Auswertung aus dem Beschwerdemanagement

Zeitraum: 01.2007 — 03.2007

- Art des Anliegens (Hilfeersuchen, Bitten usw.) *

- Art des Anliegens / nach Dienststellen *

- Art des Anliegens / nach Geschlechtern differenziert *

- Art des Anliegens / Erledigungsstatus (entsprochen, teilweise entsprochen, nicht entsprochen) *
- Zahl der Anliegen je Referat bzw. Gesellschaft *

- Thema des Anliegens / nach Geschlechtern differenziert *

- Thema des Anliegens (Altenpflegeheime, Verkehr, Wohnung usw.) *

- Art der Erledigung durch die Burgerberatung (endgultige Antwort, Weiterleitung usw.)

- Laufzeit bei der zustandigen Stelle (bis 2 Wochen, 3 Wochen usw.)

- Erledigungsstatus (entsprochen, teilweise entsprochen, nicht entsprochen)

* Mehrfachnennungen bei 1 Anliegen mdglich



Art des Anliegens (Hilfeersuchen, Bitten usw.)

Bitte | 352 28.41%)
Beschwerde - Sonstige | 206 16.63%
‘Hilfeersuchen H 202 H 16.30 % ‘
Kritik | 149 12.03%
Auskunftswunsch 119 960 %
i 7 s
‘Information/Unterrichtung H 54 H 4.36 % ‘
%ngebote /Dienstleistung H 38 H 3.07 % \
%nregung H 25 H 2.02 %\
\Beschwerde - Erreichbarkeit H 14 H 1.13 % \
Dank 7 056%)
\Beschwerde - Umgangston H 4 H 0.32 % \
‘Beschwerde - Diskriminierung H 2 H 0.16 % ‘
\Sonstiges H H 0.00 % \
\Beschwerde uber Dritte H H 0.00 % \
\Beschwerde - Offnungszeiten H H 0.00 % \
Summe 11239 100.00 % |

Zusammenfassende Feststellung:

Die Anzahl der Bitten sind gegeniiber dem IV. Quartal 2006 wieder gesunken auf 28,41 % (49,42 %).
Der hohe Wert aus dem IV. Quartal 2006 ist bedingt durch die Weihnachtsspendenaktion des OB.

Aufféllig:
Hilfeersuchen sind angestiegen auf 16,30 % (11,52 %). Kritik ist angestiegen auf 12,03 %
(5,14 %). Die klassischen Beschwerden insgesamt sind ebenso angestiegen auf 20 (16).
Im Einzelnen:
Erreichbarkeit 14 (
Umgangston 4 (
Diskriminierung 2 (
Offnungszeiten 0 (
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Art des Anliegens / nach Dienststellen
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Zusammenfassende Festellung:

Die Dienststellen mit den meisten Anliegen sind:
- Direktorium (Stadtspitze)

- Sozialreferat (Direktorium)

- KVR (Sozialreferat).

Die wenigsten Anliegen betrafen in absoluten Zahlen:

- Kulturreferat 23 (POR 24)

- Stadtkdmmerei 20 (Wohnungsbaugesellschaften 22)
- ARGE 3 (ARGE 6).

Die klassischen Beschwerden teilen sich in:

- Erreichbarkeit, insgesamt 14 (1 x Direktorium, 1 x Baureferat, 10 x KVR, 1 x Stadtkdmmerei, 1 x ARGE)
- Umgangston, insgesamt 4 (1 x Kommunalreferat, 1 x KVR, 1 x Planungsreferat, 1 x SWM)

- Diskriminierung, insgesamt 3 (1 x Stadtspitze, 1 x Direktorium, 1 x Wohnungsbaugesellschaften).

Aufféllig:

Die klassischen Beschwerden Uber das Kreisverwaltungsreferat sind wieder angestiegen auf insgesamt 11
(6).

