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Medienservice der Stadt Linz

Informationsunterlage zur Pressekonferenz mit Blurgermeister Klaus Luger und Ma-
gistratsdirektorin Mag.? Ulrike Huemer zum Thema ,,Bilanz Bilirger*innen-Service
2022“ am Donnerstag, 9. Februar 2023, 10.30 Uhr im Alten Rathaus, 4. Stock, Raum
443.

Feedback-Management 2022: Burger*innen gaben der
Stadtverwaltung 6.900 Mal direkte Riickmeldung

Zwei Drittel aller Meldungen digital uber ,,Schau auf Linz*

Mullablagerung war haufigster Grund fur Kontaktaufnahme

Feedback ist das Riickgrat jeder funktionierenden Organisation — so auch der Lin-
zer Stadtverwaltung. Im Magistrat Linz sind Meldungen und Anliegen von Biir-
ger*innen seit jeher fixer Bestandteil der Verwaltungskultur. So fiihrte die Landes-
hauptstadt bereits im Jahr 2006 ein modernes Teleservice Center als Schnittstelle
zwischen Birger‘innen und den Fachabteilungen im Rathaus ein. Im abgelaufe-
nen Jahr 2022 gingen beim Biirger*innen Service insgesamt 6.900 Meldungen mit
Feedback — von Meldungen uber Verschmutzungen bis hin zu Anregungen den
Griinschnitt betreffend — ein. Dafiir nutzen die Linzer*innen vermehrt digitale An-
gebote. So wurden zwei von drei Meldungen uber die digitale App und Online-
Plattform ,,Schau auf Linz“ eingebracht. Weitere haufig genutzte Kanale sind E-
Mails an das Teleservice Center, personlicher Kontakt im Biirger‘innen-Service
Center und vereinzelte Meldungen liber AuBenstellen in den Stadtbibliotheken.

Dem Burger*innen-Service — konkret dem Teleservice Center — kommt im profes-
sionellen Feedback-Management die Rolle als Administrator bzw. Koordinator zu.
Es bleibt vom Einlangen bis zur Beantwortung durchgehend Ansprechpartner fiir
Burger*innen. In diesem Prozess werden die Eingange strukturiert erfasst und fir
die transparente Nutzung dokumentiert bzw. ausgewertet. Mehr als die Halfte aller
eingelangten Anliegen (52 Prozent) konnte im vergangenen Jahr positivim Sinne
der*des Antragsteller*in erledigt werden, bei 47 Prozent war keine Zustandigkeit
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gegeben oder eine Umsetzung nicht moglich. Lediglich ein kleiner Teil aller Biir-
ger*innen-Wiinsche, -Beschwerden oder -Anregungen waren am Jahresende noch
in Bearbeitung.

Thematisch am haufigsten wurde das Thema Miillablagerung mit 1.063 Fillen the-
matisiert, gefolgt von Griinschnitt (451) sowie ,,sonstigen VerkehrsmaRnahmen*
(448) und verschmutzten Verkehrsflachen (433).

Eine zentrale Rolle im Kontakt mit Blirger*innen — und nicht nur im Feedback-Ma-
nagement — nehmen die 24 Mitarbeiter*innen des stadtischen Teleservice Centers
ein. In dieser modernen Serviceeinrichtung werden dariiber hinaus Auskiinfte er-
teilt und Burger*innen-Anfragen telefonisch und per E-Mail abgearbeitet. Eine wei-
tere wichtige Aufgabe ist dariiber hinaus die redaktionelle Betreuung der stadti-
schen Service-Websites ,,Service A-Z“ sowie des Info-Chatbots ,,Frag ELLI!*. Mit
knapp 233.000 dokumentierten Anrufen im Jahr 2022 hat, statistisch gesehen,
jede*r Linzer*in die Nummer 0732 7070 ofter als einmal gewahlt.

