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1 Hinweise zur Berichterstattung des bezirklichen Impuls- und

Beschwerdemanagements

Die Berichterstattung zum Impuls- und Beschwerdemanagement (IBM) wird mit Hilfe des Folgenden
erstellt:

e Dienstvereinbarung zur Umsetzung eines biirger- und mitarbeiterfreundlichen Impuls- und
Beschwerdemanagements (IBM) vom 03.06.2003

e BA-Vorlage 1112/2020 (BVV-DS 0191/11l) - Beschluss vom 09.06.2020 - 165./V. Sitzung

e BA-Vorlage 1284/2020 (BVV-DS 0191/111) - Beschluss vom 03.11.2020 - 183./V. Sitzung

e BA-Vorlage 1411/2021 (BVV-DS 0191/1l1) - Beschluss vom 23.02.2021 - 197./V Sitzung

e Eckpunktepapier des Bezirksamts Mitte zur Umsetzung eines biirger*innen- und
mitarbeiter*innen freundlichen Impuls- und Beschwerdemanagements, giltig ab
01.03.2021

Es wird tUber den Zeitraum von 01.01.2021 bis 31.12.2021 berichtet. Hierbei werden ausschlieflich
Impulse und Beschwerden mit einem Impuls- bzw. Beschwerdedatum aus 2021 betrachtet.

Das Inkrafttreten der evaluierten Verfahrensregelungen des bezirklichen Impuls- und
Beschwerdemanagements zum 01.03.2021 und der anschlieBenden Bekanntmachung am
28.04.2021 sind zu beriicksichtigen.

11 Ausgangslage
Die Berichte zum Impuls- und Beschwerdemanagement im Bezirksamt Mitte fiir 2019 und 2020
wurden unter der Prdmisse der Evaluation und Neuausrichtung des Impuls- und

Beschwerdemanagements ausgesetzt. Als Grundlage diente der Arbeitsauftrag des Bezirksamts
vom 09.06.2020 an die Steuerungsrunde:

»,Das Bezirksamt ist sich einig, dass zukiinftige Berichte aussagefdhiger hinsichtlich des
Umgangs mit den eingegangenen Beschwerden und daraus abgeleitete Maf3nahmen sein
missten. StD Al schldgt stdrkere Einbeziehung einer Wirksamkeitsanalyse und eines
Ausbaus des bereits vorhandenen Anliegenmanagement (AMS) vor.“

Hierzu wurden unter Einberufung einer Arbeitsgruppe bisherige Verfahrensweisen evaluiert und
neue Verfahrensweisen entwickelt. Diese wurden im Eckpunktepapier als verbindliche
Arbeitsgrundlage festgelegt. Dieses ist zum 01.03.2021 in Kraft getreten.

Das Eckpunktepapier definiert ebenfalls die jdhrliche Berichterstattung an das Bezirksamt und die
BVV mit Veroffentlichung dessen bis zum 31.03. des jeweiligen Folgejahres.

Ausfiihrliche Informationen zu den Verfahrensabldufen des bezirklichen Impuls- und
Beschwerdemanagements sind in der jeweils aktuellen Version des Eckpunktepapiers abgebildet.
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1.2 Definition Impuls- und Beschwerdemanagement im Bezirksamt Mitte

Das Impuls- und Beschwerdemanagement' (IBM) ist ein Bestandteil des ibergeordneten Customer-
Relationship-Managements® (CRM) und hat das Ziel den Birger*innen langfristig eine
kontinuierliche ermoglichen.  Daher war es

Wertschopfung  zu wichtig, dass der

Beschwerdemanagementprozess vorrangig auf die Kundenperspektive® ausgerichtet wird.

Durch das Impuls- und Beschwerdemanagement sollen Stdrken und Schwdchen das Bezirksamt
Mitte betreffend aus Sicht der Biirger*innen aufgezeigt werden. Das Bezirksamt Mitte unterzieht sich
somit einem kontinuierlichen Lernprozess. Impulse und Beschwerden sollen in diesem Sinne nicht
als etwas Unangenehmes angesehen werden, sondern als ein wertvoller, konstruktiver Ratschlag
fur die Initiilerung von Verbesserungen.

1.3 Ziele des bezirklichen Impuls- und Beschwerdemanagements
Zur Verbesserung der Dienstleistungsqualitat sowie der Wahrnehmung des Bezirksamts Mitte in der
Offentlichkeit verfolgt das bezirkliche Impuls- und Beschwerdemanagement folgende Ziele:

Tabelle 1- Ziele des bezirklichen Impuls- und Beschwerdemanagements

Strategische Ziele

Operative Ziele

Okonomische Ziele

Steigerung Servicequalitat:
gesamtheitliche
Qualitatsverbesserung durch
langfristige Verdnderungen

Erhéhung bzw.
(Wieder)Herstellung der
Biirger*innenzufriedenheit

Verbesserung des
Verwaltungsimages

Offnung fiir Ideen,
Anregungen und Kritik

Ideen in Mafinahmen
umsetzen

Verbesserung interner
Ablaufe, Kostenreduzierung

Bewirken positiver /
Vermeiden negativer
Meinungsbildung

Biirger*innen zur konstruktiven
Zusammenarbeit gewinnen

Losung der
Birger*innenanliegen:
Erreichen systematischer
Bearbeitung

Optimierung der Prozesse
Vermeidung anderer

Reaktionsformen
unzufriedener Biirger*innen

!, Beschwerdemanagement betrifft den systematischen unternehmerischen Umgang mit Kundenbeschwerden.
Ziele des Beschwerdemanagements liegen in der Stabilisierung gefahrdeter Kundenbeziehungen und der
Qualitatssicherung. Zur Zielerreichung sind die Aufgaben des direkten und indirekten
Beschwerdemanagementprozesses zu erfillen. Zudem bedarf es einer konsistenten Gestaltung von
personalpolitischen, informationstechnologischen und organisatorischen Rahmenbedingungen.” — Quelle:
wirtschaftslexikon.gabler.de/definition/beschwerdemanagement, letzter Zugriff: 31.01.2022

