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Letfaden zur Kennzahlenentwicklung
Vorbemerkung:

Der vorliegende Leitfaden zur Kennzahlenentwicklung ist das Ergebnis des Projektes

» Produktplan und L eistungskennzahlen fur dsterrei chische Stadte und Gemeinden®. Dieses
vom Osterreichischen Stadtebund und Bundesministerium fiir Finanzen geforderte Projekt
fuhrte zu folgenden Ergebnissen:

»Leitfaden Produkte” inkl. Produktkatalog Osterreichischer Stédte und Gemeinden
(dokumentiert im Band 1) sowie
» Leitfaden Kennzahlenentwicklung® (dokumentiert im nachfolgenden Band 2).

Die beiden Leitfaden basieren auf den Ergebnissen der vom KDZ geleiteten Arbeitsgruppe
sowie der Diskussion mit den Fachausschiissen des Stadtebundest. Fir die Mitwirkung
aler Beteiligten mochten sich die Herausgeber sehr herzlich bedanken.

Der Leitfaden Kennzahlenentwicklung umfafdt folgende Inhalte:

Begriffsdefinition, Systematik und Vorgehensweise im Kapitel 1
Zieldefinition — Methodik anhand konkreter Beispiele (im Kapitel 2)

K ennzahlenentwicklung — Methodik anhand konkreter Beispiele (im Kapitel 3)
Standardisierungsmoglichkeiten (ebenfallsim Kapitel 3)

Fallbeispiele zur Kennzahlenentwicklung (im Kapitel 4)

Ziele, Grundsétze und Vorgehensweise bei |nterkommunalen Vergleichen (im
abschlieffenden Kapitel 5)

1 Diemitwirkenden Stadte, Gemeinden und Fachausschiisse sind im Band 1 dokumentiert.
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Ubersicht (1) — Inhalt des L eitfadens K ennzahlenentwicklung

W arum Kennzahlen wichtig sind! \
Kapitel 1 Leitfaden Kennzahlen

Defintion von operationalisier-

baren Zielen - Kapitel 2
Vorgehensweise zur Kennzahlen-
entwickung - Standardisierung
Kapitel 3

Fallbeispiele

Kapitel 4
. i Interkommunale Kennzahlen-L
Klnderbf}treuung i vergleiche - Ziele, Inhalte,
Baubehordl. Genehmigungen Grundsatze - Kapitel 5
Abfallbeseitigung
Instandhaltung kommunaler Tiefbauteh /
Abgabenwesen

Grinflachenpflege
Leitfaden Produkte

Der nachfolgende Leitfaden soll interessierten Stadten und Gemeinden wie auch
Verantwortlichen in anderen Gebietskorperschaften al's Orientierungshilfe und mogliche
Richtschnur beim Aufbau von Ziel- und Kennzahlensystemen dienen. Sie kénnen dabel
viele Hinwelse und Anregungen erhalten, jedoch wird der aufmerksame Leser bemerken,
dal? der Leitfaden nicht allumfassend ist und in vielen Bereichen weitere oder anders
definierte Kennzahlen fir die eigene Praxis sinnvoll sein kénnen.

Der vorliegende Leitfaden versteht sich als erster Schritt in Richtung systematischer Ziel-
und Kennzahlenentwicklung und Aufbau mehrdimensionaler Systeme zur Messung des
Erfolges bzw. der Leistungsfahigkeit in der 6ffentlichen Verwaltung. Weitere Schritte
werden noch folgen miissen.
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1 Warum Kennzahlen ein wichtiges Thema sind!
Zidl- und Kennzahlenentwicklung — Begriffsklarung fir den eiligen L eser

Eine an den Ergebnissen und Wirkungen des V erwaltungshandelns orientierte Steuerung
und ein effektives Arbeiten mit Produkten setzt
einerseits die Festlegung moglichst konkreter Ziele voraus, die
andererseits in Form von Kennzahlen zu operationalisieren - und damit mef3bar - zu
machen sind.

Zieleund Kennzahlen sind zwei zentrale Erfordernisse fir eine effektive, auf die
Ergebnisse ausgerichtete Steuerung — siehe dazu auch den Band 1 —, Leitfaden Produkte”.

Was sind Kennzahlen?

