Auswertung aus dem Beschwerdemanagement
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Art des Anliegens

‘ H1.QuartaIH % H2.QuartaIH % H3.QuartaIH % \M.QuartaIH % HSumme H

%

Hilfeersuchen | 240 2124 151 1479 139 1257 159 1152 689  14.86
Bitte | 270 2389 265 2595 303 2740 682 4942 1520 3278
@eschwerdg- 0
Offnungszeiten

sesiiotes 19 168 9 088 21 1.90 12 087 61 132
SEEE LIRS 2 018 4 039 10 0.90 4 029 20 043
Umgangston

S 1. 0.09 2 020 1. 0.09 4 009
iskriminierung

Beschwerde - Sonstige 192 1699 198 19.39 172 1555 194 1406 756  16.30
Beschwerde (iber Dritte 5 044 I I 7 063 1,007 13 028
Anregung I 49 434 44, 431 43 3.89 | 34 246 170 367
Auskunftswunsch | 151 1336 116 11.36 138 1248 105 7.61 510  11.00
Dank I 11 097 9 088 7 063 7 051 34 073
Angebote /Dienstleistung | 32 283 33 323 54 488 27/ 196 146 3.15
Kritik 110 973 99 970 127 1148 71 514 407 878
crEsl ot e 18 159 40 3.92 38 3.44 35 254 131 283
Meinungsaulerung

Information/Unterrichtung 30 265 51 500 46 4.16 49 355 176  3.80
Sonstiges H Ll Ll L 0

Summe | 1130 % | 1021 % 1106 % | 1380 % 4637 100.00 %

Zusammenfassende Feststellung:

Hilfeersuchen sind im |. Quartal am héchsten 21,24 % (14,79 %, 12,57 %, 11,52 %).

Schwankungen ergeben sich bei den Bitten, und zwar ist hier im V. Quartal ein hoher Wert zu

verzeichnen 49,42 % (23,89 %, 25,95 %, 27,40 %), bedingt durch die
Weihnachtsspendenaktion des OB.

Beim Auskunftswunsch gab es einen niedrigen Wert im

IV. Quartal 7,61 % (13,36 %, 11,36 %, 12,48 %)
und auch bei Kritik im V. Quartal 5,14 % (9,73 %, 9,70 %, 11,48 %).
Die klassischen Beschwerden in absoluten Zahlen sind im Ill. Quartal am héchsten 32 (22 / 15/ 16).

Die ubrigen Werte haben keine groferen Schwankungen in den vier Quartalen zu verzeichnen.




Anliegen von Extern

‘ H1.QuartaIH % H2.QuartaIH % HS.QuartalH % \M.QuartalH % HSummeH

%

Stadtspitze 63 574 36 361 26 254 486 3545 611 13.61
Direktorium | 272 2479 154 1546 173 16.89 197 1437 796  17.74
Baureferat | 108 9.85 104 1044 82 801 64 467 358  7.98
Kommunalreferat | 46 419 57 572 26 254 28 204 157 350
KVR | 101 921 8 863 130 1270 102 7.44 419 934
Kulturreferat 20 182 17 171 54 527 47 343 138  3.07
Planungsreferat I 56 5.10 | 86 8.63 | 57 557 | 63 460 262 584
POR 23 210 35 351 24 234 22 160 104 232
RAW I 25/ 2.28 27 271 38 371 29 212 119 265
RGU | 41 374 38 382 74 723 47 343 200  4.46
Schul- und Kultusreferat 52 474 71 743 75 732 49 357 247 550
Sozialreferat | 148 1349 136 1365 136 13.28 124 9.04 544 1212
Stadtkammerei 35 319 20 201 22 215 24 175 101 225
Stadtwerke Miinchen GmbH 55 501 76 7.63 56 547 47 343 234 521
Wohnungsbaugesellschaft 24 219 29 291 23 225 20 146 96 = 214
ARGE I 8 073 4 040 8 078 5 036 25 056
Sonstiges I 20 1.82 | 20 201 | 20 1.95 17 124 77 172
Summe 1097 % 996 % 1024 % 1371 % adss 0009

Anliegen an die Stadtspitze waren im IV. Quartal sehr hoch 35,45 % (5.74 %, 3,61 %, 2,54 %),

Zusammenfassende Feststellung:

bedingt durch die Weihnachtsspendenaktion des OB.
Anliegen an das Direktorium waren im I. Quartal am héchsten 24,79 % (15,46 %, 16,89 %, 14,37 %);
dies war auch im Jahre 2005 so.

Weiterhin erwahnenswerte Schwankungen waren zu verzeichnen bei:
- Baureferat 9,85 %, 10,44 %, 8,01 %, 4.67 %

- KVR 9,21 %, 8,63 %, 12,70 %, 7.44 %
- RGU 3,74 %, 3,82 %, 71.23 %. 3,43 %

- Schulreferat 4,74 %, 7.13 %, 7.32 %, 3,57 %
- Sozialreferat 13,49 %, 13,65 %, 13,28 %, 9.04 %

Die ubrigen Werte haben keine groReren Schwankungen zu verzeichnen.