Kritik ist angestiegen bei der Stadtspitze auf 47 (15), ausschlieRliche MeinungsauRerung auf 49 (15).
Auskunftswunsch beim Direktorium ist angestiegen auf 37 (22). Kritik ist angestiegen beim Baureferat auf 20
(13). Bitten sind beim RGU angestiegen auf 37 (24), allgemeine Beschwerden sind angestiegen beim
Sozialreferat auf 27 (14).
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Art des Anliegens / nach Geschlechtern differenziert

\ HMann H % HFrau H % HMann/FrauH % HFamiIie H % HGruppe H % HUnterschriftinste ‘\Sonstiges\\SummeH % \
Hilfeersuchen 70 13.04 110 27.85 6 1034 11 4583 5 243 Ll 202 1656
Bitte | 162 30.17 111 28.10 20 34.48 6 2500 47 22.82 Ll . 346 2836
Beschwerde - Offnungszeiten L L] L L 0 |
Beschwerde - Erreichbarkeit 11 2.05 3 0.76 | | | | | | Ll 14 115
\Beschwerde-Umgangston H ZH 0.37H 1H 0.25H H H 1H 4.17H H H \D\ \D\ 4H 0.33\
‘Beschwerde-Diskriminierung H 1H 0.19H H H H H H H H H ‘D‘ ‘D‘ 1H 0.08‘
Beschwerde - Sonstige | 106 19.74 69 17.47 20 34.48 31250 5 243 Ll . 203 16.64
Beschwerde ber Dritte | I L L] L L 0 |
Anregung 15 279 9 228 L L] L L o u 9e
Auskunftswunsch . 53 987 40 10.13 5 862 | 19 922 Ll 117 959
Dank .6 112 1 025 L L L L 1 o057
Angebote /Dienstleistung . 17 317 3 076 | | | . 18 874 Ll 38 311
Kritik . 60 1117 31 7.85 5 862 31250 47 22.82 Ll 146 1197
et 19 354 7 177 1 172 40 19.42 D D 67 5.49
einungsaufierung
Information/Unterrichtung 15 279 10 253 1. 172 | 25 1214 Ll 51 418
Sonstiges | I | L L L L o |
Summe | 537 % 395 % | 5 % @ 24 % | 206 % | 0% 0% 1220 100.00 %




Zusammenfassende Festellung:
Spitzenreiter bei den Anliegen der Mdnner sind:
- Bitten 30,17 % (25,62 %)
- Allgemeine Beschwerden 19,74 % (19,70 %)
- Hilfeersuchen 13,04 % (13,55 %).

Die Reihung entspricht dem IV. Quartal 2006.

Spitzenreiter bei den Anliegen der Frauen sind:

- Bitten 28,10 % (30,86 %)

- Hilfeersuchen 27,85 % (25,43 %)

- Allgemeine Beschwerden 17,47 % (17,43 %).

Die Reihung im IV. Quartal 2006 war gleich.

Auffillig:

Hilfeersuchen kamen wieder weitaus mehr von Frauen als von Méannern 27,85 % / 13,04 % (25,43 % / 13,55
%).

Bitten kamen diesmal mehr von Ménnern als von Frauen 30,17 % / 28,10 % (im IV. Quartal 2006 Frauen 30,86
% / Ménner 25,62 %).

Die klassischen Beschwerden gibt es mehr von Méannern als von Frauen (in absoluten Zahlen: Ménner 14,

Frauen 4).
Im IV. Quartal 2006 waren 8 Beschwerden von Mannern und 8 Beschwerden von Frauen zu verzeichnen.
Kritik kam wieder mehr von Mannern als von Frauen 11,17 % / 7,85 % (8,13 %, 6,86 %).

Angaben in Prozent
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Art des Anliegens / Erledigungsstatus (entsprochen, teilweise entsprochen, nicht entsprochen)

gﬁ?szprochen ’ faer:[t\’svs;zihen % glr(lztgtprochen % Summe) %
Hilfeersuchen | 54 27.69 90 46.15 51 2615 195 1712
Bitte | 81 2382 151 44.41 108 31.76 340 29.85
E_:eschwerdg- 0
Offnungszeiten
et 9 64.29 4 2857 1 714 14 123
sl o 3 75.00 125.00 4 035
mgangston
g?sskcr?r\rl\mliiirgreung 1100.00 1 0.09
Ao 74 36.82 69 34.33 58 28.86 201 17.65
onstige
Bgschwerde uber 0
Dritte
Anregung | 8 3478 7 3043 83478 23 202
Auskunftswunsch 76 64.96 22 18.80 19 1624 117 10.27
Dank H 7.100.00 L 7 o061
[ rgebate 16 42.11 10 26.32 12 3158 38 334
ienstleistung
Kritik | 58 39.73 21 1438 67 45.89 146 12.82
Information/Unterricht 35 66.04 2 377 163019 53 465
ung
Sonstiges H L | | |
Summe 418 % 380 % 341 % 1139 100'300

Zusammenfassende Festellung:

Hilfeersuchen konnte wieder iiberwiegend ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 73,84 % (73,08 %).

