Auswertung aus dem Beschwerdemanagement

Zeitraum: 07.2007 — 12.2007

- 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 1138 44.96 %
‘Beschwerde - Sonstige H 251 H 9.92 % ‘
‘Hilfeersuchen H 233 H 9.21 %‘
‘Auskunftswunsch H 213 H 8.42 % ‘
Kritik 190 751%
‘Information/U nterrichtung H 154 H 6.08 % ‘
‘ausschlieBliche Meinungsdullerung H 140 H 553 % ‘
‘Angebote /Dienstleistung H 77 H 3.04 % ‘
‘Anregung H 70 H 2.77 % ‘
‘Beschwerde - Erreichbarkeit H 26 H 1.03 % ‘
Dank 23 091%
‘Beschwerde iiber Dritte H 6 H 0.24 % ‘
‘Beschwerde - Diskriminierung H 5 H 0.20 % ‘
‘Beschwerde - Umgangston H 4 H 0.16 % ‘
‘Sonstiges H 1 H 0.04 % ‘
Beschwerde - Offnungszeiten [ 0.00 %
Summe 12531 100.00 %

Zusammenfassende Feststellung:

Die Anzahl der Bitten ist angestiegen auf 44,96% (23,44 %). Der Anstieg ist bedingt durch die
Weihnachtsspendenaktion des OB. Die Anzahl der allgemeinen Beschwerden ist wieder
gesunken auf 9,92 % (32,23 %). Der hohe Wert im II. Quartal war bedingt durch die

Beschwerden zur Einfiihrung der Parkraumbewirtschaftung in Schwabing-West.

Auffallig:

AusschlieBliche Meinungsduflerung ist angestiegen auf 5,53 % (1,89 %), bedingt durch die
Meinungsabgaben zum Thema Transrapid. Hilfeersuchen ist leicht gesunken auf 9,21 %
(10,96 %), ebenso Kritik auf 7,51 % (8,03 %).

Die Klassischen Beschwerden insgesamt betragen 1,38 % (1,51 %).

Im Einzelnen:

- Erreichbarkeit 1,03 % (1,23 %)

- Diskriminierung 0,20 % (0,00 %)

- Umgangston 0,16 % (0,16 %)

- Offnungszeiten 0,00 % (0,09 %).
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Art des Anliegens / nach Dienststellen
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Zusammenfassende Festellung:

Die Dienststellen mit den meisten Anliegen sind:
- Stadtspitze, bedingt durch die Weihnachtsspendenaktion des OB (Planungsreferat)
- Direktorium (Direktorium)

- Sozialreferat (Sozialreferat).

Die wenigsten Anliegen betrafen:

- Wohnungsbaugesellschaften (Wohnungsbaugesellschaften)
- Kulturreferat (Stadtkdmmerei)

- ARGE (ARGE).

Die klassischen Beschwerden teilen sich in:

- Erreichbarkeit 29 (Direktorium 1 x, KVR 21 x, Schulreferat 1 x, Sozialreferat 1 x,
Stadtkdmmerei 2 x, SWM 3 x)

- Umgangston (KVR 2 x, Planungsreferat 1 x, POR 1 x, Sozialreferat 1 x)

- Diskriminierung 5 (Stadtspitze 1 x, Kommunalreferat 1 x, POR 1 x, SWM 1 x,
Wohnungsbaugesellschaften 1 x).

Auffillig:

Die klassischen Beschwerden iiber das Kreisverwaltungsreferat betragen 10,7 % (11,43 %).
Bitten sind bei der Stadtspitze angestiegen auf 82,33 % (27,59 %, bedingt durch die
Weihnachtsspendenaktion des OB). Information/Unterrichtung sind gesunken auf 3,01 %
(10,34 %). Kritik ist gesunken auf 2,01 % (15,52 %). Auskunftswunsch beim Direktorium ist
gesunken auf 8,02 % (20,57 %), ausschlieBliche MeinungséuBerung ist gestiegen auf 24,06 %
(7,80 %). Kritik ist beim Kommunalreferat gestiegen auf 14,13 %