Thema des Anliegens

‘ H1.QuartaIH % ‘P.QuartalH % H3.QuartaIH % ‘M.QuartalH % HSumme H % ‘
Alten- / Pflegeheime | 4/ 034 2| 018 3 0.26 | 3 020 12 024
AsD e 72 L Y2
Auslanderthemen | 9 076 19 169 6 052 8| 054 42 085
Einbiirgerung/Staatsangeh. | I I 3 027 1009 2| 013 6 012
Aufenthaltsangel. EU | 1. 0.08 I I I 2| 013 3/ 006
Aufenthaltsangel. Drittstaaten | 17 143 11 098 20 1.75 | 10 067 58 147
Behinderte | I | 3| 027 10.09 1 0.07] 5 010
Bestattung | 14 1.18]] 12107 13 114 10 067 49 099
Bewerbung | 18 152 25/ 222 16 1.40 | 16 1.08 75 152
Bezirksausschiisse | 3 025 6 053 6 052 2 013 17 034
Denkmaler/Gedenktafeln | 3 025 4 036 4035 8| 054 19/ 0.38]
Dienstaufsichtsbeschwerde | 9 076 9 080 7 061 | 6 040 31 063
Energieversorgung | 38 320 40/ 355 26 227 17 115 121 245
Finanzen | 39 328 29/ 258 27 2.36 | 24 162 119 241
Finanzielle Unterstiitzung | 63 5.30 | 28 249 39/ 341 463 3122 593 12.00|
Freizeit / Bader | 2 047 5 044 5 044 7 047 19 038
Fremdenverkehr | 14 118 8 071 13 1.14 | 11 074 46 093]
Gaststitten | 4 034 1. 009 3 026 3 020 11 022
Gesundheit / Krankenhéuser | 16 135 17 151 14122 18 121 65 132
Griinanlagen / Spielplatze | 22| 185 29/ 258 29 254 | 12 081 92 186
Grundstiicke/Raume | 36 3.03 36 3.20 | 30 262 | 28 189 130 263
Hartz IV | 18 152 15 133 18 157 | 14 094 65 132
Interne Personalangelegenheiten | 8/ 067 12/ 1.07 | 6 052 15 1.01] 41 083
Jugendhilfe | 13 1.09]| 7 062 10 087 10 067 40 081
Kinderbetreuung | 43/ 362 47 447 64 5.60 | 33 223 187 3.79
Kultur | 27 227 21 1.87 57 499 64 432 169 342
LBK | 21 177 15 133 | 16 140 10 067 62 126
Muill/Amt fiir Abfallwirtschaft | 12 1.01 16 142 11, 0.96 | 11 074 50  1.01
nicht erkennbar/verwirrt | 28 236 11 098 10 087 18 1.21] 67/  1.36]
OPNV | 45/ 3.79 42 373 40| 3.50 29 196 156 3.16
Ordnungsangelegenheiten | 86| 7.24 60 533 73 6.39 77 519 296 599
Planung / Stadtentwicklung | 23 194 85 755 41 359 72 486 221 447
Sauberkeit der Stadt | 15 1.26 18 160 18 157 | 11 074 62 126
Schule | 37 311 33 293 26 227 27 182 123 249
Sozialhilfe | 56 4.71 65 577 55/ 4.81 57 384 233 472
Sport | 8 067 8 071 21 1.84 | 11 074 48 097
Strassen / Wege | 96 8.8 66 5.86 55 4.81 | 51 344 268 543
Tiere | 6 051 9 080 10 0.87 | 5 034 30 061
Toiletten | 12/ 1.01 | 5 044 6 052 3| 020 26 053
Umwelt | 19 160 27 240 59 5.16 44 297 149 3.02
Verkehr | 45/ 3.79 51 453 76 6.65 | 48/ 324 220 445
Wirtschaft / Arbeitsmarkt | 68 572 79 7.02 85 7.44 69 465 301 6.09
Wohnung | 159 1338)  126] 11.19 | 99/ 866 113 7.62 497  10.06|
Sonstiges | 31 261 21/ 187 24 2.10 | 39 263 115 233
Summe | 1188 % | 1126 % | 1143 % | 1483 % | 4940 100.00 %




Zusammenfassende Feststellung:

Erwahnenswerte Schwankungen ergaben sich in den vier Quartalen bei folgenden Themen:

- Energieversorgung 3,20 %, 3,55 %, 2,27 %, 1,15 %

Finanzen 3,28 %, 2,58 %, 2,36 %, 1.62 %

finanzielle Unterstutzung 5,30 %, 2,49 %, 3,41 %, 31,22 % *  bedingt durch die Weihnachts-
spendenaktion des OB