,Gelebte Feedbackkultur ist zentraler Bestandteil jeder funktionierenden, offenen
Organisation. Aus diesem Grund besitzt der Dialog mit Blirgerinnen und Biirgern
fur die Stadt Linz als Verwaltungs-Dienstleisterin seit jeher hochsten Stellenwert.
So geben direkte Rickmeldungen unserer Biirgerinnen und Burger tiber Wiin-
sche, Anregungen und Probleme essenziellen Input fiir unser tagliches Wirken.
Ich werte es als durchaus positiv, dass die Linzerinnen und Linzer die professio-
nell betreuten Feedback-Moglichkeiten zahlreich und aktiv nutzen. Um die Lebens-
qualitat in unserer Heimatstadt zu erhalten und weiter zu verbessern, braucht es
aktive Bewohnerinnen bzw. Bewohner und qualifiziertes, kritisches Feedback®, er-
klart Biirgermeister Klaus Luger.

»Linz ist mit seinen niederschwelligen Feedback- bzw. Kontakt-Angeboten fiir
Biirgerinnen und Biirger auf dem richtigen Weg. Der hohe Anteil an Personen, die
uns ihre Winsche und Anregungen auf digitalem Weg mitteilen, zeigt uns, wohin
die Reise in den kommenden Jahren gehen wird. Dabei gilt es jedoch sicherzu-
stellen, dass der personliche Kontakt zwischen den Bewohnerinnen und Bewoh-
nern sowie den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der Stadtverwaltung niemals
verloren geht. Jedes Anliegen wird gepriift, erfasst und —wenn erforderlich — auch
individuell bewertet und bearbeitet, egal Giber welchen Kanal die Meldung erfolgt“,
betont Magistratsdirektorin Mag.? Ulrike Huemer.

Biirger*innen Service als ,,Single Point of Contact*

Die Mitarbeiter*innen des Burger*innen Service Centers (BSC) sowie des Teleservice
Centers (TSC) agieren bei sadmtlichen Anliegen und Anfragen der Linzer Bevolkerung
als ,Single Point of Contact®. Das 24-kdpfige Team des Teleservice Centers steht von
Montag bis Freitag von 7 bis 18 Uhr zur Verfligung.

Wenn maoglich werden Meldungen vom Eingang bis zur Erledigung von dieser Service-
stelle durchgangig bearbeitet. Zu vielen haufig vorkommenden Themen erarbeitete das
Teleservice Center gemeinsam mit den zustandigen Fachabteilungen verbindliche Stan-
dardantworten, um eine durchgangig hohe Qualitdt der Auskinfte sicherzustellen.
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Dadurch kénnen den Birger*innen rasch informative Antworten gegeben werden, ohne
dass die Fachabteilungen in jedem Fall eine schriftliche Stellungnahme abgeben mis-
sen. Naturlich werden samtliche Meldungen erfasst und an interne sowie externe An-
sprechpartner*innen weitergeleitet — etwa die Linz AG oder die Polizei.

»Schau auf Linz“: Zwei Drittel aller Meldungen erfolgen digital

Knapp 6.900 Meldungen von Biirger*innen erfasste der Magistrat im Jahr 2022. Im Ver-
gleich zum Vorjahr bedeutet dies einen leichten Anstieg von 1,3 Prozent. 67 Prozent
davon — also zwei von drei eingegangenen Anliegen — erfolgten tber die App ,Schau auf
Linz“, jede flinfte Anregung erfolgte via E-Mail und 13 Prozent per Telefon.

Eingangsarten
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Magistrat Linz
Stadtforschung

Bemerkenswert ist der Anstieg der Nutzung von ,Schau auf Linz“ im Jahr 2022: Vergli-
chen mit dem Jahr davor, gingen auf diesem Eingangskanal 659 Meldungen mehr ein.
Gleichzeitig verringerte sich die Zahl der Anliegen, die telefonisch eingebracht wurden,
stark, namlich um 719. Die Web- bzw. App-Anwendung ,Schau auf Linz" ist seit zehn
Jahren online und hat sich seitdem zu einem wesentlichen Kommunikations-Kanal der
Stadt Linz mit ihren Burger*innen etabliert. Im abgelaufenen Jahr erfolgten umfassende
technische und organisatorische Analysen der mittlerweile in die Jahre gekommenen
Software, um noch heuer einen Relaunch in Angriff nehmen zu kénnen.