(12,50 %). Beim KVR betragen die Beschwerden iiber die Erreichbarkeit 9,55 % (10,48 %),
Umgangston 0,91 % (0,00 %). Auch die Allgemeinen Beschwerden sind gestiegen auf 17,73 %
(8,57 %). Allgemeine Beschwerden beim Planungsreferat sind wieder zuriickgegangen auf
10,18 % (78,29 %, bedingt durch die Beschwerden zur Einrichtung einer Parkraumbewirtschaftung
Schwabing-West). AusschlieBliche Meinungsduflerung beim Planungsreferat ist

angestiegen auf 24,34 % (0,92 %), bedingt durch die AuBerungen zum Thema Transrapid.

Hilfeersuchen beim Schulreferat sind zuriickgegangen auf 10,28 % (II. Quartal 2007 32,88 %,
L. Quartal 2007 9,80 %). Bitten bei SWM sind angestiegen auf 79,10 % (27,59 %, bedingt durch
die Eingaben zum Thema Beteiligung der Stadtwerke am Kohlekraftwerk). Bei den

Wohnungsbaugesellschaften sind die Allgemeinen Beschwerden angestiegen auf 23,81 %
(9,52 %).
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Art des Anliegens / nach Geschlechtern differenziert

Mann/Fr

Mann % Frau % au % Familie % Gruppe % Unterschriftsliste %  Sonstiges % Summe %

Hilfeersuchen 61 7.55 131 23.65 9 231 20 3175 5 075 150.00 27 913
Bitte 1852290 130 23.47 332 8535 29 46.03 450 67.26 [ [ 11260 4531
Beschwerde - N 0
Offnungszeiten ]

Beschwerde -

N 17 210 9 162 26 1.05
Beschwerde - 3037 1 018 4 016
Umgangston L

Beschwerde -

Diskriminiorung 1 012 3 054 1 026 B 5020
Beschwerde - Sonstige 134 16.58 76 13.72 17 437 7 1111 10 149 150.00 245 986
Beschwerde iiber Dritte 4 050 2 0.36 [ ] [ [ 6 024
Anregung 42520 17 3.07 [ | 1 159 7 1.05 [ [ 671 270
Auskunftswunsch 108 1337 59 10.65 8 2.06 1 159 33 493 [ [ 209 841
Dank .5 062 12 217 1159 4 060 L 22 089
Angebote /Dienstleistung =~ 20 248 7 1.26 2 051 47 703 [ [ 76 3.06
Kritik 102 1262 63 1137 11 283 2 317 9 135 [ [ 187 153
AP 99 1225 29 523 8 2.06 2030 D 138 5.55
elnungsauBerung

Ig“f"“nati"nmme“i"htun 27 334 14 2.53 1026 2 317 102 1525 D 146 5.8
Sonstiges 1018 | I I L 1 oo
Summe 808 % 554 % | 389 % 63 % 669 % 20 % | 0 % 2485 100.00 %




Zusammenfassende Festellung:

Spitzenreiter bei den Anliegen der Méanner sind:

- Bitten 22,90 % (Bitten 31,81 %)

- Allgemeine Beschwerden 16,58 % (Allgemeine Beschwerden 16,62 %)
- Auskunftswunsch 13,37 (Allgemeine Beschwerden 12,03 %).

Die Reihung im II. Quartal 2007 war:
- Bitten
- Auskunftswunsch

- Allgemeine Beschwerden.

Spitzenreiter bei den Anliegen der Frauen sind:

- Bitten 23,47 % (Bitten 27,82 %)

- Hilfeersuchen 23,65 % (Hilfeersuchen 21,80 %)

- Allgemeine Beschwerden 13,72 % (Kritik 12,78 %).

Die Reihung im II. Quartal 2007 war:
- Bitten

- Hilfeersuchen

- Kritik

Auffallig:

Hilfeersuchen kamen wieder weitaus mehr von Frauen als von Ménnern 23,65/ 7,55 %
(21,80 % /9,46 %).