- Grlnanlagen/Spielplatze 1,58 %, 2,58 %, 2,54 %, 0,81 %

- Kultur 2,27 %, 1,87 %, 4,99 %, 4,32 %

- OPNV 3,79 %, 3,73 %, 3,50 %, 1,96 %

- Planung/Stadtentwicklung 1,94 %, 7.55 %. 3,59 %, 4,86 %

- StralRen/Wege 8,08 %. 5,86 %, 4,81 %, 3,44 %

- Umwelt 1,60 %, 2,40 %, 5,16 %. 2,97 %

- Verkehr 3,79 %, 4,53 %, 6.65 %. 3,24 %
Wirtschaft/Arbeitsmarkt 5,72 %, 7,02 %, 7.44 %, 4,65 %

Wohnung 13,38 %, 11,19 %, 8,66 %, 7.62 %

Art der Erledigun

(=]

| 1.Quartal % 2.Quartal % 3.Quartal % 4.Quartal % Summe % |

Endgiiltige Antwort | 387 3661 235 2497 256 27.38 704 53.58 1582  37.25
Endgultige Antwort und

Weiterleitung zur Erledigung 69| 6.53 81 8.61 102 1 10.91 50 3.81 302 7.1
dort

Kenntnisnahme | 47 445 39 414 55 588 52 396 193 454

P ) 140 1325 170 1807 ~ 183 1957 141 1073 634  14.93

Berichtsanforderung

Weiterleitung / Erledigung | 414 3917 416 4421 339 3626 367 27.93 1536  36.17

Summe 1057 % 941 % 935 % 1314 % 4247 10000
Zusammenfassende Feststellung:

Bei den endgiiltigen Antworten ergibt sich im IV. Quartal ein hoherer Wert (bedingt durch die
Weihnachtsspendenaktion des OB) 36,61 %, 24,97 % 27,38 %, 53,58 %.
Dies hat auch Auswirkungen auf die geringere Zahl der Weiterleitung zur Erledigung dort im I'V. Quartal
39,17 %, 44,21 %, 36,26 %, 27,93 %.




Laufzeit bei der zustandigen Stelle

‘ H1.Quarta| H % HZ.QuartaI H % HS.QuartaI H % H4.Quarta| H % HSumme H % ‘
sofort erledigt | 412 38.98 212 22.53 222 23.74 245 1865 1091 2569
bis 2 Wochen 270 25.54 303 32.20 248 26.52 263 20.02 1084 2552
bis 3 Wochen | 111 1050 135 1435 164 17.54 546 4155 ~ 956 2251
bis 4 Wochen | 95 8.99 145 1541 142 1519 138 1050 520 12.24
bis 6 Wochen 99| 937 70 744 85 9.09 48 365 302 7.1
bis 7 Wochen | 14 132 16 170 9 09 20 152 59 1.39
iiber 7 Wochen | 54 511 59 6.27 64 6.84 53 4.03 230 542
25 H L L 1011 1 008 2 005
26 | 1009 L L 1 o002
28 H 1009 1011 L 2 005
Summe 1057 % | 941 % 935 % | 1314 % 4247 100.00 %

Zusammenfassende Feststellung:

Beim Wert ,sofort erledigt” ergeben sich groRere Schwankungen

38.98 %. 22,53 %, 23,74 %, 18.65 %.

Beim Wert ,bis 3 Wochen® ergibt sich ein héherer Wert im [V. Quartal, bedingt durch die

Weihnachtsspendenaktion des OB 10,50 %, 14,35 %, 17,54 %,
,bis 4 Wochen*® sind insgesamt 84,01 %, 84,59 %, 82,99 %,

Erledigungsstatus

41,55 %.
90,90 % erledigt.

‘ H1.Quarta| H % HZ.QuartaI H % H3.Quarta| H % ‘M.Quartal H % HSumme H % ‘
ganzentsprochen 359 34.65 345 37.54 324 3584 745 5735 1773 4264
Len"t"s‘l’s:iihen 380 36.68 278 3025 287 3175 306 2356 1251 30.09
nichtentsprochen 297 28.67 296 3221 293 3241 248 19.09 1134 2727
Summe 1036 % 919 % | 904 % | 1299 % 4158 100.00 %

Zusammenfassende Feststellung:

Bei ,ganz entsprochen® ist im IV. Quartal ein hdherer Wert zu verzeichnen, bedingt durch die

Weihnachtsspendenaktion des OB 34,65 % / 37,54 % / 35,84 % /

Bei ,teilweise entsprochen® ist der geringste Wert auch im IV. Quartal zu verzeichnen

36,68 % /30,25 % / 31,75 % / 23.56 %.

57,35 %.

Demzufolge ist auch die Zahl von ,nicht entsprochen®“im IV. Quartal sehr niedrig 28,67 %,
32,21 %, 32,41 %, 19.09 %.