Kennzahlen sind quantitative Daten bzw. Mef3grofien, die
in verdichteter Form einen zahlenmél3ig mef3baren Sachverhalt in konzentrierter Form
beschreiben und
damit Uber die erreichten Ergebnisse bzw. Uber das Ausmald der Zielerreichung relativ
schnell und einfach informieren.

Wozu wer den K ennzahlen benétigt?

Kennzahlen ermdglichen
die Leistungsfahigkeit und deren Entwicklung in der 6ffentlichen Verwaltung und
ihren einzelnen Bereichen (bis zu einzelnen Produkten) erfal3- und mef3bar zu machen,
in knapper und transparenter Form Uber das Ausmal? der Zielerreichung zu
informieren,
eine effektive Steuerung der Verwaltung auf Basis klarer Ziele, transparenter
Leistungs- und Qualitdtsindikatoren sowie Soll-1st-Vergleiche,
eine Uberschaubare Dokumentation des L eistungsvollzugs und
interkommunale Leistungsvergleiche (in grofden Stédten auch innerkommunale
Vergleiche).
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Welche Arten von Kennzahlen gibt es?
Grundsétzlich kann zwischen Absolut- und V erhaltniskennzahlen unterschieden werden:

Absolute Zahlen geben Angaben beziiglich des L el stungsumfangs wie z. B. Fall-/
Stlickzahlen, Beratungsstunden, Bestandszahlen oder Flachengrof3en (diese werden
bei den nachfolgenden Beispielen in der Regel as Grunddaten fur die

K ennzahlenermittlung verwendet).

Verhdtniszahlen kénnen z. B. Auskunft Uber Besucher pro Veranstaltung, Kosten pro
Fall oder zu reinigende Fléche pro Mitarbeiter geben.

Eine weitere in der Praxis anzutreffende Unterscheidungsmdglichkeit besteht in
Finanzkennzahlen — beziehen sich auf Aufwendungen/K osten und Ertrége/Erldse
und die Verkntipfung von Finanz- und Leistungsdaten (z.B. Kosten je Geschéftsfall) -
sowie
Qualitatskennzahlen — beziehen sich auf die Erfillung des L eistungsauftrages, die
Struktur- und Prozef3qualitét, die Kundenzufriedenheit sowie die Mitarbeitersituation.

Wofir Kennzahlen einsetzen?
Kennzahlen kénnen vielféltig eingesetzt werden:

fUr Zeitvergleiche — d.h. die Entwicklung Uber mehrere Zeitperioden,

fUr Soll-Ist-Vergleiche (siehe Kapitel 2 und 4) und damit zur Zielevaluation,
fur intrakommunale Vergleiche (z.B. Kindergartenstandorte in einer Gemeinde,
Baubehdrden in verschiedenen Stadtteilen),

fur interkommunale Vergleiche (siehe Kapitel 5) sowie

auch fur Vergleiche mit Privaten.
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Woran |af3t sich Erfolg und L eistungsfahigkeit in der éffentlichen Verwaltung
messen?

Erfolg und Leistungsfahigkeit hangen vom Ausmal3 der Erflllung des konkreten Auftrages
ab. Dabei sind jedoch verschiedene Dimensionen zu berticksichtigen. Die wichtigsten
Zieldimensionen der 6ffentlichen Verwaltung und ihrer Produkt- bzw.
L eistungsbereiche umfassen

die Erfullung des spezifischen Leistungsauftrages, d.h. das Erreichen der angestrebten

bzw. aufgetragenen Ergebnisse und Wirkungen,

die burger- bzw. kundenorientierte L ei stungserbringung,

die Wirtschaftlichkeit der Leistungserbringung,

die Mitarbeiterorientierung sowie

ausreichende Struktur- und Prozefl3qualitét.

Diese Dimensionen bilden anschlief3end auch die Grundlage fur die
Kennzahlenentwicklung.

Uberblick 2 — Zid- und Meftdimensionen in der 6ffentlichen Verwaltung

Ziel- und M eRdimensionen I

Erfiillung des spezifischen Leistungsauftrages

Struktur- und
ProzeBqualitat
Finanzen

M itarbeiter-

orientierung Kundenzufriedenheit

Ausgehend von diesen allgemeinen Zieldimensionen kénnen fiir einzelne Produkte bzw.
Produktbereiche konkrete, operationalisierbare Ziele definiert werden, wobei die Ziele so
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formuliert werden sollten, daf3 eine mef3bare Aussage - in Form einer Kennzahl - moglich
ist.

