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Dez. I/BR

Beschwerdemanagement der Stadt
Stellungnahme zum Antrag der Stadtverordnetenfraktion Bindnis 90/Die Griinen vom 03.

Maérz 2015

1) Anlaufstelle fiir Beschwerden der Biirger/innen sind u.a. alle Ortsverwaltungen.

2) In jeder Ortsverwaltung stehen zu den Servicezeiten Mitarbeiter/innen im personli-
chen Gespréach zur Verfiigung. Auch auBBerhalb der Servicezeiten stehen die Mitarbei-
ter/innen telefonisch, schriftlich und per Mail als Ansprechpartner/innen zur Verfi-
gung. Die Ortsverwaltungen mit Zugriff auf das Beschwerdemanagement der ELW
(z. Zt. dstl. OVen und OV Biebrich) nutzen dieses Verfahren intensiv zur Erfassung
von Hinweisen/Mangeln.

3) Gehen Beschwerden direkt in den Ortsverwaltungen ein, werden sie von dort auch di-
rekt an die entsprechenden Fachamter, etc. weitergeleitet oder auch abschlieend
bearbeitet. In diesen Féllen gibt es keine Riickkopplung mit dem Biirgerreferat.

Werden Beschwerden (ber das Biirgerreferat an eine Ortsverwaltung gegeben, erhalt
das Birgerreferat von der Ortsverwaltung eine entsprechende Information tber das

Veranlasste.

4) In den Ortsverwaltungen mit Gemeindearbeitern, wird der Einsatz des Personals ent-
sprechend koordiniert, um die wichtigsten Pflegstellen vorrangig zu bearbeiten.

5) Eine Beriicksichtigung im stadt. Haushalt ist durch das Personal(Stellenplan) der

Ortsverwaltungen gegeben.

Fir Ruckfragen zu den Stellungnahmen stehe ich Ihnen gern zur Verfugung.

/éb/ /g C%é%x BVESS

yHéike Zieren-Hesse

Verteiler
I/BR i
z.d.V.

www.wieshaden.de



Deutsch, Petra
— L
Von: Schmidt, Claudia
Gesendet: Dienstag, 21. April 2015 11:24
An: Dezernat | Burgerreferat
Cc: Hepp, Christian
Betreff: Rickmeldung Amt 12: Beschwerdemanagement
Guten Tag,

im Auftrag von Herrn Hepp teilen wir ihnen mit:

Bei Amt 12 gibt es keine gesonderte Beschwerdestelie.
Die Mitarbeiter bringen Beschwerden eigenverantwortlich den Vorgesetzten zur Kenntnis.

Auf Beschwerden wird im Einzelfall und angemessen reagiert.

Mit freundlichen GrulRen
im Auftrag

Claudia Schmidt

lLandeshauptstadt Wiesbaden

- Der Magistrat -

Amt fir Strategische Steuerung, Stadtforschung und Statistik
- 120000 -

Wilhelmstralie 32

55183 Wiesbaden

Tel. 0611 31-2415

Fax 0611 31-3962

E-Mail amt--fuer»strategische—steuerung-stadtforschung—und-statistik@wiesbadenude
Internet: www wiesbaden.de/statistik oder www.wiesbaden.de/wahien

Niese Nachncht konnte vertrauliche und/oder rechtlich geschiitzte inhalte haben. in jedem Fall ist sie nur fir diese Adresse bestimmt; anderen st
es also nicht gestattet sie zu lesen, zu kopieren, zu vetbreiten oder zu verwenden. Soliten Sie diese Nachricht irrtdmiich erhalteny haben, bitten wir
Sie. sich umgehend mit uns in Verbindung zu setzen und sie umgehend von lhrem Datentrager zu entfernen.

Von: Deutsch, Petra Im Auftrag von Dezernat I Biirgerreferat

Gesendet: Dienstag, 21. April 2015 07:26
An: Dezernat II; Dezernat III; Dezernat IV; Dezernat V; Dezernat VI; Dezernat VII; 10 Amtsleitung Hauptamt; 12

Amt fiir Strategische Steuerung Stadtforschung und Statistik; 14 Revisionsamt; 16 Stadtverordnetenversammlung; 37
Amtsleitung; 52 Sportamt; 86 Mattiaqua; 'info@wlw-wiesbaden.de’; joern.wuerz@eswe.com; WVV Wiesbaden
Holding; ‘info@wim-wiesbaden.de'; 'info@naspa.de'

Cc: van den Borg, Aline

Betreff: Beschwerdemanagemant

Guten Morgen, im Auftrag von Herrn Baum erbitten wir Info/Stellungnahme, wie in lhren jeweiligen
Bereichen Beschwerdemanagement erfolgt (s. Anhang). Bitte auch an die lhrem Dezernat
zugehorigen Betriebe/Gesellschaften weiterleiten. Riickmeldungen bitte schriftlich an das Org.-
Postfach Birgerreferat. Danke.
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Deutsch, Petra

Von: Wintermeyer, Ute im Auftrag von 14 Revisionsamt
Gesendet: Dienstag, 19. Mai 2015 11:21

An: Dezernat | Burgerreferat

Betreff: AW: Beschwerdemanagement

Sehr geehrte Damen und Herren,

das Revisionsamt meldet zum Thema Beschwerdemanagement ,Fehlanzeige”.

Mit freundlichen GrulRen
im Auftrag

Ute Wintermeyer

Landeshauptstadt Wiesbaden
- Der Magistrat -

Konradinerallee 11

65189 Wiesbaden

Tel.: 0611 31-2392

Fax: 0611 31-4931

e-mail: revision@wiesbaden.de
Internet: www.wiesbaden.de

|
Revisionsamt - Konzernrevision - 14 -

Diese £-Mail konnte vertrauliche und/oder rechtlich geschiitzte Inhalte haben. in jedem Fall ist ste nur fur diese Adresse bestinmt,
anderen ist es also nicht gestattet, sie zu lesen, zu kopieren, zu verbreiten oder zu verwenden. Sollten Sie diese Nachricht
irrtiimiich erhalten haben, bitten wir Sie, sich umgehend mit uns in Verbindung zu setzen und sie umgehend von ihrern Datentrager

zu entferner.

b ‘% Sitte prifen Ste. ob diese Mail wirklich ausgedruckt werden muss

Von: Deutsch, Petra Im Auftrag von Dezernat I Biirgerreferat

Gesendet: Dienstag, 19. Mai 2015 10:36
An: joern.wuerz@eswe.com; 14 Revisionsamt; 'info@wliw-wiesbaden.de’; 86 Mattiaqua; WVV Wiesbaden Holding;

'info@wim-wiesbaden.de'; Dezernat III; Dezernat IV; Dezernat V; Dezernat VI; Dezernat VIl
Cc: Marschler, Regina

Betreff: Beschwerdemanagement

Wichtigkeit: Hoch

Guten Morgen, wir erinnern hiermit an die Riickmeldung bezglich der Durchfihrung von
Beschwerdemanagement in lhren jeweiligen Amtern, Gesellschaften oder Betrieben. Fehianzeige
ist erfordertich - Frist 22.05.2015.

Im Voraus herzlichen Dank.




Deutsch, Petra

Von: Heimlich, Dr. Jorn

Gesendet: Mittwoch, 22. April 2015 14:23
An: Deutsch, Petra

Betreff: WG: Beschwerdemanagemant
Anlagen: Beschwerdemanagement.pdf

Hallo Frau Deutsch,

Amt 16 hat kein Beschwerdemanagement etabliert.

Viele Griifse!
Jorn Heimlich

Dr. Jorn Heimlich

Amt der Stadtverordnetenversammiung
Tel.: 313384

Fax: 31 39 02

Von: Deutsch, Petra Im Auftrag von Dezernat I Birgerreferat
Gesendet: Dienstag, 21. April 2015 07:26

An: Dezernat II; Dezernat III; Dezernat IV; Dezernat V; Dezernat VI; Dezernat VII; 10 Amtsleitung Hauptamt; 12
Amt fiir Strategische Steuerung Stadtforschung und Statistik; 14 Revisionsamt; 16 Stadtverordnetenversammiung; 37
Amtsleitung; 52 Sportamt; 86 Mattiaqua; 'info@wlw-wiesbaden.de'; joern.wuerz@eswe.com; WVV Wiesbaden
Holding; 'info@wim-wiesbaden.de'; 'info@naspa.de’

Cc: van den Borg, Aline

Betreff: Beschwerdemanagemant

Guten Morgen, im Auftrag von Herrn Baum erbitten wir Info/Stellungnahme, wie in lhren jeweiligen
Bereichen Beschwerdemanagement erfolgt (s. Anhang). Bitte auch an die Ihrem Dezernat
zugehoérigen Betriebe/Gesellschaften weiterleiten. Riickmeldungen bitte schriftlich an das Org.-

Postfach Birgerreferat. Danke.

y Grifden

eshauptistadt VWiesbaden
harbyrgermerster

: i. buergerreferat@wiesbaden.de
frtermet www.wiesbaden.de
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LANDESHAUPTSTADT

1] St

WIESBADEN
¥
t
03.02.2015
Telefon: 126-100 ml

Telefax: 126-102
E-Mail:  37.amtsleitung@wiesbaden.de

Dez. | - Birgerreferat

Beschwerdemanagement bei der Feuerwehr

Beschwerden von Biirgerinnen und Biirgern laufen zum (iberwiegenden Teil Uber das
Birgerreferat zur Feuerwehr. Lediglich ein kleiner Teil erreicht uns uber die HP der
Stadt direkt. Minimal erreichen uns auch per Post Beschwerden.

Innerhalb der Feuerwehr laufen die Beschwerden grundsatzlich lGber die Amtsleitung

als E-Mail iiber das Organisationspostfach der Amtsleitung und werden von dort aus

koordiniert.

Beschwerden, die iiber das Biirgerreferat eingehen, werden beantwortet und das
Biirgerreferat hieriiber immer in Kopie in Kenntnis gesetzt.

Berechtigte Beschwerden werden innerhalb des Amtes kommuniziert oder ggf. do-
kumentiert. Sollten wesentliche organisatorische Anderungen notwendig sein, wer-
den diese in Form einer Dienstanweisung fir alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in
einer feuerwehrinternen elektronischen Wissensdatenbank hinterlegt.

Im Haushalt sind hierfiir keine Mittel geplant.

gez. Harald Miiller

www.wiesbaden.de



Deutsch, Petra -
Von: Braunsdorf, Alexandra

Gesendet: Dienstag, 28. April 2015 12:58

An: Dezernat | Burgerreferat

Betreff: Beschwerdemanagement - lhre Mail vom 21.04.2015

Sehr geehrte Damen und Herren,

zu 1)
Anlaufstelle ist die Amtsleitung.

Zu?)
Beschwerde wird entgegengenommen und dann dem entsprechenden Fach- und Sachgebiet zur Erstellung eines
Antwortentwurfs vorgelegt.

Zu 3)
Das Biirgerreferat erhdlt nur dann eine Kopie, wenn die Beschwerde iiber das Birgerreferat kam und dort auch eine

Antwortkopie erbeten wurde.

Zu 4)
Sofern es sich bei der Beschwerde nicht um einen Einzelfall handelt, sondern auch Anregungen fiir die Betreuung
samtlicher Liegenschaften des Sportamtes moglich ist, wird diese sukzessive auch in den anderen Einrichtungen

umgesetzt.

Zu 5)
Eine Beriicksichtigung im stadtischen Haushalt wird nur dann vorgenommen, wenn dort tatsachlich groRere

Losungen fiir mehrere Sportanlagen notwendig werden.