Bitten kamen diesmal mehr von Frauen als von Ménnern 23,47 % /22,90 % (M 31,81 %/
M 27,82 %).

Bei den klassischen Beschwerden ergibt sich Folgendes:
- Erreichbarkeit M 2,10 %/ F 1, 62 %

- Umgangston M 0,37 %/ F 0,18 %

- Diskriminierung M 0,12 % / F 0, 54 %.

Der hohe Wert bei der Gruppe ergibt sich durch die Weihnachtsspendenaktion des OB.



B Mann

Sonstiges

Angatenin Prozent

B Frau I Mann/Fran Familie Grupre

Hilfeermuchen

Bitte

Besclwaerd: - Sonstige
Besclwerde fiter Dritte

Anregung

Auslunftzsmumsch

Dank

Angebote /Dienstleistung

Erntik

ausse lie Aliche Meinungséufe mng

Informtion/Unte mic htung

Besclwerden Urrgangston ete.

Somstiges

T T
1] 25 50 75 100
@ Direktorium ! LH-Miinchen

Unterschnftsliste



Art des Anliegens / Erledigungsstatus (entsprochen, teilweise entsprochen, nicht entsprochen)

ganz teilweise icht

entsprochen ¢ entsprochen ¢ ’:ntsprochen 7o |G %
Hilfeersuchen [ 53 2431 81 37.16 84 3853 218 943
Bitte [ 515 4545 466 41.13 | 152 1342 1133 49.03
Beschwerde - 0
Offnungszeiten

Beschwerde - 10 3846 4 1538 12 4615 26 1.13
Erreichbarkeit ) ) ) )
Eﬁ;ﬁggg&i 1 25.00 1 25.00 2 50.00 4 0.17
g?s"h.w‘?“.le' 2 40.00 2 40.00 1 20.00 5 0.22
iskriminierung

lsgeschwerde' 57 23.95 79 33.19 102 4286 238 1030
onstige

g:is;gwerde tiber 1 100.00 1 0.04
Anregung [ 21 35.00 17 2833 2 3667 60 2.60
Auskunftswunsch 125 59.81 41 19.62 43 2057 209 9.04
Dank | 21 100.00 L [ 21 091
Angebote

Dienstleistung 43 58.11 5 676 26 35.14 74 3.20
Kritik [ 84 47.19 | 46 25.84 48 2697 178 170
Iﬁi‘éﬂnaﬁowmem"h 109 76.22 15 10.49 19 1329 143 6.19
Sonstiges [ 1100.00 | | | [ 1 0.04
Summe [ 1042 % 757 % | 512 % 2311 100.00 %

Zusammenfassende Festellung:

Hilfeersuchen konnten wieder ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 61,47 % (67,54 %).

Bitten konnten wieder iiberwiegend ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 86,58 %

(67,34 %).

Allgemeinen Beschwerden konnte wieder ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 57,14 %

(71,15 %).

Erledigungsstatus bei den klassischen Beschwerden:

- Erreichbarkeit ganz entsprochen 38,46 %, teilweise entsprochen 15,38 %

- Umgangston ganz entsprochen 25,00 %, teilweise entsprochen 25,00 %

- Diskriminierung ganz entsprochen 40,00 %, teilweise entsprochen 40,00 %.




Auffillig:

Auskunftswiinschen konnte ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 79,43 % ( 88,50 %).

Kritik konnte ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 73,03 % (78,57 %). Informationen

konnten ganz bzw. teilweise entsprochen werden in 86,71 % (72,88 %).
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Zahl der Anliegen je Referat bzw. Gesellschaft

‘Stadtspitze H 475 H 19.17 %‘
Stadtwerke Miinchen GmbH | 384 1550 %
Direktorium | 359 1449%
Sozialreferat 241 973%
‘Planungsreferat H 188 H 7.59 %‘
KVR 185 747%
Baureferat 161 650%)
Schul- und Kultusreferat 96 387%
RGU 87 351%
‘Kommunalreferat H 74 H 2.99 %‘
Stadtkdmmerei 49 1.98%
RAW 49 1.98%)
POR 46 1.86%)
‘Wohnungsbaugesellschaft H 40H 1.61 %‘
Kulturreferat 24 097%
‘Sonstiges H 17 H 0.69 %‘
ARGE 3 012%
Summe | 2478 100.00 %

