice Wien durch die ,Sag’s Wien“-App in der ANV
entgegengenommen. Darin wurde von einer anonymen Person der defekte Flaschenzug auf einem
Spielplatz gemeldet. Am 6. Mai 2021 wurde die beschwerdefiihrende Person iber die Reparatur des
Spielgerates informiert und der Fall am selben Tag im elektronischen System geschlossen. Die be-
schwerdefiihrende Person lobte die rasche und effiziente Bearbeitung des Anliegens. Ein Dank fir
die App und die tolle Umsetzung wurde ausgesprochen. Die Erledigungsdauer betrug insgesamt
24 Tage.

8.3 Stichprobe 3

Das Anliegen wurde am 1. April 2021 vom Stadtservice Wien durch die ,Sag’'s Wien“-App in der ANV
entgegengenommen. Darin informierte eine Person dariiber, dass ein Bauzaunstander bereits sehr
lange direkt beim Spielplatz angebracht ware und dieser scharfe Kanten aufwiese, an denen sich
Kinder verletzen konnten. Er ersuchte, die Gefahrenquelle durch Abbrechen oder Abpuffern der Kan-
ten zu beseitigen. Da offenbar bis zum 14. April 2021 keine Entscharfung der Gefahrenquelle ersicht-
lich war, kam eine weitere Meldung der anonymen Person tiber die App mit dem Vorschlag, ein paar
Sandsacke auf die scharfen Kanten der Stander zu platzieren, was ihres Erachtens nach keinen gro-
Ren Aufwand darstellen sollte. Am 22. April 2021 wurde der beschwerdefiihrenden Person mitgeteilt,
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dass der zustandige Gartenbezirksreferent eine umgehende Entscharfung der Steinblocke zugesi-
chert hatte. Die Erledigungsdauer betrug insgesamt 21 Tage. Ob und wann die tatsachliche Beseiti-
gung der Gefahrenquelle erfolgt war, war dem Beschwerdeakt nicht zu entnehmen. Laut Auskunft
der gepriiften Stelle war deshalb keine Dokumentation zur Mangelbehebung vorhanden, da planma-
Rig regelméaRige Begehungen und Wartungen der Spielplatze erfolgen wiirden, in deren Dokumenta-
tion wiirde aber kein Bezug auf einzelne Beschwerden bzw. Reklamationen genommen werden.

Aus der Sicht des StRH Wiens ist es wiinschenswert, auch in der Dokumentation von regelmaRig
durchgefiihrten Kontrollen auf eine im Zuge dessen erfolgte Beschwerdeerledigung hinzuweisen.
Dadurch konnten haufig anfallende Beschwerden bzw. Méangel leichter erkannt werden.

Empfehlung:

Es ware daher zu evaluieren, ob nach durchgefiihrter Mangelbe-
hebung in der Dokumentation der Routinearbeiten (wie z.B. Spiel-
geratewartung, Baumschnitt etc.) Bezug auf die Beschwerde bzw.
Reklamation genommen werden sollte.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird die vorhandenen Méglichkei-
ten auf Machbarkeit priifen. Technisch ist derzeit eine nachtragli-
che Bearbeitung eines Tasks im SIS nach dessen Abschluss nicht
mehr maoglich.

8.4 Stichprobe 4

Das Anliegen wurde am 15. Juni 2021 vom Stadtservice Wien durch die ,Sag's Wien“-App im SIS
entgegengenommen. Darin wurde von einer Person um Rickmeldung ersucht, warum die Straucher
vom Griinstreifen in der Mitte der Fahrbahn entfernt wurden. Um weiterfihrende Information und
einen Rickruf wurde gebeten. Das Stadtservice Wien wies den Task noch am gleichen Tag der
MA 42 - Wiener Stadtgarten zu und fiigte am 29. Juni 2021 als Kommentar hinzu, dass um Riick-
meldung ersucht werde. Am selben Tag stufte die in der gepriiften Stelle zustandige Referentin die
Prioritat der Beschwerde als ,Niedrig“ ein. Am 7. Juli 2021 folgte die 1. Urgenz durch das Stadtser-
vice Wien, am 21. Juli 2021 die 2., am 2. August 2021 die 3., am 13. August 2021 die 4. und die
5. Urgenz am 23. August 2021. Am 25. August 2021 erfolgte eine Riickmeldung der Referentin im
System bestimmt zur Weiterleitung an die beschwerdefiihrende Person. Der Task wurde am selben
Tag mit einer Erledigungsdauer von 71 Tagen geschlossen.
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8.5 Stichprobe 5