Mit freundlichen GriiRen

Karsten Schitze

Landeshauptstadt Wiesbaden — Der Magistrat —
Sportamt — 520000 -

MurnaustraRe 4 * 65189 Wiesbaden

Telefon: 06 11/31 54 00— Fax 06 11/3139 73
E-Mail: sportamt@wiesbaden.de

Internet: www.wiesbaden.de




Deutsch, Petra

Von: Siemonsen, Birte

Gesendet: Montag, 3. August 2015 13:23
An: Deutsch, Petra

Cc: Lober, Volker; Lahr, Christian

Betreff: Beschwerdemanagement I/F

Wichtigkeit: Hoch

Guten Tag Frau Deutsch,

hier die gewlinschten Informationen zum Beschwerdemanagement im Referat der Kommunaien
Frauenbeauftragten.

Finer Beschwerde wird wie folgt abgeholfen.

1. Die Beschwerde wird aufgenommen und mit der Leiterin oder Vertretung besprochen

2. Die Burgerin/ der Birger erhdlt die Gelegenheit das Anliegen erneut darzustellen. Es wird eine Losung
angeboten und Antworten auf Einwande/Fragen gegeben. Sollte eine schriftliche Beschwerde eingehen,
wird eine telefonische oder personliche Klarung angestrebt.

Die Bearbeitung der Beschwerde wird dokumentiert.

(o8]

Mit freundlichen Griiten
Birte Siemonsen
Referentin

Referat Kommunaie Frauenbeauftragte
Rathaus, SchioRplatz 6, 65183 Wiesbaden
Tel.: 0611-31-2448

Fax: 0611/31-3905

E-Mail: frauenbeauftragte@wiesbaden.de

“Niase Nachricht kénnte vertrauliche und/oder rechtlich geschutzte Inhalte haben. In jedent Fall ist sie nur fir diese
Adresse bestimmt; anderen ist €s also nicht gestattet, sie zu lesen, zu kopieren, zu verbreiten oder zu verwenden
Soliten Sie diese Nachricht irrtiimlich erhalten haben, bitten wir Sie, sich umgehend mit uns in Verbindung zu setzen
und sie umgehend von lhrem Datentrager zu entfernen

Von: Deutsch, Petra Im Auftrag von Dezernat I Biirgerreferat

Gesendet: Montag, 3. August 2015 09:09

An: Frauenbeauftragte (Kommunal); 86 Mattiaqua; joern.wuerz@eswe.com; ‘Dittmar, Juergen'; info@gewege.de
Betreff: Erinnerung!

Wichtigkeit: Hoch

Guten Morgen,

ich beziehe mich auf mein Mail vom 21. April 2015 und bitte um Rickmeldung, wie in lhren
jeweiligen Bereichen Beschwerdemanagement erfolgt (s. Anhang). Frist ist der 13. August 2015.
Fehlanzeige ist erforderlich. Im Voraus herzlichen Dank.

Mit freundlichen Griilen

I Auftraco



Deutsch, Petra }j M PA

Von: dirk.schwarz@naspa.de

Gesendet: Dienstag, 21. April 2015 13:55

An: Dezernat | Burgerreferat

Betreff: Beschwerdemanagement der Stadt / Beschwerdemanagement bei der

Nassauischen Sparkasse

Sehr geehrte Damen und Herren,

gerne beantworten wir thre heutigen Fragen wie folgt:

1.

5.

Bei der Naspa sind alle Finanz-Center Anlaufstelle fur Beschwerden. Daneben gibt es das
Qualitatsmanagement als zentrale Anlaufstelle fur Kundenbeschwerden.

Die Kontaktdaten des Qualitstsmanagements sind auf der Homepage der Naspa veroffentlicht.
(www_naspa.defihre_naspa/qualitaet im dialog/naspa_qualitaetsmanagement html)

Das Qualitstsmanagement steht auch allen Kolleginnen und Kollegen der Naspa bei der Bearbeitung von
Beschwerden beratend zur Seite.

Bei Beschwerden, die tber den Oberburgermeister als Vorsitzenden des Verwaitungsrates (selten) zur
Naspa gelangen oder Uber das Burgerreferat (bislang erst einmal der Fall), erfolgt eine entsprechende

Ruckkopplung.
Ja eine solche Strategie / Vorgehen existiert seit 2008 in folgenden Dimensionen:

a  als Qualitatszirkel (Beschwerden werden vom Qualitatsmanagement darauf analysiert, ob neben dem
Einzelfall auch ein Problem im Prozess/Ablauf besteht und koordiniert dann die
Uberprifung/Anpassung der Prozesse)

b. als Programm zur Kundenbindung (Vermeidung von Kandigungen)

Nicht relevant.

Gerne stehe ich fur Fragen zur Verfugung.

Freundliche Grie

Dirk Schwarz

Leiter Qualitstsmanagement

Fon: 0611 364-90301 — Fax: 0611 364-90399
Mobil: 0151 12643968

dirk. schwarz@naspa.de

Nassauische Sparkasse
Carl-Bosch-Str. 10
65203 Wiesbaden

www.naspa.de
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Marschler, Regina

Von: Weber Sebastian <Sebastian. Weber@wlw-wiesbaden.de>
Gesendet: Dienstag, 26. Mai 2015 17:00

An: Dezernat | Burgerreferat

Cc: Héhler, Jorg (ext.); Bshm Markus; Goller Silvia

Betreff: AW: Beschwerdemanagemant

Sehr geehrte Frau Deutsch,
zu Ihrer Anfrage (Vorlagen-Nr. 15-F-03-0034) kénnen wir thnen folgendes mitteilen:
1.} Zentrale Anlaufstelle ist die (kaufmannische) Betriebsieitung.

2.} Beschwerden werden zentral durch den Abteilungsleiter Gebiihrenveranlagung/Stellvertretung gesichtet und

erfasst sowie an
den (kaufmannischen) Betriebsleiter weitergeleitet. Die Bearbeitung der Beschwerde erfolgt zentral durch den

Abteilungsleiter Gebuhren-
_ veranlagung/Stellvertretung in enger Abstimmung mit dem Sachbearbeiter und dem {kaufmannischen)

Betriebsleiter.

3.) Ein Austausch mit dem Birgerreferat {sofern die Beschwerde nicht von dort weitergeieitet wird) findet zur Zeit
noch nicht statt.

4. leder Einzelfall wird hinsichtlich Vermeidungsstrategien gepriift und zwischen Sachbearbeiter, Abteilungsleiter
und (kaufmannischem)
Betriebsleiter abgestimmt.

5.) Der Aufwand des Beschwerdemanagements wird mit dem pestehenden Personal abgedeckt und ist im

Personalaufwand des Eigenbetriebs
enthalten. Eine Beriicksichtigung im stadtischen Haushalt ist daher nicht erforderlich.

Mit freundlichen GriiRen
im Auftrag

Sebastian Weber

o

Wasserversorgungsbetriebe der
Landeshauptstadt Wiesbaden

Abteilung Gebiihrenveraniagung
Konradinerallee 27

65189 Wiesbhaden

Tel.: 0611 31-8055

Fax: 0611 31-6931

Email: Sebastian.Weber@wlw-wiesbaden.de
internet: www.wiw-wiesbaden.de

Diese Nachricht konnte vertrauliche und/oder rechtiich geschitzte Inhalte haben. In jedem Fall ist sie nur fur diese
Adresse bestimmt; anderen ist es also nicht gestattet, sie zu lesen, zu kopieren, zu verbreiten oder zu verwenden.

Soliten Sie diese Nachricht irrtimlich erhalten haben, bitten wir Sie, sich umgehend mit uns in Verbindung zu sefzen

und sie umgehend von threm Datentrager zu entfernen
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3.3.3 Beschwerdemanagement

Beschwerdeempfénger

| Fachabt’eil.uag

Phase

Eingang der
Beschwerde
(Schriftlich,
mindlich oder per
mail) in der
Geschéftsstelle,

Erfassung im
Erhebungsbogen
durch die
Gaschéftsstelle

4

Weiterleltung der
Beschwerde und
des
Erhebungsbogens
per mali an die
Fachabteilung und
CC an die

Geschiftsleitung.

Schrifdiche
Beschwerden
werden
eingescannt. e T

Geht die Beschwerde direkt
in der Fachabteilung ein,
dann wird auch dort der
Erhebungsbogen erstelit.

Dieser geht dann per mail an
die Geschéftsstelle und CC
an die Geschaftsfihrung

Ablageort der Dokumente:

mnerhalbelnes
o ‘Tages

Bearbeitung/
Kidrung der
Beschwerde
Innerhalb von 7
Arbeltstagen,

Klrung
mnerhaib von 7
; Tagen?

lf\ler:‘.ﬁmd eines
- Zwischen-
i berlchtes
(schﬂfﬂk:h oder
“per mail) an den

SANLight_WVV(s0015c):
03 Gewerbeimmobilien\
Laufende
Bewirtschaftung\
Beschwerdemanagement
Ja
Ja—
¥
Nach Kl&rung

Beschwerdeflhrer
“und zr Info CC
‘an die
Geschéftsfiuhrung

P A
e

Kontrolle der
Erhebungsbogen
durch die
Geschaftsstelle jeden
= Donnerstag vor dem
Plenum.

W:\04 Geschaftsstelle\4.3 Controlling\Prozesse\3

Gewerbeimmobilien\3.3 laufende Bewirtschaftung\3.3.3
Beschwerdemanagement\
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. Im Verantwortungsbereich der Hauptabteilung Billing-Services befindet sich das
Beschwerde- und Schlichtungsmanagement von ESWE Versorgungs AG.

. Durch das Beschwerde- und Schlichtungsmanagement werden eingehende
Beschwerden digital erfasst, gesichtet und systemseitig klassifiziert. Personlich oder
telefonisch vorgetragene Beschwerden werden in der Regel vom dem/der
Sachbearbeiter/in im Gesprich oder schriftlich mit dem Kunden fallabschlieBend
bearbeitet. Die Beschwerden werden nach dem jeweils giiltigen Service Level
Agreement bearbeitet, in begriindeten Fillen auch in Abstimmung mit dem
Hauptabteilungsleiter Billing-Services und dem Vorstand.

_ Alle Beschwerden, die vom Biiro des Oberbiirgermeisters bzw. des Biirgerreferats der
Landeshauptstadt Wiesbaden eingehen, werden ebenfalls durch das Beschwerde- und
Schlichtungsmanagement bearbeitet. Ein Austausch bzw. eine Riickkopplung
zwischen der Landeshauptstadt Wiesbaden und der ESWE Versorgungs AG erfolgt
durch den Assistenten des Vorstandes, Jorn Wiirz.

. Jeder Einzelfall wird hinsichtlich Vermeidungsstrategien gepriift und zwischen
dem/der Sachbearbeiter/in und den nichsten Fiihrungsebenen abgestimmt.

. Der Aufwand des Beschwerde- und Schlichtungsmanagements wird mit dem
bestehenden Personal abgedeckt und ist im Personalaufwand der ESWE Versorgungs
AG enthalten. Eine Beriicksichtigung im stiddtischen Haushalt ist daher nicht
notwendig.
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Dezernat / ? . Mai 2015
Telefon: 31-6305
Telefax: 31-4997

E-Mail: dezernat.ll@wiesbaden.de

Blrgerreferat

Beschwerdemanagement der Stadt

- Antrag der Stadtverordnetenfraktion Bundnis 90/Die Grinen vom 03.03.2015
Beschluss Nr. 0015 des Ausschusses flir Blirgerbeteiligung, Vélkerverstandigung und
Integration am 17.03.15

Mail vom 21. April 2015 Frau Deutsch

Das Dezernat Hl meldet fiir seine Fachamter:
Stellungnahme des Rechtsamtes

zu den Ziffern:

1. Die zentrale Anlaufstelle fur Beschwerden seitens der Burgerschaft/Kunden innerhalb
des Rechtsamtes ist das Sekretariat der Amtsleitung. ‘

2. Eine besondere Organisation ist nicht erforderlich, da Beschwerden zahlenmafig sehr
gering sind.

3. Eine Riickkopplung mit dem Blrgerreferat gibt es nur bei Beschwerden, die Gber I/BR an
das Rechtsamt ibermittelt werden.