,Die Plattform ,Schau auf Linz' zeigt mittlerweile Uber ein Jahrzehnt, dass neue, digitale
Kanale bestehende Interaktionsformen nicht verdrangen, sondern ein zusatzliches, nie-
derschwelliges Angebot fur Blrgerinnen und Burger bieten. Standardisierte, geschafts-
bereichsibergreifende Ablaufe stellen ein einheitliches, hohes Mal} an Servicequalitat
fur alle Kundinnen und Kunden sicher — egal, welchen Kanal sie nutzen®, erklart Blrger-
meister Klaus Luger.
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E-Scooter & Co: Anliegen werden an Expert*innen weitergeleitet

Langt ein Wunsch, Anliegen oder eine Beschwerde bei den Mitarbeiter*innen ein, wird
diese — sofern sie von den Kolleg*innen im Teleservice Center nicht mittels standardi-
sierter Antworten aus der &sterreichweit einzigartigen Wissensdatenbank bearbeitet
werden kann — zur weiteren Bearbeitung an zustandige interne oder externe Stellen wei-
tergeleitet. Dies kann entweder ein Magistrats-Geschaftsbereich, ein stadtisches Toch-
terunternehmen aus der Unternehmensgruppe oder auch direkt die Polizei sein. Im Jahr
2022 fielen sechs von zehn (59 Prozent) aller eingelangten Beschwerden und Anregun-
gen in die Zustandigkeit eines Geschéaftsbereichs der unmittelbaren Stadtverwaltung.
Insgesamt wurden 4.070 Falle an eine Fachabteilung weitergeleitet, wobei die Gesamt-
zahl der bearbeiteten Eingange gegentber 2021 und 2,3 Prozent angestiegen ist. Am
haufigsten erhielten ,Stadtgriin und Stralenbetreuung” kontaktiert, gefolgt von der ,Bau-
und Bezirksverwaltung“ sowie dem Geschéaftsbereich ,Gebdudemanagement und Tief-
bau“ eine Fallzuweisung.

Ansprechpartner*innen 2022
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In mehr als 2.800 Fallen wurden Blrger“innen-Anliegen an externe Ansprechpartner*in-
nen weitergeleitet, wobei am haufigsten der Ordnungsdienst (OSL), die Linz AG sowie
die Elin EBG am haufigsten kontaktiert wurden. Nahezu drei Viertel aller Meldungen, die
an externe Partner*innen gingen, entfielen auf diese drei Einrichtungen.

Ein grofRer Teil der Beschwerden hatte stérend abgestellte E-Scooter zum Inhalt, welche
an die jeweiligen Betreiberfirmen weitergemeldet wurden. In Summe langten 2022 502
Meldungen zu E-Scootern ein.

Insgesamt blieb die Zahl der Beschwerden, die in die Zustandigkeit externer Ansprech-
partner*innen fiel, gegenliber dem Vorjahr nahezu gleich.

Externe Ansprechpartnerinnen
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Achtlos weggeworfener Miill bleibt ,,Aufreger-Thema*

Das thematische Clustern samtlicher Anregungen, Beschwerden und Meldungen unter-
stltzt eine solide, transparente Datengrundlage fir treffsichere Malinahmen.

.Im Jahr 2022 wurden die IST-Prozesse des Teleservice Centers analysiert und Opti-
mierungs- bzw. Digitalisierungspotenziale identifiziert. Auf Basis dieser Analysen wird im
Jahr 2023 ein Ticketsystem etabliert, das samtliche Anfragen und Beschwerden erfasst,
im Bedarfsfall in die Fachbereiche weiterroutet und die Erledigung nachvollziehbar
macht. Ferner werden Servicelevels etabliert, wonach Fragen oder Beschwerden binnen
24 Stunden bzw. 48 Stunden eine fundierte Antwort bzw. Erledigung erhalten missen®,
erklart Magistratsdirektorin Mag.? Ulrike Huemer.

Seite 5 linz.at



An der Spitze der von Birger*innen eingebrachten Meldungen stand auch im Jahr 2022
das Thema Mullablagerung mit mehr als 1.000 Nennungen. Ruckgange sind in den Be-
reichen Grunschnitt (-171 Meldungen), Geschwindigkeits-, Verkehrskontrollen und
Baustellenabsicherung (-80) sowie unter anderem auch bei Bodenmarkierungen und
Pollern (-60) zu beobachten. Der prozentuelle Rickgang der Meldungen zum Thema
Winterdienst von 45 Prozent duarfte im Vorjahr witterungsbedingte Ursachen haben.