Das Anliegen wurde am 20. Juni 2021 vom Stadtservice Wien durch die ,Sag’s Wien“-App im SIS
entgegengenommen. Darin ersuchte eine anonyme Person, bei einem See im 22. Wiener Gemein-
debezirk in den Sommermonaten mehr Toiletten aufzustellen. Die Beschwerde wurde am 21. Juni
2021 der gepriften Stelle vom Stadtservice Wien im System zugewiesen. Am 27. Juli 2021, am
7. September 2021 und am 22. September 2021 - also bereits nach der Badesaison - |6ste das Stadt-
service Wien im System Urgenzen aus, die ohne Reaktion blieben. Am 23. September 2021 trug die
zustandige Referentin elektronisch ein, dass seitens der MA 42 - Wiener Stadtgarten keine weiteren
mobilen WCs vorgesehen waren und das Anliegen bitte der MA 45 - Wiener Gewasser gemeldet wer-
den sollte. Mit dieser Rickmeldung wurde die Beschwerde im SIS abgeschlossen. Die Weiterleitung
von Beschwerden und Reklamationen aus der ,Sag’s Wien“-App an andere Dienststellen des Magist-
rats der Stadt Wien erfolgt in der Regel iber das Stadtservice Wien, sobald die betraute Dienststelle
die Unzustandigkeit im System angab (s. hiezu auch Punkt 5.1.1).

Aus Sicht des StRH Wien hatte die Weiterleitung an die andere Dienststelle im SIS zeitnah zum Ein-
langen der Beschwerde bei der MA 42 - Wiener Stadtgarten erfolgen sollen. Durch die verspatete
Weiterleitung war die Dauer der Erledigung auf insgesamt 94 Tage gewachsen und die Sommersai-
son bereits zu Ende. Die gepriifte Stelle argumentierte, dass zu Beginn der Umstellung noch eine
Uberforderung mit dem neuen System geherrscht hatte. Der Fokus war auf dringende Malknahmen
gesetzt und diese Art von Beschwerden bzw. Reklamationen zurtickgestellt worden.

In diesem Punkt verweist der StRH Wien auf die bereits geduBerten Empfehlungen zum Thema Prio-
risierungen und Erledigungsdauern von Beschwerden und Reklamationen in diesem Bericht.

8.6 Stichprobe 6

Das Anliegen wurde am 24. Juni 2021 vom Stadtservice Wien durch die ,Sag’s Wien“-App im SIS
entgegengenommen. Darin Gibermittelte die anonyme Person lediglich ein Foto von herabgestiirzten,
grolRen Asten eines Nadelbaumes im breiten Begleitgriin einer Strae. Auf dem ca. 5 m breiten Strei-
fen schien ein ungepflasterter Gehweg zu verlaufen, sodass ein Ast zum Teil den Flanierbereich be-
deckte. Auf den ersten Blick war keine Gefahr im Verzug zu erkennen. Im Task wurde vom Stadtser-
vice Wien am 25. Juni 2021 ein Kommentar hinzugefiigt. Erst am 21. September 2021 wurde der
Task an die MA 42 - Wiener Stadtgarten zugewiesen und der Kommentar dahingehend erganzt, dass
It. Rickmeldung der einbringenden Person das Problem bereits behoben wurde. Am selben Tag er-
folgte somit der Abschluss des Tasks.