2 Das CRM wird sehr umfassend verstanden als strategischer Ansatz, der zur vollstindigen Planung, Steuerung
und Durchfiihrung aller interaktiven Prozesse mit den Kunden genutzt wird. CRM umfasst das gesamte
Unternehmen und den gesamten Kunden-lebenszyklus [...]. Das Ziel besteht darin, eine optimale
Kundenorientierung zu erreichen.” — Quelle: wirtschaftslexikon.gabler.de/definition/customer-relationship-
management, letzter Zugriff: 31.01.2022
3 Kunde: Alle, die in irgendeiner Form mit den Prozessen, Dienstleitungen, physischen Teilen etc. des

Bezirksamtes in Kontakt kommen.
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2 Die Entwicklung des Impuls- und Beschwerdemanagements
2.1 Meilensteine 2021

Das Impuls- und Beschwerdemanagement war im Jahr 2021 mit vielen Herausforderungen
konfrontiert, hat aber auch im ersten Jahr nach der Evaluation bereits einige Meilensteine erreicht.

*Abschluss erste Evaluation
01.03.2021 eEckpunktepapier

eneue Verfahrensweisen in Kraft

eInformationsveranstaltung mit Ansprechpersonen

15.04.2021 IBM BA Mitte

eLive-Schaltung Intranet und Internet sowie Formulare
28.04.2021 Pressemitteilung
*Social Media Beitrdge

eAnpassung Website Abgrenzung Anliegen (Ord-
AMS) und IBM

29.06.2021

Umfrage Ansprechpersonen IBM BA Mitte zweite

07.10.2021 Evaluation IBM

eneu erdffnete Zugangswege zum IBM
seither (Beschwerdecenter) durch Biirger*innen
angenommen

Abbildung 1 - Meilensteine 2021 des Impuls- und Beschwerdemanagements im Bezirk Mitte

Im Zusammenhang mit der Entwicklung des Impuls- und Beschwerdemanagements, sind die ersten
Erfolge erkennbar.
Das Impuls- und Beschwerdemanagement ist im Internet sowie im Beschdaftigtenportal auf der
jeweiligen Startseite des Bezirksamts Mitte sowie in der A-Z Themenliste verankert. Dies ermdglicht
sowohl fiir die Birger*innen als auch fiir die Mitarbeitenden einen schnellen Zugriff zum
Beschwerdecenter.
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2.2 Herausforderungen 2021

Neben den ersten erfolgreich umgesetzten Schritten, mussten und miissen weiterhin viele
Herausforderungen gemeistert werden:

Lernprozess fiir alle Umsetzung des
Beteiligten Eckpunktepapiers

Verfahrens-
ablaufe Einhaltung

vereinheitlichen Beschwerdeweg
und festigen

Berichterstattung
aussagefahiger
gestalten

Abbildung 2 - Herausforderungen 2021 des Impuls- und Beschwerdemanagements im Bezirk Mitte

2.3 Prozess Impuls- und Beschwerdemanagement 2021

Das Impuls- und Beschwerdemanagement wird als ein kontinuierlicher Prozess betrachtet, der in
2021 einen ersten Anstof erhalten hat. Als bezirkliches Instrument hdngt die Weiterentwicklung und
der Erfolg stark von der Uberzeugung und Motivation aller Beteiligten (Fiihrungskrfte,
Mitarbeitende, etc.) iiber Sinn und Ziele des Impuls- und Beschwerdemanagements ab. Daher ist
es wichtig einen regelmdfligen Austausch und Informationsfluss zwischen Ansprechpersonen IBM
und zentralem IBM sowie weiteren Stellen zu realisieren. Dieser ist ein wesentlicher Erfolgsfaktor fiir
die Erreichung der Zielsetzungen des Impuls- und Beschwerdemanagements.
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kontinuirliche Beschwerdebehandlung

Evaluation des IBMs | Kommunikation mit ~ NRTEVIAFEVlg oS SHLIHV ot
Biirger*innen p i
N Ursachenanalyse erspekxtive
Verhaltensverénde-

d -beseiti :
rung Mitarbeitende | Beschwerde- und -besetligung ‘;Jecihmif:‘e /Svet
erreichen annahme iber nierstulzug/ wysiem
. - zur Auswertung von
Online-Formular und | aussagefdahiger
. ) Impulsen/
E-Mail Bericht
Beschwerden
Impuls- bzw. Wirksamkeit

Beschwerdepriifung | Maf3nahmen
und -bearbeitung
optimieren

Abbildung 3 - Impuls- und Beschwerdemanagement als Prozess 2021

Die prozessuale Betrachtung des Impuls- und Beschwerdemanagements wird im Eckpunktepapier
definiert. Hier wird insbesondere auf die Phasen Initialisierung, Annahme, Bearbeitung und Reaktion
sowie Auswertung und Controlling eingegangen.

Fir 2022 soll ein Fokus auf die Phasen Initialisierung und Annahme gesetzt werden. Dazu werden
folgende Mafinahmen vorgeschlagen:

e Bekanntheitsgrad des Beschwerdecenters Mitte steigern
e Zugangswege (Online-Formular und E-Mail Beschwerdecenter) bewerben
e Mitarbeitende sensibilisieren

Der Schwerpunkt fiir das bezirkliche Impuls- und Beschwerdemanagement liegt dariiber hinaus auf
der Akzeptanz unter allen Beteiligten, also sowohl Biirger*innen als auch Mitarbeitende. Letztere
sollen in jeglicher Hinsicht bewusster die Strategien des Impuls- und Beschwerdemanagements
verfolgen.
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3 Auswertung und Controlling

Das aktive Impuls- und Beschwerdemanagement ist ein Fiihrungsinstrument mit einem hohen
strategischen Stellenwert, das der Steuerung und Verbesserung interner Prozesse dient. Die
Auswertung soll dabei helfen zukiinftig Fehler zu vermeiden. Dazu ist ein transparentes Umgehen
mit den Ergebnissen innerhalb des BA Mitte und ihr Verwenden im Rahmen stdndiger
Verbesserungsprozesse notig. Zum Abgleich, ob die Ziele verfolgt und auch erreicht werden ist ein
Controlling unabdingbar.