Bitten konnte liberwiegend ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 68,23 % (84,66 % - bedingt durch die
Weihnachtsspendenaktion des OB im Dezember 2006).
Allgemeinen Beschwerden konnte ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 71,15 %

(81,77 %).

Erledigungsstatus bei den klassischen Beschwerden:

- Erreichbarkeit 9 x ganz entsprochen, 4 x teilweise entsprochen, 1 x nicht entsprochen
- Umgangston 3 x teilweise entsprochen, 1 x nicht entsprochen
- Diskriminierung 1 x teilweise entsprochen

Auffallig:

Auskunftswiunschen konnte in 83,76 % ganz bzw. teilweise entsprochen werden (84,47 %).
Kritik konnte ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 54,11 % (64,79 %).




Angatenin Prozent
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Zahl der Anliegen je Referat bzw. Gesellschaft

Direktorium 228 19.02%
Sozialreferat 189 1576 %
KVR | 153 1276 %
Stadtspitze 95 7.92%
Stadtwerke Miinchen GmbH =~ 82 6.84 %
\Baureferat H 77 H 6.42 % \
‘Planungsreferat H 71 H 5.92 % ‘
RGU 69 575%)
Schul- und Kultusreferat | 47 3.92%
\Kommunalreferat H 36 H 3.00 % \
RAW 31 259%
Mohnungsbaugesellschaft H 30 H 2.50 % \
POR 27 225%
\Sonstiges H 23 H 1.92 % \
Stadtkammerei 19 158%
\Kulturreferat H 19 H 1.58 % \
ARGE 3 025%
Summe 11199 100.00 % |

Zusammenfassende Festellung:

Reihung der ,,gefragtesten* Referate:
- Direktorium (Stadtspitze)

- Sozialreferat (Direktorium)

- KVR (Sozialreferat).

Auffillig:
Die Anliegen an die SWM sind angestiegen auf 6,84 % (3,43 %). Die Anliegen an das Baureferat sind
gestiegen auf 6,42 % (4,67 %).
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Thema des Anliegens / nach Geschlechtern differenziert

Mann Frau Mann/Fr Familie Gruppe Unterschriftsliste Sonstiges Summe
au

%Iten-/ Pflegeheime H 3 H H H H 1 H H H 4\
ASD 21 [ [ [ H )
Auslénderthemen L sl | 1 L 2] H .8
\EinbiJrgerung/Staatsangeh. H 1 H 1 H H H H H H 2\
%ufenthaltsangel. EU H H H H H H H H 0\
%ufenthaltsangel. DrittstaatenH 10 H 4 H H 1 H H H H 15‘
Behinderte 2 2 | | | H 4
Bestattung .5 8 [ [ [ H )
Bewerbung .10 8 [ [ [ H .18
‘Bezirksausschijsse H H 1 H 2 H H H H H 3\
‘Denkméler/GedenktafeIn H 2 H H H H H H H 2 ‘
\Dienstaufsichtsbeschwerde H 4 H 3 H H H H H H 7 \
\Energieversorgung H 21 H 1M H 17 H 3 H H H H 52\
Finanzen 14 8 | 4 H . 2%
Finanzielle Unterstitzung 16 27 2 1 7 | | 53
Freizeit / Bader | 7] 3 | | | | | 10
‘Fremdenverkehr H 7 H GH 1 H H 7H H H 21 ‘
Gaststatten (EI | L 2 H 4
\Gesundheit/ Krankenhauser H 9 H 4 H 1 H H 7 H H H 21 \
\Grijnanlagen / Spielplatze H 12 H 14 H H H 1 H H H 27\
Grundstiicke/Raume 119 1 | 8 | 29
Hartz IV L s 7] L1 [ H )
Interne 4 7 1 3 15
Personalangelegenheiten
Jugendhilfe (Y [ [ [ H .8
Kinderbetreuung 12 13 4 4 5 | . 38
Kultur .15 8 | (] H .2
LBK 41 2 [ [ H 7
MUl/Amt fir Abfallwirtschaft =~ 2 3 | | 1 | | 6
‘nicht erkennbar/verwirrt H 15 H 11 H H H 1 H H H 27‘
OPNV . 39 20 | L H . 60
\Ordnungsangelegenheiten H 52 H 19 H 1 H H 3 H H H 75\
\Planung / Stadtentwicklung H 27 H 13 H 4 H 1 H 56 H H H 101 \
\Sauberkeit der Stadt H 14 H 7 H H H H H H 21 \
Schule .8 8 2 2 16 H .36
Sozialhilfe 28 30 2 2 5 | 67
Sport 10 1.1 3 H .15
\Strassen/Wege H 35H 28H ZH H ZH H H 67\
Tiere 7 6 [ [ [ H )
Toiletten 3 4 | | | H 7