Wahrend des Zeitraumes von 3 Monaten, in dem die Beschwerde nicht an die MA 42 - Wiener Stadt-
garten weitergeleitet wurde, wurden die Aste offenbar bereits im Zuge der Routinearbeiten der ge-
priiften Stelle entfernt. Die Erledigungsdauer von 88 Tagen lag nicht im Verantwortungsbereich der
gepruften Stelle.
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8.7 Stichprobe 7

Das Anliegen wurde am 28. Juni 2021 vom Stadtservice Wien durch die ,Sag’s Wien“-App im SIS
entgegengenommen. Darin gab eine anonyme Person bekannt, dass ein dirrer Ast vom Baum hing.
Da kein Foto beigefligt worden war, konnte nicht erkannt werden, ob Gefahr im Verzug gegeben war.
Der Task wurde am 29. Juni 2021 vom Stadtservice Wien an die MA 42 - Wiener Stadtgarten zuge-
wiesen. Am 20. Juli 2021 wurde er von einer Referentin der gepriiften Stelle intern an einen anderen
Referenten weitergeleitet. Am 5. August 2021 erfolgte eine Urgenz durch das Stadtservice Wien, die
unbeantwortet blieb, sodass eine weitere Urgenz am 7. September 2021 erfolgte. Am 21. September
2021 erfolgte die Information im System vom zugewiesenen Referenten, dass der Ast am Folgetag
beseitigt werden sollte. Dieser schloss den Task am selben Tag ab.

Auch hier erkannte der StRH Wien, dass der interne Ablauf noch nicht reibungslos verlaufen war,
wodurch eine Erledigungsdauer von 84 Tagen entstand. Die gepriifte Stelle erklarte, dass der abge-
brochene Ast eine geringe Prioritat darstellte und daher im Zuge der standardmaRigen Pflegearbei-
ten entfernt wurde.

In diesem Punkt verwies der StRH Wien ebenfalls auf die bereits gedulRerten Empfehlungen zum
Thema Priorisierungen und Erledigungsdauern von Beschwerden und Reklamationen in diesem Be-
richt.

Empfehlung:

Es ware der interne Prozess des BRM der MA 42 - Wiener Stadt-
garten dahingehend zu priifen, ob selbst bei niedriger Priorisie-
rung von Beschwerden und Reklamationen eine festgesetzte Frist
fir die Erledigung nicht tiberschritten werden sollte.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:
Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird den BRM-Prozess dahinge-
hend anpassen und Fristen fiir die Erledigung definieren.

8.8 Stichprobe 8

Das Anliegen wurde am 11. Juni 2021 vom Stadtservice Wien durch die ,Sag’s Wien“-App im SIS
entgegengenommen. Darin wurde von einer anonymen Person Vandalismus an Baumen gemeldet.
Ein Foto zeigte, dass jemand grof3flachig die Rinde von ein paar jungen Baumen abgezogen hatte.
Das Stadtservice Wien fligte im Task ein Foto am 14. Juni 2021 bei und wies den Task der gepriiften
Stelle zu. Am 24. Juni 2021 wurde die Erledigung des Tasks vom Stadtservice Wien urgiert, am
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30. Juli 2021 erneut und am 10. August 2021 ein weiteres Mal. Am selben Tag wurde der Task von
einem Referenten der MA 42 - Wiener Stadtgarten iibernommen, beantwortet und geschlossen. Der
Kommentar lautete: ,Bdume wurden kontrolliert. Werden genauer unter Beobachtung gehalten, wie
sich der Vitalitdtszustand der Bdume durch den Schaden entwickelt.”

Fir ahnliche Problematiken in Beschwerden und Reklamationen wurden von der gepriiften Stelle vor-
gefertigte Textbausteine (z.B. mit rechtlichen oder internen Vorgaben) fiir die Beantwortung beim
Erstkontakt mit der beschwerdefiihrenden Person angelegt, die auch dem Stadtservice Wien zur Ver-
fligung gestellt wurden (s. Punkt 5.2.2). Fiir das Verfassen von Texten zur Enderledigung durch die
MA 42 - Wiener Stadtgarten im SIS fiir Anliegen, die ahnlich beschaffen waren, lagen hingegen noch
keine Textbausteine vor, die aber bei ahnlich gestalteten Beschwerdeinhalten eine verwaltungstech-
nische Vereinfachung darstellen wiirden.

Empfehlung:

Zur Vereinheitlichung und Vereinfachung der Beantwortung von
haufig anfallenden Beschwerden und Reklamationen wurde die
Zurverfigungstellung von fertigen Textbausteinen fiir die Referen-
tinnen bzw. Referenten der gepriiften Stelle empfohlen.