4. Bei den extrem wenigen berechtigten Beschwerden werden die Ursachen nachhaltig be-
seitigt. '

5. Ein Beschwerdemanagement ist im Haushalt des Rechtsamtes nicht bericksichtigt.

Stellungnahme des Umweltamtes

zu den Ziffern:

1. In der Regel gehen Beschwerden aus der Burgerschaft oder von Kunden im Umweltamt
im Vorzimmer der Amtsleitung ein. Blirgerinnen und Burger, die die Organisation des
Umweltamtes kennen, wenden sich auch an die direkten Vorgesetzten der Stelle, uber
die sie sich beschweren wollen. Beschwerden, die vom Biirgerreferat weiter geleitet
werden, laufen ebenfalls im Vorzimmer der Amtsleitung ein.

2. Die Beschwerden werden von Vorzimmer der Amtsleitung an die entsprechende Abtei-
lung zwecks Fertigung einer Stellungnahme oder dem Entwurf eines Antwortschreibens
(je nach Sachverhalt) weiter geleitet.

3. Ist die Beschwerde als erste Anlaufadresse bei der Stadtverwaltung im Burgerbdro ein-
gegangen, wird je nach Verfligung, das Antwortschreiben an das Burgerburo direkt oder
cc geleitet. Uber Beschwerden, die direkt beim Umweltamt eingehen, erhalt das Birger-
biiro keine Meldung.

4. Sind Beschwerden berechtigt, werden die Ursachen fir die Beschwerden eruiert und -
soweit méglich - beseitigt. Allerdings sind nur wenige Beschwerden auch berechtigt.

5. Die Kosten des Beschwerdemanagements sind im Umweltamt nicht kalkuliert.

12

www.wiesbaden.de



Stellungnahme der Amter 50 und 51

zu den Ziffern:

1. Grundsétzlich sind innerhalb 50/51 die unmittelbaren Vorgesetzten erste Anlaufstelle fiir
Beschwerdefiihrende.

2. In den Abteilungen in der Regel die Arbeitsgruppenleitungen oder z. B. in KT die KT-
Leitung.

3. Siehe Anlage

4. KVP. Wir haben eine Fehlertoleranz und ein Leitbild. Ebenso lernen wir aus Beanstan-
dungen z. B. des Amtes 14 oder aus Widerspriichen oder DAB im Einzelfall.

5. Im Rahmen des Abteilungsbudgets.

Mit freundlichen GriiBen

{Quftrag
SRY/ES

Dletmar Schneider

Anlagen



Vorgehensweise bei Anfragen von Birgerinnen und Birger im
Blrgerreferat des Dezernates |

Ziel des im Folgenden beschriebenen Verfahrens ist eine schnelle, blrgerorientierte und ggfls.
auch deeskalierend wirkende Bearbeitung der jeweiligen vorgetragenen Anliegen im
Birgerreferat des Dezernates | durch eine direkte Zuordnung an die Fachbereiche des Amtes
fiir Soziale Arbeit und des Amtes fiir Grundsicherung und Flichtlinge.

Auf diese Weise koénnen Anfragen/Beschwerden auf direktem Weg an die zustandigen
Fachabteilung verwiesen und dort bearbeitet werden, um zeitliche Verzégerungen zu
verhindern, die aufgrund fehlender Handlungsbefugnis und/oder Akteneinsicht hervorgerufen
werden kénnte. Anfragen und Beschwerden werden bewusst von der Amtsleitung an die
zustandigen Fachabteilungen delegiert, um eine schnelle und reibungslose Problemlosung
herbeizufiihren. Dies betrifft ebenfalls die Bearbeitung von Beschwerden lber Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter in den Fachabteilungen.

Der Erfahrungswert zeigt, dass diese Vorgehensweise bei Biirgerinnen und Blrgern auf eine
hohe Akzeptanz stét. Vor diesem Hintergrund ware durch Dez I/BR darauf hinzuweisen, dass
die Zustandigkeit fiir die jeweiligen Anfragen ausschliellich bei den Fachabteilungen liegt.

Die in der Tabelle aufgelistete Schlagworthinterlegung soll lhnen im Weiteren eine Zuordnung
zu der jeweils zustiandigen Fachabteilung ermdglichen. Sollte trotz allem die Zustandigkeit
unklar oder nicht ermittelbar sein, kann diese durch Dez I/BR unter der Telefonnummer 2389
oder bei Frau Eck (3694) erfragt werden.

Da die fachliche Verantwortung und die Bearbeitung der Anfragen und Beschwerden durch die
Fachabteilungen sichergestelit ist, bitten wir dariiber hinaus im Weiteren um einen Verzicht auf
die Benennung von Fristen bei der Weitervermittlung der Anfragen/Beschwerden.

Christa Enders Wolfgang Werner

Freigabe Arno GoRmann



Ubersicht zur direkten Weiterleitung von Publikumsanliegen an Fachbereiche des Amtes fiir Soziale Arbeit und
des Amtes fur Grundsicherung und Fliichtlinge

Fachbereich Hiufige Anliegen/Stichpunkte Ansprechpartner Telefon
5001 Grundsicherung Ubernahme von Beerdigungskosten, Leistungen | Abteilungsleitung:
fiir Erwerbsunfahige zum Lebensunterhalt im Alter ab 65 oder bei Frau Weber
und Menschen im Alter, | Erwerbsunfahigkeit (SGB Xll), Fliichtlingswesen | Vorzimmer:
Asyl Frau Heist /Frau Gros > 3826
(Sozialhilfe)
Fir allgemeine Auskiinfte: -> Herr Barham > 2646
Sozialhilfe (SGB Xlil): -> Frau Klotz -> 4612
Aufnahme/Unterbringung von Fliichtl. -> Fr. Herwarth v.B./Bernzott-» 2622/2608
5002 Leistungen zum Lebensunterhalt (SGB I1), Abteilungsieitung:
Kommunales Jobcenter | Obdachlosigkeit, Babyerstausstattung, Herr Werner 3493
{,,Soziathilfe” fiir Ubernahme der Mietkosten, Biidung und Vorzimmer:
Erwerbsfahige) Teilhabe (BuT), Kosteniibernahme bei Umzug Frau Siegel - 3492
Sozialleistungsmissbrauch, Leistungen zum
Lebensunterhalt: -> Herr Dietrich -> 3466
Kommunale Arbeitsvermittiung: > Herr Gleissner -> 6701
5108 Wohngeld, Kosten fiir Wohnung Abteilungsleitung:
Wohnen Frau Landler-Kramer
Vorzimmer:
Fr. Mauer/Fr. Vellmer -> 3780/2628
Wohnungsnotfallhilfe: > Herr Schermuly 2> 3361
Wohnungsvermittlung-/aufsicht: -> Herr Schwamb - 2621
Servicetelefon > 3163
5102 Kindergartenbeitrige, Kita-Platze " | Abteilungsleitung:
Kindertagesstitten Herr Engethardt
Vorzimmer:
Fr. Andreatta/Fr. Endlich > 2655/5480
Platzmeldeborse: -> Frau Jopke -»> 4368
u3 Platzberatung: > Herr Bakalo > 2101
5103 Abteilungsleitung:
Sozialdienst i.Vv. Fr. Wolf 2653
Vorzimmer:
Fr.La Count/Fr. Lugner = 3452
Unterhaltsvorschuss, Adoptionsvermittlung, Frau Wolf > 2653
Tagesmiitter, Schwangerschaftskonflikt-
beratung, Betreuungsbehérde
Vaterschaftsanerkennung, Unterhalt, Frau Pavel -> 2770
Kindeswohlgefahrdung, Sorgerecht
5104 Ferienbetreuung, Ferienkarte, Familienkarte Abteilungsleitung:
Jugend Frau Rech
Vorzimmer:
Frau Kulzinger > 3530/2423
Ferienbetreuung, Ferienkarte: > Herr Filke > 3531
Familienkarte: -2 Frau Zent > 2297

Sollte trotz allem die Zustandigkeit unklar oder nicht emmittelbar sein, kann diese durch Dez I/BR unter der Telefonnummer 2389 oder bei Frau Eck (3694) erfragt
werden.
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Deutsch, Petra

Von: Dittmar, Juergen <j.ditmar@gww-wiesbaden.de>
Gesendet: Freitag, 24. April 2015 10:35

An: Dezernat | Burgerreferat

Cc: Dezernat Il; Kremer, Hermann; Storz, Stefan
Betreff: AW: Beschwerdemanagemant

Sehr geehrte Damen und Herren,

hei Beschwerden steht dem Beschwerdefuhrer als erste Anfaufstelle der/die fur das Mietobjekt oder Gebiet
zustandige Mitarbeiterln als Ansprechpartner zur Verfligung. Darliber hinaus hat er aber auch die Moglichkeit, sich
an (ibergeordnete Vorgesetzte (Teamleiter, Bereichsleiter) zu wenden,

Beschwerden von grundsatzlichem Inhalt oder aber auch Beschwerden welche bei dem Aufsichtsratsvorsitzenden,
der Geschaftsfuhrung oder dem Biirgerreferat eingehen, werden prozessunabhdngig durch den Bereich
,Grundsatzangelegenheiten” bearbeitet. Dieser Bereich untersteht direkt der Geschaftsfihrung und ist ansonsten
nicht Weisungsgebunden. Die Tatigkeit wird durch einen Prokuristen der Gesellschaft wahrgenommen.

Der Aufsichtsratsvorsitzende und das Burgerreferat werden (iber die Bearbeitung der dort eingegangenen
Beschwerden informiert.

Seit Beginn dieses Jahres ist ein professionelles Beschwerdemanagement mit Wiedervorlage- und
Vertretungsregelungen installiert. Es werden Auswertungen iiber Art, Bereiche und Haufigkeit der Beschwerden
erstellt, um einen eventuellen Handlungsbedarf frithzeitig zu erkennen.

Sofern Ihrerseits noch Fragen bestehen, stehen wir thnen gern zur Verfigung.

Mit freundlichen GruRen

ppa. ). Dittmar

Grundsatzangelegenheiten und kaufm. Controlling
Kunden- und Bestandsmanagement

GWW Wieshadener Wohnbaugesellschaft mbH
Kronprinzenstralle 28
65185 Wiesbaden

Telefon: +49 (0) 611 1700-101
Telefax: +49 (0) 611 1700-198

E-Mail; j.dittmar@gww-wiesbaden.de
internet: http://www.gww-wiesbaden.de

Von: KrauB, Silvia

Gesendet: Dienstag, 21. April 2015 12:55
An: Dittmar, Juergen

Betreff: WG: Beschwerdemanagemant
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Dezernat | / Blrgerreferat

tber

Dezernat Il //(4 7 7 %

Beschwerdemanagement der Stadt -

Antrag der Stadtverordnetenfraktion Biindnis 90/Die Griinen vom 3. Mérz 2015 -
Punkt 5 der 6ffentlichen Sitzung des Ausschusses fiir Blirgerbeteiligung,
Volkerverstandigung und Integration (Vorlagen-Nr. 15-F-03-0034, Beschluss Nr. 0015)

Zu den Fragen des Ausschusses fur Blrgerbeteiligung, Volkerverstandigung und Integration
nehmen wir, soweit das Personal- und Organisationsamt betroffen ist, nachfolgend Stellung:

Der Ausschuss bittet den Magistrat zu berichten.