Bei der Auswertung der erfassten Impulse und Beschwerden ist zu unterscheiden in:

e quantitative Auswertung: Umfang, Verteilung, Prioritat (Haufigkeitsverteilung)
e qualitative Auswertung: Ursachenanalyse, Entwicklung von Verbesserungsmafinahmen,

Bearbeitungsstandards und Qualitatsversprechen.

Die Auswertung, das Controlling, die Maf3nahmenentwicklung und das Reporting sowie die
anschlielende Informationsnutzung sind im indirekten Beschwerdemanagement-Prozess

qualitatsrelevant.

3.1 Abgrenzung zum Anliegen-Management-System (AMS) und Zentraler Anlauf-

und Beratungsstelle des Ordnungsamtes
Eingegangene Anliegen, Hinweise oder Beschwerden die Stérungen (Ordnung und Sauberkeit) im
offentlichen Raum betreffen, wurden nicht im Impuls- und Beschwerdemanagement erfasst und
verarbeitet. Eine Ausnahme bilden hier die Beschwerden, die iiber den direkten Weg (Online-
Formular oder E-Mail-Postfach) das Beschwerdecenter erreichten. Die Anzahl der in diesen Bereich
fallenden Beschwerden sind vernachldssigend gering und wurden ohne weitere Verfolgung zur
Bearbeitung an die Ansprechperson des Ordnungsamtes bzw. die Mitarbeitenden der ZAB

ibergeben.
Im BA-Beschluss zur BA-Vorlage 1411/2021 (BVV-DS 0191/111) ist folgendes geregelt:

»Die Impulse und Beschwerden von Biirger*innen, die Mdngel im o&ffentlichen Raum
betreffen (Anliegen), werden ausschlief3lich im Anliegenmanagement (AMS) - und nicht im
Impuls- und Beschwerdemanagement - bearbeitet. Uber den Umgang mit gemeldeten
Mdangeln im &ffentlichen Raum berichtet das Bezirksamt zukiinftig gesondert.”

Das Anliegenmanagement wird in der Zentralen Anlauf- und Beratungsstelle (ZAB) des
Ordnungsamtes betreut. Hierbei werden fiir Biirger*innen mit Anliegen zur Sauberkeit und Ordnung
im offentlichen Raum strukturierte Bearbeitungsmoglichkeiten zur Verfligung gestellt. Zum
Anliegenmanagement erfolgt die statistische Auswertung und der Bericht separat.



Berichterstattung 2021

Umsetzung eines biirger*innen- und mitarbeiterinnenfreundlichen Impuls- und

BERLIN | 3}

Beschwerdemanagements fiir den Bezirk Mitte

3.2 Rahmenbedingungen fiir die quantitative und qualitative Auswertung des

bezirklichen Impuls- und Beschwerdemanagements
Die quantitative und qualitative Auswertung erfolgt unter der Prdmisse folgender

Rahmenbedingungen:

e Inkrafttreten der neuen Verfahrensweisen ab Mdarz 2021 und Bekanntmachung ab April 2021
wie unter Punkt 1 beschrieben

e Nichteinhaltung des Beschwerdewegs, unvollsténdige Ubermittlung relevanter Daten und
unzureichende Riickmeldung aller eingegangen Impulse und Beschwerden nach erfolgter
Abfrage an die Ansprechpersonen der Organisations- und Serviceeinheiten wie unter Punkt
4 beschrieben

o keine Betrachtung der Anliegen des offentlichen Raumes im Verantwortungsbereich des
Ordnungsamtes wie im Punkt 3.1 beschrieben

e keine Betrachtung férmlicher* und formalisierter® Verfahren, da diese kein Bestandteil des

Impuls- und Beschwerdemanagements sind

Fir die Statistik und Auswertung werden alle Impulse bzw. Beschwerden beriicksichtigt, die das
Beschwerdecenter/ zentrale Impuls- und Beschwerdemanagement erreicht haben bzw. gemeldet

wurden.

4 Widerspruchsverfahren
5> Dienstaufsichtsbeschwerden, Einginge tiber den Ausschuss fiir Eingaben und Beschwerden der BVV, Einginge
Uber den Regierenden Biirgermeister die das Petitionsrecht betreffen, etc.

10
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4 Statistik und quantitative Auswertung eingegangener Impulse
und Beschwerden in 2021

41 Hinweise zur quantitativen Auswertung

Da in 2021 der wie im Eckpunktepapier des Impuls- und Beschwerdemanagements beschriebene
Beschwerdeweg nicht iibergreifend umgesetzt wurde, ist eine Abfrage in den Amtern notwendig
gewesen. Die Beteiligung hier war eher zuriickhaltend. Einige Griinde hierfiir konnen aus den
Ergebnissen der Umfrage an die Ansprechpersonen benannt werden:

e Bekanntheitsgrad des Impuls- und Beschwerdemanagements (Eckpunktepapier,
Eingabemaske, Verfahrensweisen, etc.) im Fachbereich gering

o Verfahrensweise wie im Eckpunktepapier beschrieben kann im Fachbereich nicht in Praxis
umgesetzt werden

e Fachbereiche empfinden keine Erleichterung durch die Verfahrensweisen des Impuls- und
Beschwerdemanagements

e vorhandene und gut funktionierende dezentrale Beschwerdestellen in den Organisations-
und Serviceeinheiten

Zur Erstellung von quantitativen Informationen fiir die Berichterstattung erfordert es der
vollstandigen Ubersicht aller eingegangenen Impulse und Beschwerden. Die folgende Betrachtung
unter Abschnitt 4 erfolgt dahingehend unter der Prdmisse, dass eine unbekannte Anzahl an
Beschwerden nicht in die Auswertungen einflief3en konnen.

Hinweis: Zur Aufgabenerfiillung des bezirklichen Impuls- und Beschwerdemanagements bedarf es
weder der Erfassung noch der Verarbeitung personenbezogener Daten. Es sind lediglich
anonymisierte Angaben aus den eingegangen Impulsen und Beschwerden verarbeitet.