,Das Thema des achtlos weggeworfenen Verpackungs-Miills hat durch den Takeaway-
Boom wahrend der Corona-Pandemie zusatzlich an Relevanz gewonnen und ist leider
in vielen groReren Stadten zu beobachten. Eine grol3e Rolle wird in Zukunft daher auch
die aktive Bewusstseinsbildung spielen, da viele Menschen das flachendeckende Ange-
bot an Mullcontainern nicht ausreichend wahrnehmen®, analysiert Burgermeister Luger.

Verkehr in allen Bezirken wichtiges Thema

Die gréfte Anzahl an einlangenden Beschwerden und Anregungen betreffen den statis-
tischen Bezirk Innere Stadt, gefolgt von Urfahr und Bulgariplatz. Hauptthema in allen
Bezirken ist der Verkehr, wobei es sich zum berwiegenden Teil um Anregungen oder
Schadensmeldungen handelt. Besonders in den Bezirken Innere Stadt, Bulgariplatz und
Urfahr spielt — wie im Absatz oben beschrieben — die Thematik ,Mullablagerung® eine
grolRere Rolle. Anliegen zum Grinschnitt sind vor allem in statistischen Bezirken mit ho-
hem Grinanteil, wie Urfahr, Froschberg, St. Magdalena und Pdstlingberg von héherer
Relevanz.
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Haufigste Themen 2022
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Reparaturen & Co: Hohe Quote an Erledigungen

Die Mitarbeiter*innen des Teleservice Centers dokumentieren im Feedback-Manage-
ment natlrlich auch den Status der Erledigung: So wird im Sinne der*des Melder*in un-
terschieden, ob eine Meldung ,erledigt* werden konnte oder der Status ,wird nicht um-
gesetzt / keine Zustandigkeit vergeben wird. Viele Anregungen bzw. Beschwerden fal-
len nicht in den Zustandigkeitsbereich des Magistrats. Diese Falle werden nach Mdglich-
keit an externe Ansprechpartner*innen weitergeleitet. Haufig ist auch eine Umsetzung
nach rechtlichen oder sachlichen Griinden oder wegen mangelnder Zustandigkeit — etwa
bei Nachbarschaftskonflikten — nicht mdglich.

.Mittels eines Ticket-Systems und Service-Level-Agreements, welche Antworten auf An-
fragen und Beschwerden innerhalb von 24 bzw. 48 Stunden festlegen, wird die Ser-
vicequalitat nochmals steigen und unsere Kund*innen werden auch bei Nicht-Zustandig-
keit transparent Uber den Status ihres Anliegens informiert®, fUhrt Magistratsdirektorin
Mag.? Ulrike Huemer aus.

Positiven Abschluss, also im Sinne des bzw. der Melder*in, fanden mehr 3.500 Anliegen,
also 52 Prozent. Besonders hoch ist die Erledigungsrate bei konkreten Anliegen, wie
etwa bei Meldungen von notwendigen Reparaturen. So zeigt sich beispielsweise in 93
Prozent aller Falle, die sich um defekte Stralen- oder Auf3enbeleuchtungen drehen, eine
umgehende Erledigung. Ahnlich hoch ist dieser Wert bei defekten Ampeln (86 Prozent).
Je komplexer hingegen das Anliegen bzw. die Beschwerde, wie etwa der Wunsch nach
anderen Ampelregelungen, Kreisverkehren oder neuen Radwegen, umso niedriger ist
auch die unmittelbare Erledigungs-Quote. Ebenso schwierig ist dartber hinaus die Klas-
sifizierung von Themen, welche das sozialen Zusammenleben im offentlichen Raum be-
treffen (z.B. Meldungen zu Bettelei, Missachtung Leinenpflicht). Insgesamt konnten da-
her 47 Prozent aller Meldungen mangels Zustandigkeit oder aufgrund der genannten
Faktoren nicht positiv abgeschlossen werden. Lediglich 112 genannte Falle waren mit
Jahreswechsel noch in Bearbeitung.