Zusammenfassende Festellung:

Reihung der ,,gefragtesten Referate:
- Stadtspitze, bedingt durch die Weihnachtsspendenaktion des OB (Planungsreferat)
- SWM (Direktorium)

- Direktorium (Sozialreferat).

Auffillig:
Die Anliegen an das Schulreferat sind gesunken auf 3,87 % (6,33 %), die Anliegen von SWM

sind gestiegen auf 15,49 % (5,08 %), bedingt durch die Eingaben zum Thema Beteiligung derStadtwerke am
Kohlekraftwerk.
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Thema des Anliegens / nach Geschlechtern differenziert

‘ HMann HFrau HMann/Frau HFamilie HGruppe HUnterschriftsliste HSonstiges HSumme ‘
‘Alten- / Pflegeheime H 2 H 2 H H H 4 H H H 8‘
AsD (| ) H o
Auslanderthomen 2 3 || H s
‘Einbiirgerung/Staatsangeh. H 2 H H 1 H H H H H 3 ‘
‘Aufenthaltsangel. EU H H H H H H H H O‘
‘Aufenthaltsangel. Drittstaaten H 5 H 2 H 1 H 1 H 1 H H H 10‘
Behinderc (I O H s
Besatung (I Y | H s
Bewerbung [ 3 S H D
‘Bezirksausschiisse H 1 H H H H H H H 1 ‘
‘Denkméiler/Gedenktafeln H 6 H 2 H H H H H H 8 ‘
‘Dienstaufsichtsbeschwerde ‘ ‘ 6 ‘ ‘ 2 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 8 ‘
‘Energieversorgung H 26 H 3 H 301 H H 1 H H H 331 ‘
Finangen s o s 6 H s
‘Finanzielle Unterstiitzung H 18 H 33 H 1 H 2 H 406 H H H 460‘
Freizeit / Bider | 7 5] 1 1 1 | | 15
‘Fremdenverkehr H 12 H 6 H H H 9 H H H 27 ‘
Gastsitien (I 2| I ) [ | [ | 13
‘Gesundheit / Krankenhduser H 7 H 7 H 2 H H 18 H H H 34‘
‘Grﬁnanlagen / Spielplétze H 19 H 12 H 5 H 1 H 7 H H H 44‘
Grundstiicke/Riume s 12 4 | 19| I I 50|
Harts v | | H o
‘Interne Personalangelegenheiten H 13 H 8 H H H 5 H H H 26‘
sugendhlfe I3 || H 4
‘Kinderbetreuung H 6 H 36 H 4 ‘ ‘ 5 H 7 H H ‘ ‘ 58 ‘
Kultr 0w | | H o
Lbk (I I I H s
Miill/Amt fiir Abfallwirtschaft o5 1 I 2] I I 19
‘nicht erkennbar/verwirrt H 14 H 9 H 1 H H H H H 24‘
orny (5 H s
‘Ordnungsangelegenheiten H 64 H 34 H 4 H 1 H 7 H H H 110‘
Planung / Stadtentwicklung | 144 43 14 4 33/ 1 I 239
‘Sauberkeit der Stadt H 7 H 14 H H H 1 H H H 22 ‘
Schule s s 2 3 s H s
Sozialhilfe 21 34 I 2| 15 | I 72|
Spor I N H s
‘Strassen/Wege H 68H 28H 4H ZH ISH H H 117‘
Tiere 4 6 ol | 3 | [ 14
Toletien | ] H s
Umwelt (I 21| <) 6 | BT [ | 76
Vet Com w1 2w H o
‘Wirtschaft/Arbeitsmarkt H 41 H 11 H H H 65 H H H 117‘
Wohnung 65 113 22| 16 1 1 I 218
Sonstiges s 13 2| [ 2 [ | 32
Summe | 869 597 398 | 64 694 2] 0 2624




Zusammenfassende Festellung:

Spitzenreiter bei den Themen der Méanner sind:
- Planung/Stadtentwicklung (Verkehr)

- Verkehr (Wohnung)

- Stralen/Wege (Ordnungsangelegenheiten).