Umwelt w2 138 2 1 6 | I
Verkehr 685 24 3 L4 H %
Wirtschaft / Arbeitsmarkt 23 16 | 26 | . 65
Wohnung 51 80 11 9 2 | 153
Sonstiges L1414 5 | .33
Summe | 613 445 60 26 181 0 0 1325

Zusammenfassende Festellung:

Spitzenreiter bei den Themen der Manner sind:

Verkehr (Planung/Stadtentwicklung)

Ordnungsangelegenheiten (Ordnungsangelegenheiten)

Wohnung (Wohnung).

Spitzenreiter bei den Themen der Frauen sind:

Wohnung (Wohnung)
Sozialhilfe (Sozialhilfe)
StraRen/Wege (Kinderbetreuung).

GrolRe Unterschiede gibt es zwischen Mannern und Frauen bei folgenden Themen:

Energieversorgung (M 21/ F 11)

Finanzielle Unterstitzung (M 16 / F 27)*

Kultur (M 15 / F 8)
OPNV (M 39/ F 20)*

Ordnungsangelegenheiten (M 52 / F 19)*

Umwelt (M 32 /F 13)
Verkehr (M 65/ F 24)
Wohnung (M 51/ F 80).

* Diese Themen waren auch im IV. Quartal 2006 in Bezug auf die grof3en Unterschiede auffallig.

Auffllig:

Das Thema Kinderbetreuung ist nunmehr von Mannern und Frauen fast gleich angesprochen worden, M 12 /

F13(M3/F241).
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Thema des Anliegens (Altenpflegeheime, Verkehr, Wohnung usw.)

\Wohnung H 154 H 11.45 % \
\Planung / Stadtentwicklung H 101 H 7.91 %\
Verkehr 99 7.36%
\Ordnungsangelegenheiten H 75 H 5.58 % \
\Strassen / Wege H 69 H 5.13 % \
Wirtschaft / Arbeitsmarkt 68 5.06 %
Sozialhilfe . 67 4.98%
OPNV . 60 4.46%
Umwelt 55 4.09%
\Finanzielle Unterstitzung H o4 H 4.01 %\
\Energieversorgung H 53 H 3.94 % \
Kinderbetreuung 40 297%
Schule 36 268%
\Sonstiges H 33 H 2.45 % \
\Grundstﬂcke/Réume H 30 H 2.23 % \
\nicht erkennbar/verwirrt H 27 H 2.01 %\
Kultur 27 201%
Griinanlagen / Spielplatze 27 2.01%
Finanzen 27 201%
\Gesundheit/ Krankenhauser H 22 H 1.64 % \
Sauberkeit der Stadt 21 156%
‘Fremdenverkehr H 21 H 1.56 %‘
Bewerbung 18 1.34%
Sport 15 1.12%
Interne

15 112 %

Personalangelegenheiten
%ufenthaltsangel. Drittstaaten H 15H 1.12 %\

Tiere 13 097%
Hartz IV 13 097%
\Bestattung H 13 H 0.97 % \
Freizeit / Bader 10 0.74%
LBK 8 059%
Jugendhilfe 8 059%
%uslénderthemen H 8 H 0.59 % \
‘Toiletten H 7 H 0.52 % ‘
\Dienstaufsichtsbeschwerde H 7 H 0.52 % \
Ml/Amt fur Abfallwirtschaft =~ 6 0.45%
Gaststatten 4 030%
\Bezirksausschﬂsse H 4 H 0.30 % \
Behinderte 4 030%

Alten- / Pflegeheime 4 030%




ASD 3 022%
\Denkméler/Gedenktafeln H 2 H 0.15 % \
\Einburgerung/Staatsangeh. H 2 H 0.15 % \
%ufenthaltsangel. EU H H 0.00 %\
Summe 1345 100.00 %

Zusammenfassende Festellung:

Spitzenreiter:

- Wohnung (finanzielle Unterstutzung
- Planung/Stadtentwicklung (Wohnung)
- Verkehr (Ordnungsangelegenheiten).