4.2 Auswertung zum Umfang, zur Verteilung und zur Prioritat der Impulse und

Beschwerden in 2021
Der Zeitraum 01.01.2021 bis 31.12.2021 wird im Folgenden unter der Berlicksichtigung der
Erlduterungen aus 3.2 quantitativ ausgewertet.

Eingehende Impulse und Beschwerden werden in der sogenannten Datenerfassungstabelle®
anonymisiert erfasst. Diese ist in 2 ,Sadulen® gegliedert und bildet u.a. das Beschwerdedatum, die
Eingangsart, die Kategorie der Beschwerde sowie die Beschwerdebeschreibung und
Zustdandigkeiten, kommunizierte Entscheidungen sowie Art und Datum der Riickmeldungen an die
Beschwerdefiihrenden ab.

6 Datenerfassungstabelle: Nihere Erlduterungen sind im Eckpunktepapier zu finden.
11



Berichterstattung 2021
Umsetzung eines biirger*innen- und mitarbeiter“innenfreundlichen Impuls- und
Beschwerdemanagements fiir den Bezirk Mitte

BERLIN | 3}

Mengenbetrachtung

In Jahr 2021 sind insgesamt 1040 Beschwerden eingegangen. Das entspricht 2,85 Impulse bzw.
Beschwerden pro Tag und 4,07 Impulse bzw. Beschwerden pro Arbeitstag’ in 2021.

Erkennbar ist eine deutliche Zunahme der Anzahl der Impulse und Beschwerden ab
Verdffentlichung (Ende April 2021) des Beschwerdecenters/-Impuls- und Beschwerdemanagements
im Internet und der Etablierung der bereitgestellten zusdtzlichen Zugangswege®. Es zeigt sich ein
exponentieller Trend eingehender Impulse und Beschwerden von Jahresbeginn bis Jahresende.
Hierbei sticht der Monat Oktober mit einem Hochstwert von 157 eingegangenen Impulsen und
Beschwerden heraus. Erkennbar ist auch ein Unterschied zwischen erster und zweiter Jahreshdalfte.
Wohingegen in der ersten Jahreshdlfte durchschnittlich nur rund 55 Impulse und Beschwerden pro
Monat eingegangen sind, waren es in der zweiten Jahreshdlfte durchschnittlich 119 Impulse und
Beschwerden pro Monat. In der Abbildung 4 wird der Verlauf graphisch dargestellt.

Anzahl Impulse und Beschwerden pro Monat und kumuliert
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Abbildung 4 - Anzahl eingegangener Impulse und Beschwerden pro Monat in 2021

Betrachtet man die Anzahl der eingegangenen Impulse und Beschwerden pro Wochentag, so ist
festzustellen, dass Montag der beliebteste Tag der Woche zur Abgabe von Impulsen bzw.
Beschwerden ist. Mit deutlichem Abstand gegeniiber den anderen Wochentagen, sind an Montagen
(228 Stiick) rund 22% der Impulse und Beschwerden eingegangen. Fiir die Tage Dienstag (182
Stiick), Mittwoch (176 Stiick), Donnerstag (190 Stiick) und Freitag (172 Stiick) belduft es sich jeweils
auf rund 17% bis 18%.

7 Berechnung 2021: 365 Tage - 52 Samstage - 52 Sonntage - 6 gesetzliche Feiertage in Berlin, die nicht auf das
Wochenende gefallen sind = 255 Tage
8 direkte Zugangswege zum Beschwerdecenter: Online-Formular und E-Mail-Postfach
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Die wenigsten Impulse bzw. Beschwerden erreichen das Beschwerdecenter am Wochenende, also
mit Impuls-/ Beschwerdedatum Samstag (35 Stiick) oder Sonntag (57 Stiick).

Verteilung Impulse und Beschwerden pro Wochentag

Sonntag
Samstag 5%

3%

Freitag
17%

Donnerstag
18%

Montag
22%

= Montag
m Dienstag
= Mittwoch
Donnerstag
m Freitag
Dienstag ®m Samstag

18%
m Sonntag

Mittwoch
17%

Abbildung 5 - Verteilung eingegangener Impulse und Beschwerden an Wochentagen in 2021

Kategorisierung der Impulse und Beschwerden

Insgesamt wurden die Impulse und Beschwerden in 2021 auf 18 Kategorien verteilt. Die
Bezeichnung, Anzahl und Verteilung der Kategorien sind in der Tabelle 2 abgebildet. Die
Kategorien sind sortiert nach Anzahl dargestellt.

Vergleicht man die neun hdufigsten und die neun seltensten angesprochenen Kategorien
miteinander, so ist eine Verteilung von 82% (857 Stiick) zu 18% (183 Stiick) zu erkennen.

Rund ein Drittel der Beschwerden betrifft die Kategorie ,,Bearbeitungsdauer/Bearbeitungszeiten®.
Die zweitstdrkste Kategorie ist ,, Terminverfiigbarkeit/ Terminangebote” mit einem Anteil von 11%
(15 Stiick).
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Tabelle 2 - Kategorie und Verteilung der Impulse und Beschwerden in 2021

Kategorie Anzahl | Anteil
Bearbeit d
earbel .ungs cu.Jer/ 314 30% Servicequalitat 31 3%
Bearbeitungszeiten
F L ice -
Terminverfligbarkeit / Terminangebote | 115 1% ormu orserw?e 31 3%
Antragsbearbeitung
. . keine Beschwerde:
offentlicher Raum 104 10% . 28 3%
Biirgerkontakt
Erreichbarkeit (Tel, E-Mail, Internet) 75 7% Fachaufsichtsbeschwerde 26 2%
Mitarbeiterfreundlichkeit/ DAB 64 6% Sonstiges 24 2%
Prozessablauf / Prozessoptimierung 64 6% Verbesserungsvorschlag 17 2%
Auskunftserteilung 56 5% Lob / Idee / Anregung 13 1%
gesellschaftspolitische Anliegen 33 3% Bezahlsysteme 10 1%
Leistungsgewdhrung / -versagung 32 3% Wartezeit 3 0%
Summe 1040 | 100%
Eingangskandle und Ausgangskandle
Impulsgeber®innen und Beschwerdefiihrer*innen nutzten zur Abgabe von Impulsen bzw.