Spitzenreiter bei den Anliegen der Frauen sind:
- Wohnung (Wohnung)
- Planung/Stadtentwicklung (Verkehr)

- Kinderbetreuung (Kinderbetreuung).

Grofe Unterschiede zwischen Ménnern und Frauen gab es bei folgenden Themen:
- Energieversorgung (M 26 / F 3)*

- finanzielle Unterstiitzung (M 18 / F 33)

- Kinderbetreuung (M 6 / F 36)*

-OPNV (M 55/ F 25)

- Ordnungsangelegenheiten (M 64 / F 34)

- Planung/Stadtentwicklung (M 144 / F 43)
- Strallen/Wege (M 68 / F 28)*

- Verkehr (M 77 / F 28)

- Wirtschaft/Arbeitsmarkt (M 41 /F 11)

- Wohnung (M 65/ F 113)

* Diese Themen waren auch im II. Quartal 2007 in Bezug auf die groen Unterschiede

auffallig.

Auffillig:

Beim Thema Energieversorgung gab es viele Zuschriften von Mann / Frau (301). Bei finanzieller

Unterstiitzung ergibt sich ein hoher Wert bei der Gruppe (406, bedingt durch die
Weihnachtsspendenaktion des OB).
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‘Finanzielle Unterstiitzung H 461 H 17.22 %‘
‘Energieversorgung H 331 H 12.36 %‘
‘Planung / Stadtentwicklung H 241 H 9.00 %‘
Wohnung 222 829%)
Verkehr 128 478%
Wirtschaft / Arbeitsmarkt L1220 456%)
‘Strassen / Wege H 120 H 4.48 %‘
‘Ordnungsangelegenheiten H 114 H 4.26 %‘
OPNV 89 332%
Umwelt 76 2.84%
Sozialhilfe 73 2713%
Schule 8 217%
‘Kinderbetreuung H 58 H 2.17 %‘
Finanzen 56 2.09%
‘Grundstﬁcke/Réiume H 50 H 1.87 %‘
‘Griinanlagen / Spielplétze H 45 H 1.68 %‘
Kultur 39 146%
‘Gesundheit / Krankenhduser H 35 H 1.31 %‘

125
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‘Sonstiges H 33 H 1.23 %
LBK 33 123%
‘Interne Personalangelegenheiten H 29 H 1.08 % ‘
‘Fremdenverkehr H 27 H 1.01 %‘
ﬁxicht erkennbar/verwirrt H 24 H 0.90 % ‘
Sauberkeit der Stadt 2 082%
Bewerbung 2 082%
Miil/Amt fiir Abfallwirtschaft 19 0T71%
Sport 15 0.56%
Freizeit / Bader 15 056%
‘Bestattung H 15 H 0.56 %‘
Tiere 14 052%
Gaststiitten 13 049%
Hartz IV 1 041%
‘Aufenthaltsangel. Drittstaaten H 11 H 0.41 %‘
‘Denkméler/Gedenktafeln H 9 H 0.34 % ‘
%uslﬁndeﬂhemen H 9 H 0.34 % ‘
‘Dienstaufsichtsbeschwerde H 8 H 0.30 % ‘
Alten- / Pflegeheime 8 030%
‘Bezirksausschﬁsse H 5 H 0.19 %‘
Behinderte 5 019%
Toiletten 4 015%
Jugendhilfe 4 015%
‘Einbﬁrgerung/ Staatsangeh. H 4 H 0.15 %‘
%ufenthaltsangel. EU H H 0.00 %‘
ASD | | 0.00%)
Summe | 2677 100.00 %

Zusammenfassende Festellung:

Spitzenreiter bei den Themen sind:

- Finanzielle Unterstiitzung (Verkehr)
- Energieversorgung (Wohnung)

- Planung/Stadtentwicklung (Ordnungsangelegenheiten).