Vom Produkt zu mef3baren Zielen und Kennzahlen

Der Weg dazu wird im nachfolgenden Beispiel exemplarisch dargestellt:

Vorgehensweise bei der Ziel—und Kennzahlenentwicklung
1. Ausgangspunkt ist das Produkt —z.B. Baubehordliche Genehmigung.

2. Zujeder Zieldimension sind moglichst konkrete Ziele zu formulieren —
z.B. fUr die Zieldimension ,, Erfiillung des spezifischen L eistungsauftrages* das Ziel
» Rechtmafdiges Handeln“.

3. Dabei ist zu Uberlegen, an welcher Auspragung (an welchem Kriterium) sich die
Erreichung der Zieldimension messen &3t — z.B. Stattgegebene Berufungen.

4. Daraussind Mef3indikatoren abzuleiten, die es ermdglichen, mefdbare Aussagen
Uber das Kriterium zu erhalten — z.B. Anzahl der stattgegebenen Berufungen.

5. Auf dieser Grundlage sind die oper ationalen Ziele zu formulieren, wobei die
Formulierung von maximal 5 Zielen pro Produkt als Richtschnur gelten kann — die
Operationalisierung, d.h. das Mefl3barmachen der Ziele - z.B. Quote der stattgegebenen
Berufungen von maximal x Prozent —ist ein weiterer zentraler Faktor.

6. Ausdiesen Zielen sind Kennzahlen abzuleiten, die das Ausmal3 der Zielerreichung
mef3bar machen — z.B. Quote der stattgegebenen Berufungen.

7. Abschliefend sind die Kennzahlen zu definieren - hinsichtlich Aussagekraft,
Berechnung, Datenquellen.
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Der Weg vom Produkt tiber die Zieldefinition zur konkreten Kennzahl gestaltet sich im
allgemeinen folgendermal3en:

Ubersicht 3 —Ziel- und Kennzahlenentwicklung

Allgemeine Zieldimensionen Allgemeine Zieldimensionen
Leistungsauftrag Kundenorientierung
Ergebnisse, Wirkungen \ /

Produkiziele, «— Mitarbeiterorientierung

Wirtschaftlichkeit l ™~ Struktur- und ProzeRqualitt

Woran la3t sich die Zielerreichung messen?
Welche Indikatoren erlauben eine mef3bare Aussage?

!

Kennzahlen

«///A;;

Grunddaten Grunddaten Grunddaten Grunddaten

Kennzahlendefinition

Dies soll anhand eines weiteren Beispiels nochmals gezeigt werden:

Produkt: Baubehor dliche Genehmigungen

Zieldimension: Struktur- und ProzeRRqualitét

Ziel: Rascheste Erledigung der Bauansuchen

Ausprégung: Durchschnittliche Erledigungsdauer

Mefdbarer Indikator: Anzahl der Verfahren, dieinnerhalb von 8 Wochen erledigt

werden

5. Konkretes Ziel: 95 Prozent der Genehmigungsverfahren sollen innerhalb von 8
Wochen erledigt werden

6. Kennzahl: Anteil der Verfahren < 8 Wochen Erledigungsdauer

7. Klare Definition der Kennzahlenermittlung (siehe Kapitel 4.2)

A wDN P
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Warum sollen die Ziele moglichst konkret sein?

Die wichtigste Regel dazu lautet:
Jekonkreter das Ziel, desto leichter kann eine Kennzahl definiert werden
und desto leichter kann auch die Zielerreichung gemessen wer den!

Zidl 1. Rascheste Erledigung der Bauansuchen
Wannist nundasZiel erreicht, wenn 99 Prozent der Ansuchen innerhalb von 20 Wochen
erledigt werden oder 95 Prozent innerhalb von 8 Wochen?

Zidl 2: Rascheste Erledigung der Bauansuchen - 95 Prozent innerhalb von 8 Wochen Aus
dem Ziel selbst sind Kennzahl (Anteil der Verfahren < 8 Wochen) sowie Sollwert direkt
ableitbar.

Womit beginnen? - Auswahlkriterien zur Prioritatensetzung

Daesin der Regel unmdglich ist in einem ersten Schritt fr alle Produkte einer
Verwatung die erforderlichen bzw. wiinschenswerten Ziel- und Kennzahlenkatal oge zu
definieren, missen Prioritéten gesetzt werden, fir welche Produkte in einer ersten Phase
ein aussagekréftiges K ennzahlensystem definiert wird. Die Prioritatensetzung kann auf
Basis der folgenden Kriterien vorgenommen werden:

Welche finanzielle Bedeutung hat das Produkt, wie gro3 ist der Anteil am
Gesamtbudget?