Beschwerden verschiedene Kandle:

Tabelle 3 - Anzahl eingegangener Impulse und Beschwerden je Zugangskanal in 2021

Eingangskanal | Anzahl

E-Mail 543
Online-Formular 176
telefonisch 31
Brief 24
Meinungskarte
personlich
Fax
sonstiges 1
Summe 782

telefonisch
4%

Online-
Formular
23%

Brief
3%

andere
1%

= E-Mail

= telefonisch
Brief
E-Mail = andere
69%

Verteilung Eingangskanal

= Online-Formular

Abbildung 6 - Verteilung eingegangener Impulse und Beschwerden in 2021 nach
Zugangskanal in Prozent
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Der gréfite und liberwiegende Anteil an Impulsen und Beschwerden mit fast 70% (543 Stiick) ist

lll

iber den Kanal ,,E-Mail“ eingegangen. Hierbei sind alle E-Mail-Eingdnge aus den jeweiligen
Postfdchern zusammengerechnet. Am zweithdufigsten wurde der Kanal ,,Online-Formular” genutzt.
Uber diesen gingen rund 23 % (176 Stiick) aller Impulse und Beschwerden ein. Auch hier sind alle
Online-Formular-Eingénge aus den verschiedenen Formularen (z.B. Beschwerdecenter,
Kontaktformular BA Mitte, etc.) zusammengerechnet. Die digitalen Zugangswege wurden also von
deutlich iiber 90% der Impulsgeber*innen bzw. Beschwerdefiihrer*innen genutzt. Die weiteren
moglichen Zugangskandle ,telefonisch” (31 Stiick - rund 4 %), ,,Brief“ (24 Stiick - ca. 3%) sowie
»Meinungskarte®, ,personlich“ und ,,Fax“ (je 2-3 Stiick - etwa 0,3 %) wurden eher selten gewahlt.
Die zwei Impulse/Beschwerden iiber den Kanal ,Sonstiges” sind einmal liber einen Social Media

Dienst und einmal iiber die Eingabemaske im Beschdaftigtenportal (also von intern) eingegangen.

Uber 258 Stiick (nicht abgebildet) kann keine Aussage getroffen werden, da die Daten hierzu nicht

vorliegen.

Die Beantwortung der Impulse und Beschwerden erfolgte iiber diese Kandle:

Tabelle 4 - Anzahl Impulse und Beschwerden je Ausgangskanal in 2021

Ausgangskanal Anzahl Verteilung Ausgangskanal
E-Mail 350 andere
17% E-Mail
telefonische Kldarung 145 43%
E-Mail
Brief M4 keine S
Zustandigkeit = telefonische Kldrung
keine Zustandigkeit 67 8%g
Brief
SonStlges 54 keine Zustandigkeit
TR . Brief
individuelle Priifung 35 109, u andere
keine Antwort erforderlich 24
personlich 17 telefonische
B ” Klarung
keine Riickmeldung erfolgt 8 18%
Summe 814 Abbildung 7 - Verteilung der Impulse und Beschwerden aus 2021 nach

Ausgangskanal in Prozent

Auch hier ist der am haufigsten genutzte Kanal ,,E-Mail“ mit 43% (350 Stiick), gefolgt von
Jtelefonische Klarung® mit rund 18% (145 Stiick) und ,,Brief“ mit 14% (114 Stiick). Der Ausgangskanal
»keine Zustandigkeit“ (67 Stiick - ca. 8%) markiert unter anderem die Impulse/Beschwerden, fiir
die die Zustdndigkeit der Beantwortung nicht innerhalb des BA Mitte liegt. Die weiteren Kandle
»sonstiges“ (54 Stiick - rund 7%), ,individuelle Priifung” (35 Stiick - ca. 4%), ,keine Antwort
erforderlich® (24 Stiick - ca. 3%), ,persdnlich“ (17 Stiick - ca. 2%) und ,keine Riickmeldung erfolgt*
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(8 Stiick - 1%) wurden selten genutzt. Die Beschwerde wurde zuriickgezogen, der Beschwerdegrund
hat sich (z.B. durch entsprechende Bearbeitung, Leistungserbringung, Zahlung, Mdngelbeseitigung,
etc.) aufgelést oder auf eine Antwort wurde verzichtet, kénnen als Beispiele fiir diese Kandle
genannt werden.

Uber 226 Stiick (nicht abgebildet) kann keine Aussage getroffen werden, da die Daten hierzu nicht

vorliegen.

Serviceversprechen Impuls- und Beschwerdemanagement

Die Betrachtung der Bearbeitungsdauer fiir Beschwerden und Impulse erfolgt unter dem Aspekt

des Serviceversprechens® von 14 Tagen.

Fir 190 Impulse bzw. Beschwerden liegen keine Daten zum Eingangsdatum und/oder
Erledigungsdatum vor. Es wird festgesetzt, dass die Berechnung der durchschnittlichen
Bearbeitungsdauer daher auf die 850 Impulse und Beschwerden mit jeweils vorliegenden
Datumsangaben beschrankt wird.

Die durchschnittliche Bearbeitungsdauer l&sst sich hierbei folgendermaf3en berechnen:

e Mittelwert von Erledigungsdatum minus Eingangsdatum aller eingegangen Impulse bzw.
Beschwerden unter Ausschluss der Impulse/Beschwerden fiir die kein Eingangs- und/oder
Erledigungsdatum erfasst wurde.

Die durchschnittliche Bearbeitungsdauer aller Impulse/Beschwerden mit jeweils bekannten
Eingangs- und Erledigungsdatum liegt rechnerisch bei rund 10,26 Tagen.

Aufgrund  zum Teil fehlender Eingangs- und/oder Erledigungsdaten fiir erfasste
Impulse/Beschwerden muss beachtet werden, dass keine vollstdndige Auswertung der

durchschnittlichen Bearbeitungsdauer nach Kategorie moglich war.