1) Ob es in den einzelnen stadtischen Gesellschaften, Beteiligungen und Amtern eine
Anlaufstelle fir Beschwerden seitens der Blirgerschaft/Kunden gibt? Wenn ja:
2) Wie diese organisiert sind?

Amt 11 ist in diesem Zusammenhang im Rahmen der Bearbeitung von Dienstaufsichtsbe-
schwerden angesprochen. Dienstaufsichtsbeschwerden der Birgerinnen und Burger,
Einwohnerinnen und Einwohner bzw. Kundinnen und Kunden gehen in der Regel bei den
Fachamtern, den Fachdezernaten, dem Oberbiirgermeister, dem Personaldezernenten oder
der Amtsleitung des Personal- und Organisationsamtes ein. Sie werden auf dem Dienstweg
mit unterschiedlichen Unterschriftsvorbehalten und Fristsetzungen an 11 weitergeleitet und
hier durch die jeweils zusténdigen Bereiche bearbeitet.

3) Wie der Austausch mit dem Blrgerreferat gewdhrleistet wird? Gibt es hier eine
Riickkopplung, wie mit den Beschwerden in der Verwaltung umgegangen wurde?

Falls die Dienstaufsichtsbeschwerde (iber das Biirgerreferat gelaufen ist oder eine Tage-
buchnummer des Biirgerreferats tragt, erhalt dieses eine Durchschrift des Antwortschreibens.
Soweit der Oberbiirgermeister selbst angeschrieben wurde, erhélt Dezernat | - je nach
entsprechender Auszeichnung - die Briefe zur Unterschrift oder eine Kopie der Antwort;

es sei denn, dass die Beschwerde ohne weiteren Hinweis zur abschlieBenden Bearbeitung

an Dezernat lIl/11 weitergeleitet wurde.
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4) Ob es eine Strategie zur zukunftigen Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen gibt
(,lesson learned”)?

Falls erkennbar ein Fehlverhalten vorlag, werden von den personalbetreuenden Sachge-
bieten 110110 und 110120 arbeits- oder dienstrechtliche Mainahmen gepruft.

Falls organisatorische Mangel oder Mangel im Arbeitsablauf erkennbar werden, wird das
Fachamt auf der Durchschrift der Antwort gebeten, diese Mangel zu analysieren und ggf.
abzustellen.

5) Ob die fjeweiligen Beschwerdemanagements, wenn bereits vorhanden, im stadtischen
Haushalt berdcksichtigt sind?

Die Bearbeitung von Dienstaufsichtsbeschwerden gehdrt zu den Aufgaben der Abteilung
1101 und ist bei der Stellenbemessung beriicksichtigt.

J’ﬂ |
r“nha‘{,‘ , aLfLanki
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Deutsch, Petra

Von: Stumpf, Ulrike

Gesendet: Montag, 27. April 2015 09:25

An: Dezernat | Burgerreferat

Cc: Dezernat Ili; 8023 Liegenschaften; 8060 Vergabe und Beschaffung; 8080
Wirtschaft und Beschaftigung

Betreff: WG: Beschwerdemanagemant

Anlagen: Beschwerdemanagement.pdf

Im Auftrag von Herrn Clasen weitergeleitet.

Mit freundlichen Grulien
im Auftrag

Ulrike Stumpf

Landeshauptstadt Wiesbaden

- Der Magistrat -

Amt fur Wirtschaft und Liegenschaften
Gustav-Stresemann-Ring 15

655189 Wiesbaden

Tel.- 0611 31-4140

Fax: 0611 31-3976

Mail: amtfuerwirtschaftundliegenschaften@wiesbaden.de
www.wiesbaden.de

Diese Nachricht kénnte vertrauliche und/oder rechtlich geschiitzte Inhalte haben. in jedem Falf ist sie nur
fir diese Adresse bestimmt. anderen ist es also nicht gestattet sie zu lesen, zu kopieren, zu verbreiten oder
su verwenden. Sollten Sie diese Nachricht irrtimlich erhalten haben bitten wir Sie. sich umgehend it uns
in Verbindung zu setzen und sie umgehend von lhrem Datentrager zu entferner.

Von: Frech, Jochen

Gesendet: Donnerstag, 23. April 2015 14:35
An: Clasen, Sven

Cc: 80 Amt fir Wirtschaft und Liegenschaften
Betreff: WG: Beschwerdemanagemant

Hallo Herr Clasen,

untenstehende Antwort auf die Nachricht des Blirgerreferates vom 21.04.201 5 zur Kenntnis. Bitte leiten Sie
diese Nachricht an das Birgerreferat und Cc auch an Dezernat [l weiter, damit die Antwort fristgerecht
eingent.

Mit freundlichen Grifien
im Auftrag

Jochen Frech

Antwort Amt 80 auf den Beschiuss Nr. 0015 des Ausschusses fir Blrgerbeteiigung. Volkerverstandigung
und Integration vom 17.05.2015 zur Vorlagen-Nr. 15-F-03-0034, Beschwerdemanagement der Stadt:

Der Magistrat wird gebeten zu berichten,

1) Ob es in den einzelnen stadtischen Gesellschaften, Beteiligungen und Amtern eine Anlaufstelle fir
Beschwerden seitens der Biirgerschaft/Kunden gibt? Wenn ja:

2) Wie diese organisiert sind?

3) Wie der Austausch mit dem Birgerreferat gewahrleistet wird? Gibt es hier eine Riickkopplung, wie mit

den Beschwerden in der Verwaltung umgegangen wurde?
1



4) Ob es eine Strategie zur zukunftigen Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen gibt (,lesson

learned*)?
5) Ob die jeweiligen Beschwerdemanagements, wenn bereits vorhanden, im stadtischen Haushalt

bericksichtigt sind?

2u 1)

Das Amt fir Wirtschaft und Liegenschaften ist in folgende Ubergeordnete Strukturen beziglich der Anliegen
von Biirgern/Kunden eingebunden:
e Burgerreferat: Anfragen von Biirgern, auch tber das Online-Formular, erreichen
das Amt und die nachgeordneten Bereiche liber die geregelten Wege per E-Mail.
e Sauberkeitshotline: Die Hauptabteilung Liegenschaften ist in das von der ELW
federfuhrend betreute DV-Verfahren eingebunden. Die
Zugriffsrechte sind festgelegten Mitarbeitern zugeordnet.

Dariiber hinaus ist das Amt fiir Wirtschaft und Liegenschaften von Montag bis Freitag in der Zeit von 8:00
Uhr bis 18:00 Uhr durchgehend (iber die zentrale Servicenummer des Amtes (31 -3131) erreichbar. Dort
eingehende Anliegen werden entsprechend der Zustandigkeit weitergeleitet und bearbeitet.

Jede Hauptabteilung betreut zudem mindestens ein zugeordnetes Organisationspostfach fiir E-Mails und
ist iiber die Vorzimmer der Hauptabteilungsleitungen auch zentral telefonisch erreichbar. Gleiches gilt auch

~ flur die Amtsleitung.

Zu 2).

Eingehende Anliegen von Birgern/Kunden werden jeweils zentral auf die Zustandigkeit des Amtes/der
Hauptabteilung geprift und an die betreffenden Mitarbeiter zur weiteren Bearbeitung weitergeleitet.
Bei Nichtzustandigkeit des Amtes fur Wirtschaft und Liegenschaften erfolgt eine Weiterleitung an den
zustandigen Fachbereich, woriiber der Birger/Kunde informiert wird.

Zu 3):

Bei Anfragen, die das Amt Uber das Birgerreferat erreichen, erhalt dieses immer eine Riickmeldung uber
das Ergebnis.

Zud).

Das Amt fir Wirtschaft und Liegenschaften ist selbstverstéandlich bestrebt, Problemfalle nicht und schon
gar nicht erneut entstehen zu lassen. Alle eingeschlagenen Lésungswege unterliegen im Einzelfall der
kritischen Betrachtung, dies allerdings auch unter dem Blickwinkel von ~Aufwand und Nutzen®.

Zu 5):

Fir die Anliegen der Biirger/Kunden verfiigt das Amt fiir Wirtschaft und Liegenschaften Gber keine
gesonderte Softwareunterstiitzung oder dergleichen. Die Abwicklung erfolgt im Rahmen der bestehenden
Strukturen. Eine ausdrickliche Beriicksichtigung des praktizierten Beschwerdemanagements im Haushalt

besteht somit nicht.

Von: Schonfeld, Andrea Im Auftrag von Dezernat 111

Gesendet: Dienstag, 21. April 2015 13:34

An: 11 Personal- u. Organisationsamt; 80 Amt fiir Wirtschaft und Liegenschaften; Michel, Martin (ext.); Ebel-
Waldmann, Markus; Schéfer, Rainer

Betreff: WG: Beschwerdemanagemant

im Aufirag von Herrm Stadtrat Bendel leite ich thnen die anilegende Mail weiter mit der Bitte um
Reantwortung. Cc bitte auch an Dezernat {il. Frist Dez. H: 28.04.2015.

Von: Deutsch, Petra Im Auftrag von Dezernat I Birgerreferat

Gesendet: Dienstag, 21. April 2015 07:26
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An: Dezernat 1I; Dezernat I1I; Dezernat IV; Dezernat V; Dezernat VI; Dezernat VII; 10 Amtsleitung Hauptamt; 12
Amt fiir Strategische Steuerung Stadtforschung und Statistik; 14 Revisionsamt; 16 Stadtverordnetenversammliung; 37
Amtsleitung; 52 Sportamt; 86 Mattiaqua; 'info@wlw-wiesbaden.de'; joern.wuerz@eswe.com, WVV Wiesbaden
Holding; 'info@wim-wiesbaden.de'; info@naspa.de’

Cc: van den Borg, Aline

Betreff: Beschwerdemanagemant

Guten Morgen, im Auftrag von Herrn Baum erbitten wir Info/Stellungnahme, wie in Ihren jeweiligen
Bereichen Beschwerdemanagement erfolgt (s. Anhang). Bitte auch an die lhrem Dezernat
zugehorigen Betriebe/Gesellschaften weiterleiten. Riickmeldungen bitte schriftlich an das Org.-
Postfach Birgerreferat. Danke.

it freundglichen Grullen

H LT S S
Y AUTIYAG

SeKreiatial

Landeshauptstadt Wiesbaden
Der Oberblirgermetster
purge

freterat

piaiz &




LANDESHAUPTSTADT f#¢

a_—
TR IWICON W(gg‘“ﬁ“A'ﬁEN
Dawrser fUR M rx\_;’}.;»K:)Nzk'rs.\ unn TourisMUS "“““*”;—”—m
WiksBADEN
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Betriebsleitung
Dezernat | Postfach 38 40
Biirgerreferat 65028 Wiesbaden
9 Telefon: 0611 31- 2599
Telefax: 0611 31- 3935
E-Mail: info@triwicon.de
Datum und Zeichen ihres Schreibens Unser Zeichen Datum
27. April 2015
Beschwerdemanagement

Sehr geehrter Herr Baum,

anbei sende ich lhnen die Stellungnahme der TriWiCon inklusive der angeschlossenen
Gesellschaften Kurhaus Wiesbaden GmbH, Rhein-Main-Hallen GmbH sowie der Wiesbaden

Marketing GmbH.

1.
Gibt es in den einzelnen stéadtischen Geselischaften, Beteiligungen und Amtern eine Anlauf-
stelle fur Beschwerden seitens der Birgerschaft / Kunden?

Antwort:
Grundsaétzlich ist die erste Anlaufstelle fir Beschwerden die Geschéftsleitung der jeweiligen

GmbH. Fir die TriwiCon (Neubauprozess RMH) ist die erste Anlaufstelle der zusténdige Bau-
betriebsleiter.

2.

Wie sind diese organisiert?