Am wenigsten bzw. gar nicht waren folgende Themen angesprochen:

- Einbiirgerung/Staatsangehorigkeit 0,15 %
- Aufenthaltsangelegenheiten EU 0,00 %
- ASD (0,00 %).

Auffallig:
Die Anliegen bei Umwelt sind gesunken auf 2,84 % (4,56 %)
Kultur ist gesunken auf 1,46 % (3,07 %).




Energieversorgung ist angestiegen auf 12,36 % (1,67 %), bedingt durch die Eingaben zum
Thema Beteiligung der Stadtwerke am Kohlekraftwerk.
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@ Direktorium / LH-Mianchen

Endgiiltige Antwort 787 33.92%
];(r)lggﬁltige Antwort und Weiterleitung zur Erledigung 131 780 %
‘Kenntnisnahme H 123 H 5.30 % ‘
‘Weiterleitung / Berichtsanforderung H 561 H 24.18 % ‘
Weiterleitung / Erledigung 668 28.79%
Summe 12320 100.00 %




Zusammenfassende Festellung:

Das Direktorium beantwortet weiterhin viele Angelegenheiten selbst 33,92 % (14,63 %).

Der aullergewohnlich hohe Wert ergibt sich im 2. Halbjahr 2007 jedoch durch die
Weihnachtsspendenaktion des OB.

Weiterleitung/Berichtsanforderung ist gesunken auf 24,18 % (37,03 %). Der hohe Wert im II.
Quartal war bedingt durch die Parkraumbewirtschaftung Schwabing/West.
Weiterleitung/Erledigung ist gesunken auf 28,79 % (40,04). Der hohe Wert im II. Quartal ergab

sich durch die Zuleitungen zur Zweitwohnungssteuer.

——
Endgiiltige Antssort 33892
ige Antwort und Weiterleitung =ur Erledigung dort T8
Kenntmisnahrre I 53
Weiterleitung / B eric htsanforde rung 248
Weiterleitung / Erledigung | | 2879
1] 14 2‘8 42 56 0

@ Direktorium / LH-Minchean

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

sofort erledigt 329 14.18 %
bis2 Wochen = 581  25.04 %
bis 3 Wochen = 634 27.33%
bis 4 Wochen 195 8.41%
bis 6 Wochen 157 6.77%
bis 7 Wochen = 18 0.78%
iiber 7 Wochen = 400  17.24 %

25 1 0.04%
26 1 0.04%
28 3 013%
40 1 0.04%

Summe 12320 100.00 %




Zusammenfassende Festellung:

Sofort erledigt wurden 14,18 % (15,04 %).

Auffallig:

Innerhalb von 4 Wochen wurden erledigt 74,96 % (59,96 %).
Innerhalb von 6 Wochen wurden erledigt 81,73 (93,05 %).
Der Wert iiber 7 Wochen ist gestiegen auf 17,49 % (5,60 %).

sofort erledizst
biz 2 Wochen
biz 3 Wochen
biz 4 Wochen
biz 6 Wochen

hiz 7 Wochen

iiber T Wochen

25 q0.04

26 q0.04

28 4013

40 q0.04
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Erledigungsstatus (entsprochen, teilweise entsprochen, nicht entsprochen)

‘ganz entsprochen H 1044 H 46.52 %‘
‘teilweise entsprochen H 704 H 31.37 %‘
nicht entsprochen 496 22.10 %
Summe 2244 100.00 %




Zusammenfassende Festellung:

Ganz bzw. teilweise entsprochen wurde den Anliegen in 77,89 % (78,04 %).

Nicht entsprochen wurde in 22,10 % (21,96 %).

ganz entsprochen

teilweize entsprochen

nicht entsprochen

46.32

28 42
@ Direktorium / LH-Miinchen
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