Welchen Stellenwert hat das Produkt in der Offentlichkeit?

Wieintensiv ist bei der Leistungserstellung der Birger- bzw. Kundenkontakt?
Welche Bedeutung hat das Produkt fur die Entwicklung der Stadt bzw. der Gemeinde?
Welche Bedeutung hat das Produkt fir die Entwicklung der Verwaltung?

Welche palitische Bedeutung bzw. Stellenwert hat das Produkt?

Diese Kriterienliste bedeutet nicht, dal3 ein Produkt alle oder die meisten Kriterien erfiillen
muf3, um in die engere Wahl der differenzierten Ziel- und Kennzahlenentwicklung
aufgenommen zu werden. Es hangt insbesondere von den gemeindespezifischen
Prioritdten ab, welche Produkte wie auch Kriterien grofere Bedeutung haben. Diese
Prioritdtensetzung ist auch ein wichtiger Beitrag daflr, den Umfang der Ziele und
Kennzahlen noch Uberschaubar zu halten. Denn 50 wichtige Produkte kdnnen 200 bis 250
steuerungsrelevante Kennzahlen (und zu vereinbarende Ziele) erfordern, 100 Produkte 400
bis 500 Kennzahlen, usw.
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Definition von konkreten, mef3baren Zielen —anhand ausgewahlter
Beispiele

In der kommunalen Praxis sind die Zielkataloge in der Regel noch sehr unterentwickelt.
D.h., esgibt nur ungentigende Anhaltspunkte bzw. Zielvorgaben. Es stellt sich daher die
Frage, wie angesichts dieser - oft anzutreffenden - Ausgangssituation konkrete Ziele fiir
einzelne Produkte, aber auch Produktbereiche, entwickelt werden kénnen.

Da der wiinschenswerte Zustand, dal3

seitens der Politik und Verwaltungsspitze die strategischen Ziele — abgel eitet aus den

Leitbildern und Visionen — vorgegeben werden und diese

von den Leistungsverantwortlichen in Teil- bzw. operative Ziele zu ,, zerlegen” sind,
nicht die Regel ist, wird in der Praxis — insbesondere bei der Einflihrung einer ergebnis-
und damit kennzahlenorientierten Steuerung oft ein anderer Weg erforderlich sein.

In dieser Situation kdnnen die bereitsim Kapitel 1 ,, Warum Kennzahlen ein wichtiges
Themasind* dargestellten und grundsétzlich fir jede 6ffentliche Dienstleistung gultigen
Ziel- und Mef3dimensionen al's Ausgangspunkt genommen werden. Diese spiegeln jene
Mal3stébe wider, die fur den Erfolg im 6ffentlichen Dienstleistungsbereich von
entscheidender Bedeutung sind.

Zieldimensionen in der 6ffentlichen Verwaltung - Woflr stehen diese?

1. Jede kommunale Dienstleistung wird zur Erfillung eines konkreten
L eistungsauftrages erbracht. Dieser Leistungsauftrag kann in eéinem oder mehreren
spezifischen Gesetzen festgehalten und/oder politisch definiert bzw. konkretisiert sein.

Beispiel: Baubehordliche Genehmigungen

Aufgabe und allgemeines Ziel in diesem Leistungsbereich ist es, die landesspezifische
Bauordnung zu vollziehen. D.h., die Bauansuchen und damit verbundene Einbringungen
sind auf Grundlage der gesetzlichen Bestimmungen zu erledigen. Das angestrebte
Ergebnisist u.a. das rechtméfilige Handeln der Behdrde.

Woran |&t sich hinsichtlich der RechtméafZigkeit eine mef3bare Aussage erzielen?
D.h., woran &3t sich messen, ob und in welchem Ausmal3 die Behdrde ihren
Leistungsauftrag erfullt?
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Beispielsweise daran, dai3

die Anzahl der aufgehobenen Bescheide bzw. der stattgegebenen Berufungen
moglichst gering gehalten wird,

die Behorde fristgerecht tétig wird, z.B. keine Devol utionsantrége seitens der
Antragsteller eingebracht werden (missen).