Antwort:

Prinzipiell werden alle Beschwerden, die auf schriftlichem Wege die Gesellschaften / den Ei-
genbetrieb erreichen, an die Geschéaftsleitung bzw. die Betriebsleitung weitergeleitet. Dies trifft
auch auf Beschwerden zu, die telefonisch aufgenommen werden. Die Geschafts- bzw. die
Betriebsleitung organisiert unter Einbeziehung des jeweiligen Fachbereiches die Beantwor-

tung.

Speziell fiir die Wiesbaden Tourist-Information wurde im Rahmen der Service-Offensive

SQ Hessen ein Beschwerdemanagement-System eingefiihrt. Sémtliche Beschwerden bzw.
Anregungen werden auf einem speziell entwickelten Formular mit allen notwendigen Daten
aufgenommen. Nach einer umfassenden Prifung des Falles erhalt der Kunde innerhalb von
48 Stunden eine Reaktion - je nach Thematik durch den Geschéftsfiihrer bzw. die Abteilungs-
leitung. Dies kann im Einzelfall auch telefonisch erfolgen.

www.wiesbaden.de




3.

Wie ist der Austausch mit dem Birgerreferat gewihrleistet? Gibt es eine Riickkopplung, wie
mit den Beschwerden in der Verwaltung umgegangen wurde?

Antwort:

Eine Riickkopplung findet in den Fallen statt, die die Gesellschaften / Eigenbetrieb uber das
Burgerreferat erreicht haben.

4,

Gibt es eine Strategie zur zuk(nftigen Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen?
Antwort:

Beanstandete Vorkommnisse werden - nach Klarung des Sachverhaltes mit dem Beschwerde-
fuhrer - in den regelmafigen Sitzungen von Geschaftsfihrung und Abteilungsleitern / Abtei-
lungsleiterinnen nochmals thematisiert, um einerseits eine Wiederholung zu vermeiden und
andererseits Manahmen zu erortern, um Prozesse / Ablaufe weiter zu optimieren.

5.
Ist das Beschwerdemanagement im stadtischen Haushalt beriicksichtigt?

Antwort:
Das praktizierte Beschwerdemanagement-System bei den Gesellschaften / Eigenbetrieb ist
integraler Bestandteil des Buro- und Kommunikationsablaufs. Separate Kosten sind hierfar

nicht ausgewiesen.

Mit freundlichen Graften

Martin Michel



Marsc

hler, Regina

Von: Moser, Hilmar im Auftrag von Dezernat IV
Gesendet: Dienstag, 26. Mai 2015 09:25

An: Deutsch, Petra; Dezernat | Blirgerreferat

Betreff: Antworten zum Beschluss Beschwerdemanagement

Sehr geehrte Damen und Herren,

im Rahmen der Beantwortung des Beschlusses Nummer 0015 vom17.03. des Ausschusses fiir Biirgerbeteiligung,
Volkerverstindigung und Integration baten sie um Stellungnahme. Anbei erhalten Sie die Antworten der Amter und
Gesellschaften des Dezernates IV.

1.

Dezernatshiiro IV

Im Dezernatsbiiro IV gibt es keine eigens eingerichtete Anlaufstelle fiir Beschwerden. Sondern die Aufgabe
gehort zum Tagesgeschift des Dezernatsbiiros. Samtliche Biirgeranliegen gehen entweder direkt telefonisch
oder schriftlich ein oder werden durch das Biirgerreferat zugeleitet. Es wird kontinuierlich daran gearbeitet,
den Ablauf zu verbessern. Der Austausch mit dem Biirgerreferat erfolgt in aller Regel bei Erledigung. Die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Dezernates sind bestrebt, die Beschwerden zeitnah zu beantworten
und soweit moglich Abhilfe zu schaffen. Nur in Einzelféllen erfolgt auch eine Abstimmung in Klarungsfalien
oder die Beantragung einer Fristveriangerung.

Stadtplanungsamt (61)
Im Stadtplanungsamt existiert kein zentral organisiertes Beschwerdemanagement. Eingehende
Beschwerden werden in den Sachgebieten unter Einbeziehung der Amtsleitung bearbeitet.

Bauaufsichtsamt (63)

Zu dem beigefiigten Beschluss Nr. 0015 kénnen wir lhnen mitteilen, dass im Bauaufsichtsamt keine
~gesonderte” Beschwerdemanagement-Anlaufstelle existiert.

Beschwerden/Probleme von der Biirgerschaft/Kunden werden von dem jeweiligen Produktverantwortlichen
— sprich Abteilungsleiter/ggf. Amtsleitung — innerhalb seiner Abteilung eigenverantwortlich
gelost/behandelt.

Hochbauamt (64)
Far das Hochbauamt haben wir derzeit ein Beschwerdemanagement nicht installiert, da sich bisher auch kein

entsprechender Bedarf abgezeichnet hat.
Tiefbau- und Vermessungsamt (66)

1.) Gibt es ein Anlaufstelle fiir Beschwerden seitens der Biirgerschaft/Kunden in unserem Amt?
Die Anlaufstelle fir Beschwerden ist im Amt 66 das Vorzimmer der Amtsleitung.

2.) Wenn ja: Wie diese organisiert sind?
Dort werden eingehende Beschwerden in Listen erfasst und mit Fristen zur Abarbeitung in die jeweilige
Abteilung weitergegeben. Ob diese Beschwerden fristgemaR bearbeitet werden, wird auch von dort
iiberwacht. Wenn die gefertigten Antworten von der Amtsleitung bzw. Dezernentin unterschrieben
zuriickkommen, werden die beantworteten Anfragen ausgetragen und die Schreiben per Post oder
Email an die Biirger/Kunden versendet.
In gleicher Art und Weise werden auch Beschwerden der Biirgerschaft/Kunden abgewickelt, die direkt
an den Oberbiirgermeister oder die Dezernentin gerichtet sind. Hier kommen diese Beschwerden
bereits mit einer OB- oder Dezernats-Tagebuchnummern und einer vom Biirgerreferat oder vom
Dezernat IV gesetzten Frist im Amt an. Die Abwicklung der gesetzten Fristen durch die jeweilige
Fachabteilung wird auch bei diesen Vorgangen vom Vorzimmer der Amtsleitung uberwacht.

3.) Wie der Austausch mit dem Biirgerreferat gewdhrleistet wird? Gibt es eine Riickkopplung, wie mit den
Beschwerden in der Verwaltung umgegangen wird?
1



v Uber die OB-Tagebuchnummern und die gesetzten Fristen wird die fristgemaBe Abarbeitung der
Beschwerden garantiert. Dabei findet ein regelmaRiger Austausch und eine Ruckkopplung bei
Problemfillen zwischen den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern von 66 und dem Burgerreferat statt.
Dabei ist die zeitnahe Beantwortung der Beschwerden in der gesetzten Frist der Regeifall. In
Ausnahmefillen wird bei Nichterreichen des gesetzten Termins eine Fristverlangerung beantragt.

4.) Ob es eine Strategie zur kiinftigen Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen gibt (,lesson
learned”) ?
Es gibt mehrere Strategien zur Vermeidung von bereits beanstandeten Vorkommnissen im Amt 66. Da
diese Strategien allerdings nicht zu einem Versiegen der Beschwerdeflut gefiihrt haben, soll die
Herangehensweise auch im Rahmen einer Organisationsuntersuchung von einem externen Anbieter
betrachtet werden. Eine der Zielsetzungen dieser Umorganisation ist es, Synergien zu nutzen, die
Bearbeitungswege zu verkiirzen, den Service zu optimieren und die Kommunikation mit den
Biirgern/Kunden zu verbessern.

5.) Ob die jeweiligen Beschwerdemanagements, wenn bereits vorhanden, im stadtischen Haushalt
beriicksichtigt sind? ;
Bislang sind keine Mittel fir ein Beschwerdemanagement fiir das Amt 66 beriicksichtigt. Sollte die
geplante Organisationsuntersuchung ergeben, dass fiir den Aufbau eines Beschwerdemanagements
Mittel benétigt werden, so werden diese zeitnah im nichsten verfiigbaren Doppelhaushalt angemeldet.

6. ESWE-Verkehrsgesellschaft mbH

1) Gibt es ein Anlaufstelle fiir Beschwerden seitens der Biirgerschaft/Kunden?
Die ESWE Verkehrsgesellschaft mbH (ESWE Verkehr) hat ein eigenstdandiges Verbesserungs-
management, welches sich um samtliche Anregungen der Fahrgéste im Wiesbadener
Personennahverkehr kiimmert.

2) Wenn ja: Wie sind diese organisiert?
Das Verbesserungsmanagement der ESWE Verkehr besteht aus zwei Vollzeit- und einer
Teilzeitstelle. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kimmern sich um die umfangreichen
Themenstellungen der Direktkommunikation mit den Fahrgasten. Dariiber hinaus wird die Online-
Kommunikation von Seiten des Social-Media-Bereiches wahrgenommen.

3) Wie der Austausch mit dem Biirgerreferat gewdhrleistet wird? Gibt es eine Riickkopplung, wie mit
den Beschwerden in der Verwaltung umgegangen wird?
Aus Sicht der ESWE Verkehr werden die Anliegen der Biirger zum OPNV in Wiesbaden von Seiten
des Biirgerreferats an ESWE Verkehr weitergeleitet. Da oftmals redundante Kommunikationswege
vorliegen und der Biirger sein Anliegen bereits an mehreren Stellen platziert hat, wird im Einzelfall
abgestimmt, iiber welchen Weg ihm geantwortet wird.

4) Ob es eine Strategie zur kiinftigen Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen gibt (, lesson
learned”) ?
im Rahmen des internen Qualititscontrollings werden die besonders auffalligen Themenstellungen
im Unternehmen an die zustindigen Bereiche zur Qualitidtsverbesserung weitergeben und in
regelmaRigen Berichten der Unternehmensfiihrung als Ubersicht prasentiert.

5) Ob die jeweiligen Beschwerdemanagements, wenn bereits vorhanden, im stidtischen Haushalt
beriicksichtigt sind?
zu S: Die Betriebskosten des Verbesserungsmanagement der ESWE Verkehr sind im Rahmen der
Gewinn- und Verlustrechnung der Gesellschaft beriicksichtigt.

7. Stadtentwicklungsgesellschaft (SEG)
Beschwerden im Sinne des beschlossenen Antrages kann es insbesondere im Bereich von Dienstleistungen
geben. Insoweit kame hierfir bei der SEG der Bereich des Immobilienmanagements in Betracht, in dem mit
zahlreichen Mietern Kundenkontakte bestehen.
Im Rahmen der gewihlten Organisationsform dieser Abteilung steht fiir jede Mietpartei ein konkreter
Ansprechpartner zur Verfigung, der den Mieter umfassend betreut — von méglichen Mangeln Gber
Betriebskostenfragen bis zur Zahlung der Miete. insoweit werden mogliche Beschwerden direkt vom
zustandigen Bearbeiter unmittelbar und dadurch auch sehr zeitnah bearbeitet. Die Abarbeitung wird intern
mittels Excel-Tabellen dokumentiert.



» In den Gbrigen Geschéftsbereichen treten — in der Natur der Sache liegend ~ ,Beschwerden” nur sehr
- vereinzelt auf. Bei stidtebaulichen Projektentwicklungen gehdort es mit zur Aufgabe, mit Birgerinnen und
Biirgern im Dialog zu sein, was auch intensiv wahrgenommen wird.
Aufgrund der Tatsache, dass es bei der SEG , Beschwerden” nur in einer Zahl gibt, die sich Gbers Jahr an
einer Hand abzahlen lassen, gibt es kein explizites Beschwerdemanagement.