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird gemeinsam mit den zustan-
digen Organisationseinheiten Textbausteine erstellen und diese
fir die Beantwortung den Referentinnen bzw. Referenten zur Ver-
figung stellen.

In welcher Weise sich diese Baume weiterentwickelt haben, konnte von der gepriiften Stelle Gber die
gefiihrten Unterlagen nicht an den StRH Wien tibermittelt werden. Hier wird auf die Empfehlung Nr. 9
aus Punkt 8.3 verwiesen.

Da es sich hier um eine reine Information durch die einbringende Person gehandelt hatte, sieht der
StRH Wien die Erledigungsdauer von 57 Tagen als nachvollziehbar an.
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9. Zusammenfassung der Empfehlungen

Empfehlung Nr. 1:

Das BRM ware in der Organisation einzubetten, auch ware fiir aus-
reichend Ressourcen zu sorgen und eine Stellvertretung einzurich-
ten (s. Punkt 4.2.1).

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Das BRM wurde mit 1. Janner 2023 im Organigramm und der Ge-
schaftsfeldbeschreibung eingebettet. Die MA 42 - Wiener Stadt-
garten priift derzeit den Ressourcenbedarf und wird die notwendi-

gen MalRnahmen setzen.

Empfehlung Nr. 2:

Im Prozess des BRM sollten jene Angaben zur beschwerdefiihren-
den Person, dem Ort des Geschehens und dem Inhalt der Be-
schwerde festgelegt werden, die mindestens anhand der einge-
langten Beschwerden und Reklamationen in den elektronischen
Systemen zu dokumentieren waren (s. Punkt 4.3.4).

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Der Prozess wird entsprechend der Empfehlung evaluiert. Die ge-
forderten Angaben kdnnen nur erfasst werden, wenn sie von der
beschwerdefiihrenden Person freiwillig gemacht werden. Die
»Sag’s Wien“-App ermdglicht den Userinnen bzw. Usern auch eine
anonyme Meldung entweder mit Angabe der Adresse oder auto-
matischer Standortermittlung via GPS. Die Beschwerde bzw. Re-
klamation kann auch nur in Form eines Fotos abgegeben werden.

Empfehlung Nr. 3:

Analysen und Berichte zum BRM sollten in der gepriiften Stelle er-
stellt werden und die Erkenntnisse daraus in das Qualitdtsma-
nagement einflieRen (s. Punkt 4.3.10).

;‘!t STADTRECHNUNGSHOF

w



StRH 111 - 1252938-2022 | 47

Zusammenfassung der Empfehlungen

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird kiinftig Analysen und Be-
richte regelmaRig erstellen und die gewonnenen Erkenntnisse in
das Qualitatsmanagement einflieBen lassen. Ende des Jah-
res 2022 wurde mit der eigenstandigen Erstellung und Auswer-
tung von Statistiken begonnen, davor wurden nur die vom Stadt-

service Wien zur Verfligung gestellten Statistiken verwendet.

Empfehlung Nr. 4:

Ein einheitlicher Ablauf im BRM-Prozess bei der Bearbeitung von
Beschwerden und Reklamationen ware zu installieren. Des Weite-
ren sollte die Integration eines zeitlichen Rahmens bzgl. der Dauer
der Bearbeitung sowie bzgl. der Kontaktaufnahme zur beschwer-
deflihrenden Person - sowohl zu Beginn eines Vorfalls als auch
bei Abschluss - im elektronischen System angestrebt werden (s.

Punkt 5.2.6).

Empfehlung Nr. 5:

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird den Prozess hinsichtlich der
Empfehlungen evaluieren und einen zeitlichen Rahmen fir die
Dauer der Bearbeitung festlegen. Ende des Jahres 2022 wurde
eine automatisierte Sofortantwort bei Einlangen einer E-Mail in
das Postfach M42POST der MA 42 - Wiener Stadtgarten eingerich-
tet.

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten sollte evaluieren, ob eine weitere
Verwendung des ELAK im Rahmen des BRM zielfiihrend ist (s.

Punkt 6.).