Teleservice Center: Aushangeschild im direkten Kontakt mit Biirger*innen

Eine gewichtige Rolle im Kontakt mit Blirger*innen spielt das im Neuen Rathaus ange-
siedelte Teleservice Center (TSC) der Stadt Linz. Diese moderne Serviceeinrichtung ist
nicht nur fur die telefonische Auskunftserteilung und das Management des zentralen E-
Mail-Postkorbes zustandig, sondern hat — wie oben beschrieben — auch wichtige Aufga-
ben im Feedback-Management. Daruber hinaus verantwortet dieses 24-kdpfige Team
das Wissensmanagement inklusive der redaktionellen Betreuung der stadtischen Info-
Website ,Service A — Z* sowie des Chatbots ,Frag ELLI!".

Die Tatigkeit des Teleservice Center war in den vergangenen Jahren stark durch die
Auswirkungen der Pandemie gepragt. So betrug etwa 2020 das Anrufvolumen wegen
Corona Uber langere Zeitraume ein Mehrfaches dessen, was das Teleservice Center
bewaltigen konnte. In diesen Krisensituationen, wie etwa den unmittelbar verhangten
Lockdowns, trat die vollstandige Dokumentation zu Gunsten der raschen Abwicklung der
Anrufe in den Hintergrund. Ab Herbst 2020 wurde daher das so genannte ,Corona-Te-
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lefon-Team*® in Kooperation mit dem stadtischen Lehrlingsmanagement ins Leben geru-
fen, wobei fortgeschrittene Lehrlinge im Rahmen eines Praktikums im TSC bei der Be-
antwortung von Fragen zu Covid-19 bis Juli 2022 unterstiitzten.

Dokumentierte Anrufe

265.568

249.876  246.119

239.272

232.867

Anzahl

2018 2019 2020 2021 2022
Jahre

[l konkrete Anfragen

[ Zielperson namentlich verlangt Magistrat Linz

Stadtforschung

Im Jahr 2022 sank die Zahl der Anrufe im Teleservice Center im Vergleich zum Vorjah-
reszeitraum um 32.700 auf knapp 233.000. Dieser Rickgang lasst sich in erster Linie
(84%) dadurch erklaren, dass die Zahl der Anrufe, in denen Magistrats-Mitarbeiter*innen
personlich verlangt wurden, zurlickgegangen ist. Dies ist wiederum mit einer erneut ge-
stiegenen Erreichbarkeit in den Fachbereichen nach harten Covid-MaRnahmen (Lock-
downs) in den Vorjahren zurlickzuflhren. Ein weiterer Grund ist die — wie bereits weiter
oben ausgefiuhrt — zunehmende Nutzung digitaler Angebote.

Neun von zehn Anrufen positiv abgeschlossen

Acht von zehn (79 Prozent) aller an das TSC gerichteten Anfragen konnten abschlie3end
beantwortet werden, wobei ein groRRer Teil der Anfragen zum Thema Covid-19 ebenfalls
von diesem Team abgearbeitet werden konnte: z.B. Auskiinfte Uber Testergebnisse und
Quarantane sowie seit Dezember 2021 auch die Zusendung von Genesungszertifikaten.

Knapp 13 Prozent der Anfragen wurden an zustandige Fachabteilungen weitervermittelt.

Acht Prozent der bearbeiteten Anliegen betreffen die Kategorie ,Erledigung / follow up®:
diese gehen Uber reine Ausklinfte hinaus, wie etwa VHS-Anmeldungen, Buchverlange-
rungen oder Terminreservierungen.

Insgesamt lag die Quote der positiven Erledigungen (Auskinfte und Erledigung/follow
up) mit 87 Prozent nochmals héher — ein Plus von 6 Prozent im Vergleich zu 2021.

Seite 10

linz.at



,Der Rickgang um ein Flnftel in der Kategorie der telefonischen Erledigungen zeigt ein-
mal mehr auf, dass bereits bestehende digitale Mdglichkeiten wie etwa Online-Termin-
buchungen nun verstarkt genutzt werden und Kundinnen bzw. Kunden diese Erledigun-
gen haufiger selbst am Smartphone erledigen. Positive Folge des digitalen Fortschritts
ist, dass die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Teleservice-Center mit 2022 wieder
mehr Zeit in die Bearbeitung einzelner Falle und in personliche Beratungen investieren
kénnen*, erklaren Blrgermeister Luger und Magistratsdirektorin Huemer abschlief3end.

Erledigung konkreter Anfragen
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