8. WiBau GmbH
Beschwerden im Sinne des beschiossenen Antrages hat es bei der WiBau seit dem Bestehen des
Unternehmens noch nicht gegeben. Dies ist der Tatsache geschuldet, dass die WiBau uber keine
Kundenkontakte im Antragstenor verflgt.
Die Wibau arbeitet nach ihrem Geschiftszweck ausschlieBlich fir die Stadt Wiesbaden und ihre
Beteiligungsgesellschaften. Dabei gehéren Projektabstimmungen mit allen Beteiligten und spateren Nutzern
zum alltaglichen Geschaft.
Beschwerden im Sinne des beschlossenen Antrages sind bei der WiBau auch weiterhin nicht oder lediglich
vereinzelt zu erwarten. Daher existiert im Unternehmen auch kein explizites Beschwerdemanagement.

Mit freundlichen Grifen
Im Auftrag

Hilmar Moser

Grundsatzreferent
Landeshauptstadt Wiesbaden
- Der Magistrat -
Dezernat fir Stadtentwicklung, Bau und Verkehr
Gustav-Stresemann-Ring 15
65189 Wiesbaden
Tel.: 0611 315461
Fax: 0611 313956
E-Mail: hilmar.moser@wiesbaden.de
Internet: www.wiesbaden.de

Diese Nachricht kénnte vertrauliche und/oder rechtlich geschiitzte Inhalte haben. In jedem Fall ist sie nur fiir diese Adresse bestimmt; anderen ist
es also nicht gestattet, sie zu lesen, zu kopieren, zu verbreiten oder zu verwenden. Sollten Sie diese Nachricht irtimlich erhalten haben, bitten wir
Sie, sich umgehend mit uns in Verbindung zu setzen und sie umgehend von Ihrem Datentrager zu entfernen.
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Deutsch, Petra

Von: Korinek, Stephan

Gesendet: Freitag, 24. April 2015 10:26

An: Dezernat | Burgerreferat

Cc: Dezernat IV, 61 Stadtplanungsamt; Habel, Niclas
Betreff: WG: Beschwerdemanagemant

Anlagen: Beschwerdemanagement.pdf

Sehr geenrte Damen und Herren,
im Stadtpianungsamt existiert kein zentral organisiertes Beschwerdemanagement. Eingebende Beschwerden
werden it den Sachgebieten unter Einbeziehung der Amtsleitung bearbeitet.

Mit freundlichen Grufien
im Auftrag

Stephan Korinek

Landeshauptstadt Wiesbaden
-Der Magistrat-

Stadtplanungsamt

-610100-

Gustav-Stresemann-Ring 156

£55189 Wiesbaden

Tel: 0611 31-6590

Fax: 0611 31-3917

E-Mail: stadtplanung@wiesbaden.de
Internet: www. wiesbaden de

Diese Nachricht kdnnte vertrauliche und/oder rechtlich geschiitzte Inhalte haben. In jedem Fall ist sie nur fir diese Adresse bestimmt; anderen ist es aiso
nicht gestattet, sie zu lesen, zu kopieren oder zu verwenden. Soliten Sie diese Nachricht itiimlich erhalten haben, bitten wir Sie, sich umgehend mit uns in
Verbindung zu setzen und sie umgehend von lhrem Datentréger zu entfernen.

Von: Deutsch, Petra Im Auftrag von Dezernat I Biirgerreferat

Gesendet: Dienstag, 21. April 2015 07:26
An: Dezernat II; Dezernat III; Dezernat IV; Dezernat V; Dezernat VI; Dezernat VII; 10 Amtsleitung Hauptamt; 12

Amt fiir Strategische Steuerung Stadtforschung und Statistik; 14 Revisionsamt; 16 Stadtverordnetenversammlung; 37
Amtsleitung; 52 Sportamt; 86 Mattiaqua; 'info@wliw-wiesbaden.de'; joern.wuerz@eswe.com; WVV Wiesbaden
Holding; ‘info@wim-wiesbaden.de’; 'info@naspa.de’

Cc: van den Borg, Aline

Betreff: Beschwerdemanagemant

Guten Morgen, im Auftrag von Herrn Baum erbitten wir Info/Stellungnahme, wie in lhren jeweiligen
Bereichen Beschwerdemanagement erfolgt (s. Anhang). Bitte auch an die Ihrem Dezernat
zugehorigen Betriebe/Gesellschaften weiterleiten. Riickmeldungen bitte schriftlich an das Org.-
Postfach Burgerreferat. Danke.
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Deutsch, Petra

Von: Kalinowski, Monika im Auftrag von 63 Bauaufsichtsamt
Gesendet: Donnerstag, 23. April 2015 11:37

An: Dezernat | Burgerreferat

Cce: Dezernat IV; Chabok, Susanne; Fordey-Stange, Christiane
Betreff: AW: Beschwerdemanagemant

Anlagen: Beschwerdemanagement. pdf

thre Anfrage vom 21.04.15

Guten Maorgen,

21 dem beigefiigten Beschluss Nr. 0015 kénnen wir lhnen mitteilen, dass im Bauaufsichtsamt keine ,gesonderte”
Jeschwerdemanagement-Anlaufstelie existiert.

9

s

Beschwerden/Probleme von der Birgerschaft/Kunden werden von dem jeweiligen Produktverantwortlichen — sprich
Abteilungsleiter/ggf. Amtsieitung — innerhalb seiner Abteilung cigenverantwortlich gelost/behandelt.

Mit freundlichen Grufien
im Auftrag

Monika Kalinowski

hauptstadt Wiesbaden

ann-Ring 15

i bauaufsichtsamt@wiesbaden.de
gl www . wiesbaden.de

onnte vertrauliche und/oder rechtiich geschiitzie inhalte haben. In jedem Fall ist sie pu Jur diese Adresse DeSUmmL: anderes it es Glso
2u lesen, zikopieren. zu verbreiten oder zu verwenden. Sollten Sie diese Nachnicht srrtdmiich erhalten haben bitien wir Sie, Sich
e Verbindung zu setzen und sie umgehend von lhrem Datentréger zu entferne.

Von: Steinwender, Birgit Im Auftrag von Dezernat IV

Gesendet: Mittwoch, 22. April 2015 18:08

An: 61 Stadtplanungsamt; 63 Bauaufsichtsamt; 64 Hochbauamt; 66 Tiefbau- und Vermessungsamt; ‘Freund
Christina'; Monika Schreiber (Monika.Schreiber@eswe-verkehr.de); Gorywoda, Sandra (sandra.gorywoda@eswe-
verkehr.de); 'nina.moog@eswe-verkehr.de'; 'info@seg-wiesbaden.de’; torsten.tollebeek@wibau-wiesbaden.de
Cc: Dérr, Sabine; Moser, Hilmar; Richner, Ruth

Betreff: WG: Beschwerdemanagemant

Sehr geehrte Damen und Herren,

wir leiten lhnen die beigefligte Mail des Burgerreferates mit dem Beschiuss Nr. 0015
des Ausschusses fur Birgerbeteiligung, Volkerverstandigung und Integration weiter
mit der Ritte um Rilckmeldung (bitte auch ,cc” an das Dezernatspostfach

dezernat. |IV@wiesbaden.de.) bis zum 11. Mai 2015.

Bitte geben Sie auch bei ,Fehlanzeige” thre Ruckmeldung.

Vielen Dank und einen schdnen Feierabend.
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Deutsch, Petra

Von: Metz, Eva im Auftrag von 64 Verwaltung
Gesendet: Mittwoch, 6. Mai 2015 14:37

An: Dezernat | Burgerreferat

Cc: Dezernat IV; 64 Hochbauamt

Betreff: WG: Beschwerdemanagemant
Anlagen: Beschwerdemanagement. pdf

Sehr geehrte Damen und Herren,

fir das Hochbauamt haben wir derzeit ein Beschwerdemanagement nicht installiert, da sich bisher auch kein
sprechender Bedarf abgezeichnet hat.

Mit freundlichen Grilen
im Auftrag

Eva Metz

Landesnauptstadt Wiesbaden
Hochbauamt
LBADAI0 -

Gustav-Stresemann-Ring 15
55188 Wesbaden

D611 - 31-6413
ax 0811 - 31 - 3979

e-mail’ mailto:64 personal@wiesbaden.de
internet. www.wiesbaden.de

Drese Nachncht konnte vertrauliche una/ oder rechtlich geschiitzte inhalte haber: In j)edem Fall ist sie nur fur diese Adresse bestimmi, anderen is
t ot sie zu lesen zu kopieren. zu verbreiten oder zu verwenden. Solften Sie die Nachricht srtiimheh erhalten havan pitten wir &ie
ns m Verbmaung zu setzen und sie umgehend von thremn Datemrager zu entfernen

¥ Site prifen Sie. on giess Mail wirklich ausgedruckt werden muss

b

Von: Heilhecker-Winkler, Monika

Gesendet: Donnerstag, 30. April 2015 11:06
An: 64 Verwaltung

Betreff: WG: Beschwerdemanagemant

840110 2wV,

»

Mit freundlichen Griifien

Monika Heilhecker-Winkler
Landeshaupistadt Wiesbaden
- Der Magistraf -

Hoc mi

-8

Gu semann-Ring 12
857 haden

Tel - 316421
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Aus Sicht der ESWE Verkehrsgesellschaft konnen zum Antrag der
Stadtverordnetenfraktion Bundnis 90 / die Griilnen vom 03.03.2015 folgende

Antworten gegeben werden:

zu 1: Die ESWE Verkehrsgeselischaft mbH (ESWE Verkehr) hat ein eigenstandiges
Verbesserungs-management, welches sich um samtliche Anregungen der Fahrgaste
im Wiesbadener Personennahverkehr kiimmert.

zu 2: Das Verbesserungsmanagement der ESWE Verkehr besteht aus zwei Vollzeit-
und einer Teilzeitstelle. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kimmern sich um die
umfangreichen Themenstellungen der Direktkommunikation mit den Fahrgéasten.
Dariiber hinaus wird die Online-Kommunikation von Seiten des Social-Media-

Bereiches wahrgenommen.

7u 3 Aus Sicht der ESWE Verkehr werden die Anliegen der Burger zum OPNV in
Wiesbaden von Seiten des Birgerreferats an ESWE Verkehr weitergeleitet. Da
oftmals redundante Kommunikationswege vorliegen und der Birger sein Anliegen
bereits an mehreren Stellen platziert hat, wird im Einzelfall abgestimmt, Uiber welchen

Weg ihm geantwortet wird.

2u 4: Im Rahmen des internen Qualitatscontrollings werden die besonders auffalligen
Themenstellungen im Unternehmen an die zustandigen Bereiche zur
Qualitatsverbesserung weitergeben und in regelméaBigen Berichten der
Unternehmensfithrung als Ubersicht prasentiert.

7u 5: Die Betriebskosten des Verbesserungsmanagement der ESWE Verkehr sind im
Rahmen der Gewinn- und Verlustrechnung der Gesellschaft beriicksichtigt.



Marschler, Regina

Von: Guntrum, Andreas <Andreas.Guntrum@seg-wiesbaden.de>

Gesendet: Dienstag, 12. Mai 2015 15:43

An: Dezernat | Burgerreferat

Cc: Dezernat IV; Stoecklin, Roland; Tollebeek, Torsten; Esenwein, Constanze
Betreff: Beschwerdemanagemant

Anlagen: Beschwerdemanagement.pdf

Seihr geehrte Damen und Herren,
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Rescnwerden im Sinne des beschlossenen Antrages kann es inshesondere im Bereich von thenstleistungen geben,
insoweit kame hierfiir bei der SEG der Bereich des immobilienmanagements in Betracht, in dem mit zahlreichen
Mietern Kundenkontakte bestehen.