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:
Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird evaluieren, ob und inwieweit
der ELAK zur Beantwortung von Beschwerden zielfiihrend ist.
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Empfehlung Nr. 6:

Es ware zu empfehlen, den Fokus auf die wichtigsten und hilf-
reichsten Kategorien in der Zuordnung von Beschwerden und Re-
klamationen in der elektronischen Dokumentation zu richten.
Diese sollten fiir die damit arbeitenden Mitarbeitenden festgelegt,
definiert und eingegrenzt werden (s. Punkt 7.4.2).

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten hat derzeit 13 Kategorien festge-
legt und wird die eingehenden Beschwerden dahingehend einord-
nen. Die weiteren Kategorien sind von allen mitwirkenden Magist-
ratsabteilungen unter Federfiihrung des Stadtservice Wien
festgelegt und somit fiir die MA 42 - Wiener Stadtgarten nicht be-

einflussbar.

Das Handbuch zum BRM der MA 42 - Wiener Stadtgarten fur die
Mitarbeitenden wird um die Beschreibung der Kategorien erganzt.

Empfehlung Nr. 7:

Der Abschluss von Beschwerden und Reklamationen in den elekt-
ronischen Systemen (SIS und ELAK) sollte weiterentwickelt wer-
den sowie vollstandige und korrekte Eingaben bei der Aufnahme
von Beschwerden und Reklamationen sichergestellt werden (s.
Punkt 7.6.3).

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten hat seit Einfiihrung von SIS im Juni
2021 den Abschluss von Beschwerden und Reklamationen we-
sentlich weiterentwickelt und erzielt kiinftig eine viel hohere Ab-
schlussquote. Im Priifungszeitraum konnten mangels verfligbarer
Daten vom Stadtservice Wien viele Eingaben bzw. Abschlisse

nicht beriicksichtigt werden.

;‘!t STADTRECHNUNGSHOF

w



StRH 111 - 1252938-2022
Zusammenfassung der Empfehlungen

Empfehlung Nr. 8:

Eine Kontrollmdglichkeit im BRM-Prozess ware einzurichten, um
sicherzustellen, ob eine Mangelbehebung stattgefunden hat und
zu welchem Zeitpunkt. Bei Einsicht im SIS sollte der tatsachliche
Abschluss der Beschwerde bzw. Reklamation nachvollziehbar do-
kumentiert sein (s. Punkt 8.1).

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:
Die MA 42 - Wiener Stadtgéarten wird die unterschiedlichen Kon-
trollmdéglichkeiten prifen.

Empfehlung Nr. 9:

Es ware zu evaluieren, ob nach durchgefiihrter Mangelbehebung
in der Dokumentation der Routinearbeiten (wie z.B. Spielgerate-
wartung, Baumschnitt etc.) Bezug auf die Beschwerde bzw. Rekla-
mation genommen werden sollte (s. Punkt 8.3).

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird die vorhandenen Moglichkei-
ten auf Machbarkeit priifen. Technisch ist derzeit eine nachtragli-
che Bearbeitung eines Tasks im SIS nach dessen Abschluss nicht
mehr maoglich.

Empfehlung Nr. 10:

Es ware der interne Prozess des BRM der MA 42 - Wiener Stadt-
garten dahingehend zu priifen, ob selbst bei niedriger Priorisie-
rung von Beschwerden und Reklamationen eine festgesetzte Frist
fiir die Erledigung nicht Giberschritten werden sollte (s. Punkt 8.7).
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Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:
Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird den BRM-Prozess dahinge-
hend anpassen und Fristen fiir die Erledigung definieren.

Empfehlung Nr. 11:

Zur Vereinheitlichung und Vereinfachung der Beantwortung von
haufig anfallenden Beschwerden und Reklamationen sollte die
Zurverfigungstellung von fertigen Textbausteinen fiir die Referen-
tinnen bzw. Referenten der gepriiften Stelle angestrebt werden (s.
Punkt 8.8).

Stellungnahme der MA 42 - Wiener Stadtgarten:

Die MA 42 - Wiener Stadtgarten wird gemeinsam mit den zustan-
digen Organisationseinheiten Textbausteine erstellen und diese
fir die Beantwortung den Referentinnen bzw. Referenten zur Ver-
figung stellen.

Der Stadtrechnungshofdirektor:

Mag. Werner Sedlak, MA
Wien, im April 2023
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