Am wenigsten bzw. gar nicht waren folgende Themen angesprochen:

- Denkmaler/Gedenktafeln (Einblrgerung/Staatsangehdrigkeit)
- Einblrgerung/Staatsangehdrigkeit (Behinderte)
- Aufenthaltsangelegenheiten EU (ASD).

Angestiegen sind die Werte bei den Themen:

- StralRen/Wege 5,13 % (3,44 %)

- Verkehr 7,36 % (3,24 %)

- OPNV 4,46 % (1,96 %)

- Wohnung 11,45 % (7,62 %)

- Grunanlagen/Spielplatze 2,01 % (0,81 %).

Gesunken sind die Werte bei dem Thema:

- Kultur 2,01 % (4,32 %)
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Art der Erledigung durch die Burgerberatung (endgiiltige Antwort, Weiterleitung usw.)

Endgiltige Antwort | 291 25.80 %
\Endgijltige Antwort und Weiterleitung zur Erledigung dort H 21 H 1.86 % \
‘Kenntnisnahme H 109 H 9.66 % ‘
\Weiterleitung / Berichtsanforderung H 163 H 14.45 % \
Weiterleitung / Erledigung | 544 48.23%
Summe 1128 100.00 %

Zusammenfassende Festellung:

Das Direktorium beantwortet weiterhin viele Angelegenheiten selbst 25,80 % (IV. Quartal 2006 53,58 %,
bedingt durch die Weihnachtsspendenaktion des OB, Ill. Quartal 2006 27,38 %).

Aufféllig:
Die Weiterleitung mit Berichtsanforderung ist angestiegen auf 14,45 % (10,73 %).

Die Weiterleitung/Erledigung ist angestiegen auf 48,23 % (27,92 % IV. Quartal 2006, 36,26 % lll. Quartal
2006).

Endgiiltige Antwort - 263

1ge Antwort und Weiterleitung zur Erledigung dort 4 1,88

Kenntnizpahme 9 6y
Weiterleitung / B erichtzanforde mng - 14435
Weiterleitung / Erledigung - | 4825
\
0 14 Elﬂ 4I2 56 0
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Laufzeit bei der zustandigen Stelle (bis 2 Wochen, 3 Wochen usw.)

sofort erledigt = 337 29.88 %
bis 2 Wochen = 275 24.38%
bis 3 Wochen 177 15.69 % |
bis 4 Wochen 144 12.77 %
bis 6 Wochen 109 9.66 % |
bis 7 Wochen = 14 1.24%
Uber 7 Wochen 72  6.38%
Summe 11128 100.00 % |

Zusammenfassende Festellung:

Sofort erledigt wurden 29,88 % (18,65 %).
Innerhalb von 4 Wochen wurden erledigt 82,72 % (90,72 %).
Innerhalb von 6 Wochen wurden erledigt 92,38 % (94,37 %).

sofort erledigt 20 88
iz 2 Wochen

bis 3 Wochen

bis 4 Wochen

bis T Wochen

iher T Wochen

0 10 20 30 40 50
@ Direktorium / LH-Mianchen



Erledigungsstatus (entsprochen, teilweise entsprochen, nicht entsprochen)

\ganz entsprochen H 392H 35.73%\
\teilweise entsprochenH 366H 33.36 %\
nicht entsprochen 339 30.90 %
Summe 11097 | 100.00 % |

Zusammenfassende Festellung:

Ganz bzw. teilweise entsprochen wurde den Anliegen in insgesamt 69,09 %
(80,91 % IV. Quartal 2006, 67,59 % lll. Quartal 2006).
Nicht entsprochen wurde in 30,90 % (32,41 % IV. Quartal 2006, 32,41 % lll. Quartal 2006).

ganz entsprochen 3573
teilweize entsprochen 3338
micht entsprochen
l; 1I-'l EIB 42 56 0
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