Alskonkrete Ziele kdnnen daraus abl eitet werden:
Die Anzahl der stattgegebenen Berufungen soll maximal x Prozent der erledigten
Verfahren betragen.
Es sollen keine Devol utionsantrége anfallen.

Geben die Anzahl der erledigten Bauverfahren und ein damit verbundenes Ziel nicht auch
Hinweise auf die Erfillung des Leistungsauftrages? Nur sehr bedingt, denn dieses Ziel ist
von der leistungserbringenden Einheit nicht beeinfluBbar, sondern ist primér von externen
Faktoren bestimmt (Bautétigkeit; die teilweise aber auch von anderen Produkten - z.B.
Flachenwidmungs- und Bebauungsplanung - beeinfluf3t wird).

In anderen Bereichen — z.B. der Kinderbetreuung — kdnnen Quantitatskennzahlen wie die
Anzahl der betreuten Kinder alerdings ein Hinweis auf die Erflllung des
Leistungsauftrages sein.

Zieldefinitionen sollten sich daher nur auf jene Bereiche konzentrieren, die von den
Verantwortlichen direkt beeinflulBbar und steuerbar sind. Weitersist auch zu priifen,
ob der gewahlte Indikator tatséchlich die gewlinschte Aussage Uber das Kriterium - in
diesem Beispiel ,, RechtméalZiges Handeln* - erlaubt.

Weitersist esfur die Einstiegsphase sinnvoll, nicht zu viele bzw. zu komplexe Ziele zu
formulieren, sondern sich — auch im Sinne eines L ernprozesses - mit weniger zu
begniigen.

Kap. 2
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2. Burger- und kundenorientierte L eistungser bringung ist an sich eine Selbstver-
standlichkeit, die entscheidende Frage ist jedoch, woran sich diese - die noch dazu in
einzelnen Produktberei chen unterschiedliche Ausprégungen hat - festmachen &3,

Am Beispiel der baubehérdlichen Genehmigungen bedeutet dies:
Woran |83t sich Blrger- und Kundenorientierung messen?

Welche mefdbare Aussagen gibt es dariiber?

Beispiele - Baubehdrdliche Genehmigungen:

Auspragung/Kriterium M el3bar e Aussage/l ndikator

Birger-/Kundenzufriedenheit - Zufriedenheit mit der fachlichen und
personlichen Betreuung
Berufungen

Erreichbarkeit - Zufriedenheit mit der Erreichbarkeit
der Behdrde

Beratungsstunden pro Woche/Monat
Anzahl der Bauverfahren mit vorher-
gehender Beratung

Mef3bare Aussagen hinsichtlich der Burger- und Kundenorientierung lassen sich entweder
direkt - dies erfordert allerdings entsprechende Befragungen der Burger bzw. Kunden
(siehe dazu auch Kapitel 3.5.2.) - oder
indirekt - durch die Messung bestimmter Ereignisse bzw. Gegebenheiten, die einen
Riickschlufd auf die Birger-/Kundenorientierung erlauben -
wie auch in der Kombination beider Ansétze

gewinnen.

3. Wirtschaftlichkeit als Zieldimension ist - im Vergleich zu den anderen - relativ leicht
zu erfassen. In der Regel spiegelt sie sich in folgenden Gréfzen wider:
- Aufwendungen/K osten je Bezugsgroiie (z.B. Genehmigungsverfahren)
Erl0se/Ertrége je Bezugsgrole
K ostendeckungsgrad
Zuschuf3 je Bezugsgrofie.
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Darauf aufbauend kénnen konkrete Ziele formuliert werden:
Reduktion der Kosten je Bezugsgréfze um x Prozent
Erreichen eines K ostendeckungsgrades von y Prozent
Zuschuf3 je Bezugsgrofe von maximal z Schilling.

4. Mitarbeiterorientierung ist eine eigene, sehr wichtige Zieldimension, da neben den
Finanzmitteln und der technischen-organi satorischen Ausstattung insbesondere die
Mitarbeiterlnnen am Erfolg und der Zielerreichung entscheidenden Anteil haben. Mangelt
esin diesem Bereich, kann sich dies auch auf das Ausmal3 der Auftragserfillung, der
Kundenzufriedenheit sowie der Wirtschaftlichkeit auswirken, auch die Prozef3qualitét
kann darunter leiden.
Die Mitarbeiterorientierung 183t sich
an subjektiven Kriterien, wie z.B. Zufriedenheit mit Arbeitsbedingungen, wie auch
an objektiven Kriterien, wie z.B. Entwicklung der Kurzzeitkrankensténde,
Versetzungsansuchen, Fluktuation, Weiterbildung
messen (siehe auch Kapite 3.5.3 ,, Kennzahlen zur Mitarbeiterorientierung”).