9 Auszug Eckpunktepapier Abschnitt Bearbeitung: , Als Zeitvorgabe fiir die Stellungnahme werden 14 Tage
angesetzt.”
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Tabelle 5 - durchschnittliche Bearbeitungsdauer eingegangener Impulse und Beschwerden in 2021 je Kategorie

1) 1]
Kategorie Bearbeitungsdauer Kategorie Bearbeitungsdauer
in Tagen in Tagen
Fachaufsichts- Bearbeitungsdauer /

40,25 20
beschwerde ’ Bearbeitungszeiten %
Mitarbeiter-

2 i litat 1

freundlichkeit / DAB 3,39 Servicequalitd 83
ge'sellschofts- 19,64 kemia Beschwerde: 8,04
politische Anliegen Biirgerkontakt
Bezahlsysteme 19,50 Auskunftserteilung 7,82
Leistungsgewdhrung / 19,14 Verbesserungs- 747
-versagung vorschlag
Terminverfligbarkeit
Sonstiges 15,71 erminverfiigbarkeit / 6,55
Terminangebote
P lauf
rozessablaut / 13,75 sffentlicher Raum 5,80
Prozessoptimierung
Erreichbarkeit (Tel, E-
rreichbarkeit (Tel, 1,70 Wartezeit 5,00
Mail, Internet)
F l ice - L I
ormu orserwc‘:e 10,93 ob / Idee / 0,85
Antragsbearbeitung Anregung

Um eine ungenaue bzw. unvollstdndige Auswertung zu vermeiden, ist fiir die Zukunft darauf zu
achten, dass sowohl Eingangs- als auch Erledigungsdatum durch die zustdndigen Impulsstellen
erfasst und an das zentrale IBM gemeldet werden.

Auswertung nach Organisationseinheiten

Betrachtet man die Anzahl der eingegangenen Beschwerden pro Amt (OE bzw. SE), so ist
festzustellen, dass 570 Impulse bzw. Beschwerden betreffend das Amt fiir Biirgerdienste
eingegangen sind. Das entspricht rund 55 Prozent aller eingegangenen Impulse und Beschwerden
in Mitte. Dieses Amt, mit der hochsten Last an eingegangenen Impulsen und Beschwerden, hat eine

vergleichsweise geringe durchschnittliche Bearbeitungsdauer von rechnerisch 7,65 Tagen.

Fir die Bearbeitungsdauer ist laut Eckpunktepapier ein Serviceversprechen von 14 Tagen
angegeben. Dieses Ziel konnten das Jugendamt, das Amt fiir Weiterbildung und Kultur sowie das
Amt fiir Soziales nicht einhalten. Diese liegen in der durchschnittlichen Bearbeitungsdauer ca. sechs
bis elf Tage oberhalb der 14-Tage-Grenze. Insgesamt fiir alle Organisations- und Serviceeinheiten
betrachtet, wird das Serviceversprechen mit einer durchschnittlichen Bearbeitungsdauer von ca. 10
Tagen sogar unterschritten.
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Eine genaue Aufschliisselung der eingegangenen Impulse und Beschwerden inklusive prozentualer
Verteilung und durchschnittlicher Bearbeitungsdauer je OE bzw. SE ist in der Tabelle 2Tabelle 6

dargestellt. Impulse und Beschwerden wurden nach der outputorientierten Bereichszuordnung

erfasst.

Tabelle 6 - Anzahl, Verteilung und Bearbeitungsdauer eingegangener Impulse und Beschwerden pro OF bzw. SE in 2021

Anzahl @
Zustdndiges Amt eingegangener rozentuale
OE /gSE Igmsulsz / pVer’reilung Bearl?eiiungsdauer
Beschwerden in Tagen

Amt fiir Biirgerdienste 570 55% 7,65
Jugendamt 23 2% 25,74
Amt fiir Soziales 121 12% 20,52
Amt fiir Weiterbildung und Kultur 135 13% 24,25*
Stadtentwicklungsamt 19 2% 3,00
Straf3en- und Griinfldchenamt 95 9% n,21*
Ordnungsamt 56 5% 3,55
Gesundheitsamt 6 1% 7,33
Umwelt- und Naturschutzamt 0 0% -
Schul- und Sportamt 0 0% -*
Bezirksamt Mitte 3 0% 27,67
auf3erhalb des BA Mitte 12 1% 3,92
gesamt 1040 100% 10,25

*Es liegen nur eingeschrdnkt bzw. keine Daten zur Berechnung vor. Die Berechnung ist ausschliefilich fir

Impulse und Beschwerden mit jeweils vorliegendem Eingangs- und Erledigungsdatum erfolgt.
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5 Qualitative Auswertung

5.1

Vorgehen zur Identifikation von Handlungsfeldern

Die eingegangenen Impulse und Beschwerden wurden - schwerpunktmdflig - hinsichtlich der

Ursachen detaillierter analysiert. Die Schwerpunktsetzung erfolgte dabei orientiert an den

Ergebnissen der quantitativen Auswertung.

Schwerpunkte der Ursachenanalyse waren daher Impulse und Beschwerden

e der haufigsten Kategorien (Bearbeitungsdauer/Bearbeitungszeiten, Terminverfiigbarkeit/
Terminangebote, offentlicher Raum)

e der - in diesen Kategorien - am hdufigsten betroffenen Organisationseinheiten,

e der am hdufigsten betroffenen Dienstleistungen bzw. genannten Themenfelder.

Zusdatzlich wurden die Impulse und Beschwerden der Kategorie ,Lob/ldee/Anregung’ in der

Ursachenanalyse beriicksichtigt.

5.2 Mafinahmen und Verantwortlichkeiten

Handlungsfeld - Bearbeitungsdauer/Bearbeitungszeiten / Bewohnerparkausweis

Das Einrichten weiterer Parkraumbewirtschaftungszonen fiihrt zu einer aufwachsenden
Nachfrage nach Bewohnerparkausweisen.