I Rahmen der gewdhiten Organisationsform dieser Abteilung steht fiir jede Mietpartei ein konkreter
Aansprechpartner zur Verfugung, der den Mieter umfassend betreut — von mogiichen Mangein uber
Betriehskostenfragen bis zur Zahlung der Miete. insoweit werden mogliche Beschwerden direkt vam zustandigen
Bearbeiter unmittelbar und dadurch auch sehr zeitnah bearbeitet. Die Abarbeitung wird intern mittels txcei-
Tabellen dokumentiert.

in den Ubrigen Geschaftsbereichen treten — in der Natur der Sache liegend - LBeschwerden” nur sehr vereinzett auf,
fer stadtebaulichen Projektentwicklungen gehort es mit zur Aufgabe, mit Biirgerinnen und Burgern im Dialog zu
sein, was auch intensiv wahrgencmimen wird.

Aufgrund der Tatsache, dass es bei der SEG ,,Beschwerden” nur in einer Zahl gibt, die sich ithers Jabr an einer Hand
abrzahien iassen, gibt es kein explizites Beschwerdemanagement.

WiBau

Beschwerden im Sinne des heschlossenen Antrages hat es beil der WiBau seit dem Bestehen des Unternehmens
noch nicht gegeben. Dies ist der Tatsache geschuldet, dass die WiBau ber keine Kundenkontakte im Antragstenor

verfugt,

S

Die Wibau arbeitet nach ihrem Geschaftszweck ausschiielich fHir die Stadt Wiesbaden und ihre
Reteiligungsgeselischaften. Dabei gehoren Projektabstimmungen nut allen Betedigten und spateren Nutzera zum

alltaguchen Geschdft.

Beschwerden im Sinne des beschiossenen Antrages sind bei der WiBau auch weiterhin iichit oder ledighch veremzalt
zu erwarten. Daher existiert im Unternehmen auch kein explizites Beschwerdemanagement,

[yl
[§a)

Beste Grylie

Andreas Guntrum
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Herrn Oberbiirgermeister Der Magistrat
Sven Gerich
) Dezernat fur Schule, Kultur
uber und Integration
Magistrat
und Stadtratin Rose-Lore Scholz
Herrn Stadtverordnetenvorsteher
Wolfgang Nickel

an den Ausschuss fiir Biirgerbeteiligung,
Vélkerverstandigung und Integration ;”ij Mai 2015

Beschwerdemanagement der Stadt
Antrag der Stadtverordnetenfraktion Biindnis 90/Die Griinen vom 3. Marz 2015
Beschluss-Nr. 0015 vom 26.03.2015, (SV-Nr. 15-F-03-0034)

Beschlusstext
Der Ausschuss moge beschliefien,
Der Magistrat wird gebeten zu berichten,

1) Ob es in den einzelnen stadtischen Gesellschaften, Beteiligungen und Amtern eine
Anlaufstelle fir Beschwerden seitens der Biirgerschaft/Kunden gibt? Wenn ja:

2) Wie diese organisiert sind?

3) Wie der Austausch mit dem Biirgerreferat gewahrleistet wird? Gibt es hier eine
Riickkopplung, wie mit den Beschwerden in der Verwaltung umgegangen wurde?

4) Ob es eine Strategie zur zukiinftigen Vermeidung von beanstandeten
Vorkommnissen gibt (,lesson learned”)?

5) Ob die jeweiligen Beschwerdemanagements, wenn bereits vorhanden, im stadtischen
Haushalt beriicksichtigt sind?

Berichtstext (des Dezernates)

Schulamt

1) Das Organisationspostfach von Amt 40 ist die Anlaufstelle. Mindestens zweimal pro
Tag wird der Posteingang gesichtet.

2) Die Beschwerden werden an die entsprechenden Abteilungen weitergeleitet. Von dort
aus wird den Beschwerden nachgegangen. Auch die Beantwortung erfolgt dann
durch die Abteilung.

3) Wurde die Beschwerde vom Biirgerreferat an Amt 40 geschickt, erhait das
Burgerreferat immer auch eine Kopie der Antwort, um eine identische ,Aktenlage” zu

gewabhrleisten.
4) Eine Strategie zur zukinftigen Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen gibt

es nicht zu 100 %.

Konradinerallee 11 /2
65189 Wiesbaden

Telefon: 0611 31-5180 / 31-5041

Telefax: 0611 31-5959

E-Mail: Dezernat.V@wiesbaden.de -

www.wiesbaden.de
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5) Das Beschwerdemanagement von 40 ist im stadtischen Haushalt nicht gesondert

berucksichtigt.

Kulturamt

1) Aufgrund der fachlichen und raumlichen Heterogenitat des Kulturamtes gehen die

o)

allermeisten anfallenden Beschwerden bei den Organisationspostfachern der
einzelnen Abteilungen (Stadtbibliothek, Stadtarchiv, Caligari, Stadtmuseum etc.)
direkt ein und werden eigenstandig von deren Seite bearbeitet.

Des Weiteren gehen auch einzelne Beschwerden beim Organisationspostfach des
Amtes ein; hier wird - wie auch bei den ubrigen Postfachern - mindestens zweimal pro
Tag der Posteingang gesichtet und auch diese Beschwerden an die entsprechenden
Abteilungen weitergeleitet. Von dort aus wird den Beschwerden nachgegangen. Auch
die Beantwortung erfolgt dann durch die Abteilung.

Wurde die Beschwerde vom Biirgerreferat an Amt 41 geschickt, erhalt das
Blrgerreferat immer auch eine Kopie der Antwort, um eine identische ,Aktenlage* zu
gewabhrleisten.

Eine allgemeine Strategie zur zukiinftigen Vermeidung von beanstandeten
Vorkommnissen besteht nicht, da die Einzelfalle sehr stark differieren. Von daher wird
im Einzelfall gepriift, ob und inwieweit sich zukiinftig beanstandete Vorkommnisse
vermeiden lassen.

Das Beschwerdemanagement von 41 ist im stadtischen Haushalt nicht gesondert
berucksichtigt.

Amt fur Zuwanderung und Integration

W N —
— S e

Bei Amt 33 gibt es keine eigene Anlaufstelle fiir Beschwerden.

Entfallt, sieche Antwort zu Frage 1.

Der Austausch mit dem Birgerreferat wird Giberwiegend telefonisch oder per E-Mail
gewahrleistet. Eine Riickkopplung erfolgt schnellstméglich, spatestens innerhalb von
einer Woche oder innerhalb der von dort gesetzten Frist.

Beschwerden werden grundsétzlich durch die Fithrungsebene bearbeitet. Soweit den
Beschwerden strukturelle Mangel oder Fehler in der Sachbearbeitung zu Grunde
liegen, werden diese systematisch in die internen Verfahren der Prozessoptimierung
oder die internen fachlichen Schulungen des Amtes eingebracht und bearbeitet.
Entfallt, siehe Antwort zu Frage 1.



Deutsch, Petra

Von: Adam, Sigrid

Gesendet: Donnerstag, 7. Mai 2015 11:04

An: Deutsch, Petra

Cc: Romer, Kay, Dezernat V

Betreff: Beschwerdemanagement - Antrag der Stadtverordnetenfraktion Bindnis 90/Die

Grunen vom 03.Marz 2015; Ihre Nachricht vom 23.4.2015

Hallo Frau Deutsch,
Amt 40 reagiert auf Beschwerden folgendermaRen:
1. Das Organisationspostfach von Amt 40 ist die Anlaufstelle. Mindestens 2 mal pro Tag wird der Posteingang
gesichtet.
2. Die Beschwerden werden an die entsprechenden Abteilungen weitergeleitet. Von dort aus wird den
Beschwerden nachgegangen. Auch die Beantwortung erfolgt dann durch die Abteilung.
3. Wurde die Beschwerde vom Biirgerreferat an Amt 40 geschickt, wird das Biirgerreferat immer auch in der
Antwort bedacht, um eine identische ,, Aktenlage” zu gewahrleisten.
4. Eine Strategie zu zukiinftigen Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen gibt es nicht zu 100 %!
5. Das Beschwerdemanagement von 40 ist im stiadtischen Haushalt nicht gesondert berucksichtigt!

Mit freundlichen Grifien
im Auftrag

Sigrid Adam
Landeshauptstadt Wiesbaden
Der Magistrat - Schulamt
Schillerplatz 1 - 2

65185 Wiesbaden

Telefon: 0611 - 31 24 84
Telefax: 0611 -313970
e-mail’ staedtisches-schulamt@wiesbaden.de

Diese Nachricht kénnte vertrauliche und/oder rechtlich geschutzte Inhalte haben. In jedem Fall ist sie nur
fir ihren Adressaten bestimmt. Anderen ist es also nicht gestattet, sie zu lesen, zu kopieren, zu verbreiten

oder zu verwenden. Sollten Sie diese Nachricht irrtimlich erhalten haben, bitten wir Sie, sich direkt mit uns

in Verbindung zu setzen und sie umgehend von lhrem Datentréger zu entfernen.
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Deutsch, Petra

Von: Oberkirch, Gisela

Gesendet: Mittwoch, 3. Juni 2015 11:35

An: Dezernat | Burgerreferat

Cc: Dezernat VI

Betreff: Berichtsantrag im Ausschuss fur Burgerbeteiligung, Volkerverstandigung und

Integration BESCHWERDEMANAGEMENT der Stadt, Vorlagen-Nr. 15-F-03-0034,
Beschluss Nr. 0015 vom 17. Marz 2015

Sehr geehrte Damen und Herren,

im Auftrag von Herrn Stadtkdmmerer Imholz leite ich Ihnen die Informationen iiber das Beschwerdemanagement
Dezernat VI mit zugeordneten Organisationseinheiten weiter:

Kdémmerei
Als Querschnittsamt hat die Kimmerei fast keine Biirgerkontakte und entsprechend keinen Eingang von
Beschwerden. Folglich wurde kein formeller Prozessablauf Beschwerdemanagement” in der Kimmerei entwickelt.

— Fehlanzeige.

Veterindramt

Beschwerden werden wihrend der Offnungszeiten telefonisch und personlich im Veterinaramt entgegen
genommen. AuBerhalb der reguldren Offnungszeiten und in dringenden Féllen ist eine Notrufnummer eingerichtet.
Die eingehenden Beschwerden werden unmittelbar von den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des Veterinaramtes
entgegen genommen und bearbeitet.

Eine Rickkopplung gegeniiber dem Biirgerreferat erfolgt dann, wenn die Beschwerde iiber das Burgerreferat
eingegangen ist (Information, Erledigungshinweis 0.3.).

Im Veterinaramt eingehende Beschwerden beziehen sich i.d.R. nicht auf die Tatigkeit des Veterindramts selbst,
sondern auf den Aufgabenkreis des Veterindramts, z.B. Beschwerde tber Lebensmittelbetriebe, Hygiene,
Tierhaltung. Hierauf zielt die Anfrage des Ausschusses aber nicht ab.

Gesundheitsamt

Eine konkrete Anlaufstelle fir Beschwerden gibt es im Gesundheitsamt nicht.

Beschwerden von Birgerinnen und Biirgern oder einer Institution werden aufgenommen und an die betreffende
Abteilung i. V. mit einem Riicksprachevermerk des Amtsleiters weiter geleitet. Eine Antwort erfolgt i.d.R. durch den
Amtsleiter schriftlich oder telefonisch. Ebenso wird verfahren bei Beschwerden die schriftlich oder per E-Mail
eingehen.

Handelt es sich um eine Beschwerde auRerhalb des Zustindigkeitsbereiches des Gesundheitsamtes wird das
Anliegen entweder direkt telefonisch weitervermittelt oder die Ruckrufnummer der betroffenen Stelle oder des
Biirgerreferats weitergegeben.