Das Bezirksamt passt die bestehenden Bearbeitungskapazitdten an, um auf die aktuelle
Bearbeitungsdauer zu verkiirzen. Das Amt fiir Biirgerdienste wird durch Personal aus der
Parkraumbewirtschaftung unterstiitzt.

Das Bezirksamt setzt sich gegeniiber dem Senat von Berlin dafiir ein, dass die Digitalisierung
des Geschdaftsprozesses beschleunigt wird und die aktuell bestehenden Medienbriiche beseitigt
werden.

Der Sachstand wird alle vier Monate nachgehalten/iberpriift und an die
Bezirksverordnetenversammlung berichtet (Bericht iiber das Erreichen der Ziele
(Erfolgskontrolle)).

Verantwortlichkeit: SozBiD L; Amt fiir Biirgerdienste; mit Ordnungsamt und Steuerungsdienst

Handlungsfeld - Bearbeitungsdauer/Bearbeitungszeiten / Amt fiir Soziales

Zur Stabilisierung der Bearbeitungskapazitdten werden unterschiedliche Mafinahmen des
Personalmanagements umgesetzt. Ziigige Stellenbesetzungsverfahren sind umzusetzen und
eine  hohe Besetzungsquote aller verfiigbaren  Stellen/Beschdaftigungspositionen
sicherzustellen.

Die Ergebnisse der Mitarbeitendenbefragung sind hinsichtlich bestehender Arbeitsbelastungen
auszuwerten und mit verschiedenen Mafinahmen des betrieblichen Gesundheitsmanagements
zu begegnen.
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Das Bezirksamt hat technische Voraussetzungen geschaffen - und baut diese schrittweise weiter
aus - um auch im Amt fiir Soziales mobile oder alternierende Telearbeit zu ermdglichen.

Das Bezirksamt setzt sich gegeniiber dem Senat von Berlin dafiir ein, dass die Digitalisierung
der Geschdftsprozesse beschleunigt wird und die aktuell bestehenden Medienbriiche beseitigt

werden.

Verantwortlichkeit: SozBiD L; Amt fiir Soziales

Handlungsfeld - Terminverfiigbarkeit/Terminangebote / Amt fiir Biirgerdienste

Das Bezirksamt weitet die Bearbeitungskapazitdten fiir verschiedene Dienstleistungen der
Biirgerdmter aus. In der Klosterstraf3e 71 wurde ein zusdtzliches Biirgeramt eréffnet.

Um eine verldssliche Bearbeitungskapazitdt an allen Biirgeramtsstandorten vorhalten zu
konnen, wird durch ziigige Stellenbesetzungsverfahren eine hohe Besetzungsquote aller
verfligbaren Stellen/Beschdftigungspositionen sichergestellt.

Das Bezirksamt hat eine Zielvereinbarung zur Verbesserung der Servicequalitat abgeschlossen.
Alle Biirger*innen kénnen innerhalb eines angemessenen Zeitraums [...] ihr Anliegen in einem
Biirgeramt des Bezirksamtes Mitte von Berlin erledigen (Serviceversprechen).

Der Sachstand wird alle vier Monate nachgehalten/iberpriift und an die
Bezirksverordnetenversammlung  berichtet  (Bericht iber das Erreichen der Ziele
(Erfolgskontrolle)).

Verantwortlichkeit: SozBiiD L; Amt fiir Blirgerdienste

Handlungsfeld - Terminverfiigbarkeit/Terminangebote / weitere Organisationseinheiten

Das Bezirksamt hat sich das Ziel gesetzt, dass fiir bezirkliche Dienstleistungen ein Online-
Zugang - durch die Méglichkeit der Online-Terminvereinbarung oder die Nutzbarkeit von
Online- (Antrags-) Verfahren - erdffnet ist.

Die Anzahl der Dienstleistungen - und die Anzahl der Organisationseinheiten - fiir die/in denen
diese Moglichkeit besteht, wird schrittweise erhoht. Fiir die (Online-) Terminvergabe wird der
IKT-Basisdienst »Zeitmanagementsystem (ZMS)“ fir/in weitere
Dienstleistungen/Organisationseinheiten eingefiihrt/genutzt.

Der Sachstand wird alle vier Monate nachgehalten/iberpriift und an die
Bezirksverordnetenversammlung berichtet (Bericht iiber das Erreichen der Ziele

(Erfolgskontrolle)).

Verantwortlichkeit: alle Amter mit Dienstleistungen ohne Online-Zugang, mit SE FM/IT-Stelle

Handlungsfeld - Offentlicher Raum / Verkehrssicherheit

Das Bezirksamt hat sich das Ziel gesetzt, Fu3- und Radverkehr zu stdrken und sicherer zu
machen. Im Jahr 2022 ist der Ausbau des Radverkehrsnetzes im Bezirk um 3,5 Kilometer
realisiert (Radverkehrsplan Berlin; Jahresausbauziele zur Errichtung des Radverkehrsnetzes
Berlin).
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An 50 Kreuzungen werden die Sichtverbindungen fiir den Fufverkehr verbessert, indem dort
Abstellanlagen fiir Fahrrdder, Lastenrdder und Elektroroller etc. installiert werden. Dies hat
zudem den Vorteil, die Gehwege zu entlasten und dort mehr Platz fiir Fuf3gdnger*innen zu
schaffen. Die Auswahl der Kreuzungen erfolgt in enger Abstimmung mit dem Mobilitatsrat.

Der Sachstand wird alle vier Monate nachgehalten/iiberprift und an die
Bezirksverordnetenversammlung berichtet (Bericht iiber das Erreichen der Ziele
(Erfolgskontrolle)).

Verantwortlichkeit: OrdUmSGA L; Straf3en- und Griinfldchenamt

Handlungsfeld - Offentlicher Raum / Anliegenmanagementsystem (AMS)

Die Biirgerinformation zum Anliegenmanagementsystem (AMS) wird verbessert. Die Impulse
und Beschwerden von Biirger*innen, die Mangel im o&ffentlichen Raum betreffen (Anliegen),
werden ausschlie3lich im Anliegenmanagementsystem (AMS) und von den jeweils zustGndigen
Bereichen erledigt werden.