Die beschriebene Vorgehensweise unterscheidet sich, wenn die Beschwerde uber das Biurgerreferat oder das
Dezernat eingeht. Hier wird i.d.R. ein Antwortentwurf angefertigt.

Die Beanstandungen sind sehr unterschiedlich bzw. beziehen sich oft auf als zu lang empfundene Wartezeiten,
daher gibt es keine konkrete Strategie zur Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen. Es wird allen

Beschwerdden unmittelbar nachgegangen.

sowie den Gesellschaften

EGW — Gesellschaft fiir ein gesundes Wiesbaden mbH und HSK Pflege GmbH
In beiden Gesellschaften gibt es regelhaft keinen Kontakt zu Biirgerinnen und Biirgern, bzw. Kunden. Solite dennoch

eine Beschwerde eingehen, wiirde diese der Geschaftsfiihrung vorgelegt und bearbeitet.




Uber das Birgerreferat zugeleitete Beschwerden, auch zu unserer Tochtergesellschaft HSK, Dr. Horst Schmidt
Kliniken GmbH, werden von der Geschiftsfiihrung (ggf. in enger Abstimmung mit der Geschiftsfiihrung der Kliniken,
soweit der Gegenstand der Beschwerde in unseren Einflussbereich fillt) bearbeitet. Die Zusammenarbeit mit dem
Biirgerreferat gestaltet sich aus Sicht der Gesellschaft sehr konstruktiv.

Da bislang keine Beschwerden vorgebracht wurden, gibt es keine entsprechende Strategie zur Vermeidung.

HSK Dr. Horst-Schmidt Kliniken GmbH

In der HSK, Dr. Horst Schmidt Kliniken GmbH und der HELIOS Kliniken Gruppe ist innerhalb des
Qualititsmanagements (QM) ein Beschwerdemanagement (BM) installiert.

Patienten, Angehérige und Besucher wird offensiv eine Riickkopplung angeboten, dies geschieht in Form einer
,Meinungskarte” und ,Patientenbefragung” (Formular).

Die Ergebnisse der Patientenbefragung und die medizinische Ergebnisqualitit werden auf allen Stationen der Klinik
ausgehangt.

Direkt eingehende Beschwerden werden vom Beschwerdemanagement bearbeitet. Die Beschwerde wird im
Beschwerdemanagementtool erfasst und nach der Vorgabe der Beschwerdemanagementrichtlinie der HSK
bearbeitet.

Kommuniziert werden die Beschwerden zwischen dem Beschwerdefiihrer und dem Beschwerdemanagement unter
Hinzuziehung der Stellungnahmen der betroffenen Bereiche und Geschaftsfihrung.

Eine Riickkopplung und ein Austausch mit dem Birgerreferat findet nicht statt.

Es gibt keine Strategie zur zukinftigen Vermeidung von beanstandeten Vorkommnissen.

Dezernat fiir Finanzen, Gesundheit und Kliniken

Eingehende Beschwerden werden aufgenommen und dem Dezernenten vorgelegt.

.d.R. erfolgt die Weiterleitung an den zustandigen Fachbereich mit der Bitte, zum Beschwerdeanlass Stellung zu
nehmen. Bei Bedarf wird der Beschwerdegrund im Rahmen einer Riicksprache besprochen. Die Bearbeitung erfolgt
i.d.R. kurzfristig, bei Bedarf erfolgt eine Zwischennachricht mit Bearbeitungshinweis. In der Regel folgt eine
schriftliche Beantwortung.

Eine systematische Erfassung und quantitative und/oder qualitative Auswertung eingehender Beschwerden findet
auf Dezernatsebene nicht statt.

Im Sinne einer ,lernenden Verwaltung/Organisation” fiihren Beschwerden zu einer Reflexion sowie bei Bedarf zu

einer Anpassung und Verbesserung interner Prozesse.

Fiir alle genannten Organisationseinheiten gilt, dass das jeweilige Beschwerdemanagement nicht im stadtischen
Haushalt bzw. der Finanzplanung der Gesellschaft beriicksichtigt ist.

Mit freundlichen GriiRen
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Herrn Oberbirgermeister Der Magistrat
Sven Gerich
) Dezernat fir Ordnung,
uber Burgerservice und Griinflachen
Magistrat
und Stadtrat Dr. Oliver Franz

Herrn Stadtverordnetenvorsteher
Wolfgang Nickel

an den Ausschuss fir Blrgerbeteiligung, Y
Vélkerverstandigung und Integration b Juli 2015

Beschwerdemanagement der Stadt
Beschluss-Nr. 0015 vom 3. Méarz 2015, (SV-Nr. 15-F-03-0034)

Der Magistrat wird gebeten zu berichten,

1.

Ob es in den einzelnen stadtischen Gesellschaften, Beteiligungen und Amtern eine
Anlaufstelle fir Beschwerden seitens der Birgerschaft/Kunden gibt? Wenn ja:

Wie sind diese organisiert?

Wie der Austausch mit dem Blirgerreferat gewahrleistet wird? Gibt es hier eine
Ruckkopplung, wie mit den Beschwerden in der Verwaltung umgegangen wurde?

Ob es eine Strategie zur zukiinftigen Vermeidung von beanstandeten
Vorkommnissen gibt (,lesson learned®)?

Ob die jeweiligen Beschwerdemanagements, wenn bereits vorhanden, im stadtischen
Haushalt berticksichtigt sind?
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Zu .
In allen dem Dezernat VIl zugeordneten Amtern sowie bei den ELW besteht fur die
Burgerschaft bzw. fiir Kunden die Mdglichkeit, Beschwerden vorzutragen.

Zu 2.

Das Kassen- und Steueramt verfugt nicht (iber ein strukturiertes Beschwerdemanagement in
dem Sinne, dass es eine Aufbau- oder Prozessdokumentation fur die Behandlung von
Beschwerden gibt. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Fachbereiche Kasse und Steuern
haben taglich schriftlichen, telefonischen und personlichen Kontakt zu Birgerinnen und
Birgern sowie zu Unternehmen. Beschwerden werden, sofern sie nicht unmittelbar durch die
Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter geklart werden kénnen, durch die Vorgesetzten
und ggf. durch die Amtsleitung bearbeitet.

im Ordnungsamt gibt es drei Anlaufstellen.
Die Leitstelle ist rund um die Uhr unter der in der Bevolkerung bekannten Rufnummer 31-
3333 telefonisch oder per E-Mail zu erreichen.

Beim Ordnungsamt vor Ort sind Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Ordnungsamtes mit
einem Stand in den Stadtteilen vor Ort mehrere Stunden fiir die Birgerinnen und Burger
ansprechbar. Dieses findet einmal im Monat statt.

Amtsleitung und stellvertretende Amtsleitung sind (iber die Sekretariate, die Amtshomepage
und per E-Mail erreichbar.

Im Biirgeramt sind alle Beschwerden, die per Post, Fax oder E-Mail eingehen, der
Amtsleitung vorzulegen. Geregelt ist dies in einer AL-Mitteilung (Stand Juli 2014), die auch
fur interne Beschwerden gilt. Alle Beschwerden werden im Vorzimmer der Amtsleitung
registriert und mit Terminsetzung zur Beantwortung in die Fachabteilungen gegeben. Bei
Bedarf wird bei ldngeren Recherchen eine Zwischenantwort erteilt. Die Fristsetzung wird vom
Vorzimmer der Amtsleitung Gberwacht.

im Griinflachenamt ist die zentrale Anlaufstelle fir Blirgeranfragen und Beschwerden das
Vorzimmer der Amtsleitung (Telefon und E-Mail Organisationspostfach Grinflachenamt).
Beschwerden werden von dort an die zustandige Fachabteilung weitergeleitet und dort in
eigener Zustandigkeit bearbeitet.

Die ELW haben seit April 2013 eine zentrale Sauberkeits-Hotline mit einem dahinter
stehenden Beschwerdemanagement-System (BMS) eingerichtet. Dieses BMS wird vom
Service-Center der ELW zentral gesteuert und die eingehenden Beschwerden uber das
System dem jeweils zustandigen Amt oder der stadtischen Gesellschaft zugewiesen.

Zu 3.

Die Bearbeitung von Beschwerden, die liber das Burgerreferat eingegangen sind und die in
den Zustandigkeitsbereich der im Dezernat VIl angesiedelten Amter bzw. der ELW fallen,
erfolgt Gber das Dezernatsbiiro. Von dort werden die einzelnen Beschwerden und Anfragen
mit so genannten Tagebuchnummern versehen und zur Beantwortung an das zustandig Amt
bzw. die ELW weitergeleitet. Im Regelfall erfolgt der Ricklauf der Antworten an das
Burgerreferat (iber das Dezernatsbiiro. Abweichend hiervon kann aber auch eine direkte
Riickmeldung durch das jeweilige Fachamt oder die ELW an das Biirgerreferat erfolgen. in
diesen Fallen erhalt das Dezernatsbiro eine Kopie der Antwort.




-3-

Darlber hinaus sind dem unter 2. genannten BMS der ELW neben den ELW das Blrgerre-
ferat im Dezernat |, das Dezernatsburo VII, das Hauptamt mit seinen Ortsverwaltungen, die
Leitstelle und die Strallenverkehrsbehérde im Ordnungsamt, das Umweltamt, das Schulamt,
das Sportamt, das Tiefbauamt, das Grinflaichenamt, das Liegenschaftsamt und ESWE-
Verkehr angeschlossen. Eingehende Beschwerden lassen sich so schneller bearbeiten, alle
Beteiligten haben Zugriff, der Workflow wird nachvollziehbar, statistische Auswertungen sind
moglich und die Beschwerdefihrer erhalten auf Wunsch auch eine Antwort.

Zué.

Zunachst ist zwischen Beschwerden, welche organisatorische Ma3nahmen, grundiegende
Arbeitsablaufe oder beispielsweise Offnungszeiten betreffen und solchen, bei denen es sich
um Einzelmaflnahmen bzw. Einzelfallentscheidungen handelt, zu unterscheiden.

Im erstgenannten Fall werden diese selbstverstandlich kritisch gewtirdigt und hinsichtlich
eines moglichen Verbesserungspotententials fur grundlegende Ablaufe geprift. Sollte diese
Uberpriifung ergeben, dass eine Beschwerde berechtigt ist, wird Abhilfe geschaffen. Im
zweitgenannten Fall bleibt nur die Einzelfallpriifung. Sollten sich im Rahmen der Einzelfall-
prifungen Beschwerdemuster erkennen lassen, erfolgt ebenfalls eine Prufung der grund-
legenden Ablaufe. Die ELW kdnnen zudem aus den statistischen Erhebungen des BMS
Ruickschlusse auf Beschwerdegriinde, deren Haufigkeit und deren raumlicher Verteilung
ziehen.

Zu 5.
Mit Ausnahme der ELW sind die Kosten des Beschwerdemanagements der dem Dezernat

VII zugeordneten Amter nicht im Haushalt ausgewiesen. Dies ist vor allem der Tatsache
geschuldet, dass die Bearbeitung von Beschwerden bislang zur klassischen Fiihrungsauf-
gabe der Amts- und Abteilungsleitungen zahit.

Die ELW tragen derzeit die jahrlichen Kosten fur die User-Lizenzen und die Leasingraten der
Hardware in Hohe von 10.000 € sowie fiir eine zeitlich befristete zuséatzliche Arbeitskraft.
Ebenso die Kosten fur laufende Administrationen, die von der EDV-Abteilung der ELW
geleistet werden.

Es handelt sich um ein auf zwei Jahre ausgelegtes Projekt. Da inzwischen das Ende dieses
Zeitraums erreicht ist, wird demnéchst eine Sitzungsvorlage zur Fortfuhrung dieser
Malnahme in den Geschéftsgang eingebracht.