Alle zustdndigen Bereiche - auch auflerhalb des Ordnungsamtes - werden an das
Anliegenmanagementsystem angebunden, damit Bearbeitung und Erledigung iber jenes
System erfolgt.

Uber den Umgang mit gemeldeten Méngeln im 6ffentlichen Raum berichtet das Bezirksamt

gesondert.

Verantwortlichkeit: OrdUmSGA L; Ordnungsamt, mit Straf3en- und Griinfldchenamt
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6 Schlussfolgerungen fir das Impuls- und

Beschwerdemanagement im Jahr 2022

6.1 Zusammenfassung und Erlduterung wiederkehrender/ auffalliger Kennzahlen
Ein  Vorjahresvergleich  enftfdllt aufgrund der Neuausrichtung des Impuls- und
Beschwerdemanagements. Dieser wird jedoch mit Weiterentwicklung des Impuls- und
Beschwerdemanagements in zukiinftigen Berichten zu einer zusdtzlichen Aussage flihren.

Im zeitlichen Verlauf des Jahres 2021 ist deutlich zu erkennen, dass sich die Beschwerde- und
Impulsanzahl deutlich liber die Monate gesteigert hat. Zu beobachten war, dass die hdufigsten
Beschwerden im Amt fiir Biirgerdienste, im Amt fiir Weiterbildung und Kultur sowie im Amt fiir
Soziales gemacht wurden. Als hdufigste Beschwerdegriinde wurden die Bearbeitungsdauer, die
Terminvergabe sowie auch der offentliche Raum genannt. Dabei sind diese iiberwiegend per E-
Mail (69%) und zu einem Teil iber das Online-Formular (23%) eingegangen. Die Beantwortung der
Biirger- und Biirgerinnenanliegen erfolgte zum grof3en Teil per E-Mail (43%), telefonisch (18%) und
per Brief (14%). Die Beantwortungszeit befindet sich durchschnittlich unterhalb der gesetzten
Grenze von 14 Tagen. Da sich eine grofle Beschwerdezahl zum Teil in immer den gleichen
Kategorien wiederfindet, entsteht hier die Frage, ob die Kategorien richtig ausgewdhlt sind und ob

es eventuell einer Anpassung bedarf, um aussagefdhiger zu werden.

Des Weiteren war zur Vorbereitung des Jahresberichtes zu erkennen, dass nicht alle Beschwerden
und Impulse im zentralen Impuls- und Beschwerdemanagement eingegangen sind. Die fehlenden
mussten nacherfasst werden. Hier ist es wichtig zu benennen, dass sich bei der Umfrage der
Ansprechpersonen herausgestellt hat, dass die Eingabemaske fast nicht genutzt wird. Das zeigt,
dass das Prozessziel nicht auf3er Acht gelassen werden darf:

Jede Beschwerde und jeder Impuls dienen als Chance zur Verbesserung. Daher gilt es den Prozess
des Beschwerdecenters (Ermutigung zur Beschwerde - Beschwerde-Annahme =
Beschwerdebearbeitung = Reaktion, Auswertung = Prozessverbesserung, Fehlervermeidung) zu
verinnerlichen und stetig anzuwenden.

In 2022 wird das Impuls- und Beschwerdemanagement auf die vollumfdngliche Erfassung aller

eingehenden Impulse und Beschwerden hinwirken.

6.2 Zielplanung des Impuls- und Beschwerdemanagements fiir das Jahr 2022
Nachdem erste Herausforderungen gemeistert und Meilensteine im Jahr 2021 erreicht wurden
sowie erste Evaluationen stattfanden, ergeben sich fiir das Jahr 2022 neue Herausforderungen und
dementsprechende Zielsetzungen.

Die Verfahrensweisen im bisherigen Beschwerdecenter werden weiter angepasst und erweitert
werden. In erster Linie gilt es die Regularien des Eckpunktepapiers einzuhalten und fortzuschreiben.
Ein regelmdfliger Austausch mit den Ansprechpersonen wird unabdingbar, um auch sdmtliche
Fachbereiche der Organisations- und Serviceeinheiten zu erreichen. Ebenso werden Schulungen
der Mitarbeitenden bzgl. der Verfahrensweisen des Impuls- und Beschwerdemanagements
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Beschwerdemanagements fiir den Bezirk Mitte

durchgefiihrt, um Verfahrensabldufe zu verstetigen und um ggf. Unsicherheiten oder Unwissenheit
vorzubeugen. Ziel ist, sdmtliche Beschwerden und Impulse im Beschwerdecenter aufzunehmen und

zu bearbeiten.

Des Weiteren gilt es die Prdsenz im Internet sowie im Intranet auszubauen und den
Bekanntheitsgrad zu steigern. Daflir wird eine einheitliche Darstellung des Impuls- und
Beschwerdemanagements auf allen Internetseiten der Organisationseinheiten angestrebt. Die
Zusammenarbeit mit der Pressestelle wird in Bezug auf die Offentlichkeitsarbeit in 2022 intensiviert
und eine Intranet-Seite als Austauschplattform fiir die Mitarbeitenden im Bezirk installiert.

Ein grofles Ziel, welches ebenso fokussiert wird, ist die elektronische Unterstiitzung durch ein
geeignetes IT-Fachverfahren. Dieses dient einer besseren Ubersichtlichkeit, Zuordnung,
Auswertbarkeit und Nachverfolgung. Alle Beschwerdeeingdnge und -ausgdnge werden gebiindelt
an einem Ort auffindbar und fiir alle Ansprechpersonen im Impuls- und Beschwerdemanagements

zugreifbar.

Fir das gesamte Jahr 2022, insbesondere auch zum Jahresende, gilt es Riickblick auf das Jahr
2021 und den Jahresbericht zu nehmen. Neue Herausforderungen oder Hiirden werden mit den

Erfahrungswerten erfolgreicher begegnet und Vergleichswerte geschaffen.

gez. John gez. Wolf gez. Wolf
Amt fiir Biirgerdienste Amtsleitung Steuerungsdienst
Zentrales Impuls- und Beschwerdemanagement Amt fiir Birgerdienste
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