Die Mitarbeiterzufriedenheit wird alerdingsin der Praxis nicht fr jedes Produkt erfal3oar
sein, sondern sich auf Produktbereiche ,, beschranken” miissen, in denen eine ausreichende
Anzahl von Mitarbeiterlnnen tétig sind.

5. Die Zieldimension Struktur- und Prozef3qualitat spiegelt wider, in welchem Ausmal3
die Strukturen und Prozesse, in denen die Leistung erbracht wird, den jeweiligen
Anforderungen entsprechen. Dazu gehdren beispielsweise

das Ausmal? der Offnungszeiten

die Bearbeitungsdauer

der Stellenwert der ganzheitlichen Sachbearbeitung — das Ausmal3 der Arbeitsteilung

(wieviele Stellen bearbeiten einen Fall?)

die Qualifizierung und Motivation der Mitarbeiterlnnen

die Fehlerquote und der Nachbesserungsaufwand.

Damit verbundene Ziele kénnen am Beispid ,, Baubehordlicher Genehmigungen* sein:
x Prozent der Genehmigungsverfahrens des Typs A sollenin maximal y Wochen
erledigt werden.

Fir den Konsenswerber soll in sémtlichen Verfahren nur ein Ansprechpartner
zustéandig sein.

Der Anteil der Ansuchen mit Nachbesserungsauftrégen soll maximal x Prozent der
insgesamt eingereichten Ansuchen betragen.

Kap. 2
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Anforderungen an Zieldefinitionen - Resumé

Es sollten keine unver bindlichen For malziele definiert werden, dadie
Ziderreichung in der Regel nicht mef3bar ist und somit das Ziel fur eine
ergebnisorientierte Steuerung nur geringen Nutzen hat.

Die Ziele sollten so definiert werden, dal3 sie leitend fir die Handlungen im
Produktbereich sind.

Die Ziele sollten so definiert werden, dal? sie auch tatsachlich erreicht werden kénnen
(d.h. realisierbar in der Zielperiode).

Ziele sollten mef3bar formuliert werden, um das Ausmal’ der Zielerreichung mittels
Kennzahlen erfassen zu kénnen.

Ergebnisse und Wirkungen sollten bei der Zielformulierung ber icksichtigt werden.
Die Anzahl der Ziele soll mdglichst gering gehalten werden - zur Vermeidung einer
Informationstberflutung und zur Minimierung des Erhebungsaufwandes.

Methodik der Zieldefinition anhand konkreter Beispiele

Anhand von zwei konkreten Produkten - Baubehdrdliche Genehmigungen sowie
Kinderbetreuung - wird die Methodik der Zieldefinition beispielhaft dargestellt.
Fur jede Zieldimension werden dabei

madgliche Auspragungen bzw. Kriterien

mef3bare Indikatoren sowie

mogliche Ziele
abgeleitet und dargestellt.
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Kap. 2

Methodik der Zieldefinition am Beispid ,, Baubehordlicher Genehmigungen*

Kategorie/Dimension

Auspragung/Kriterium Mef3barer Indikator

Erfullung des Rechtméfdigkeit Anzahl der stattgegebenen
L eistungsauftrages Berufungen
Mogliches Ziel: Anteil der stattgegebenen Berufungen an den

Gesamtverfahren von maximal x Prozent

Kundenorientierung

Erreichbarkeit Beratungsstunden p.W.

Zufriedenheit Anzahl der Berufungen, der
stattgegeb. Berufungen

Annahme der Dienstleistung Zufriedenheitsindex
Anzahl der Beratungen

Mogliche Ziele:

Anteil der Berufungen an erledigten Verfahren
maximal y Prozent

Zunahme der dem Verfahren vorangehenden
Beratungen um z Prozent

Wirtschaftlichkeit

Gesamtausgaben/-kosten
Deckung durch Erldse

Gesamtausgaben/-kosten
Ausgaben-/K osten-
deckungsgrad

Fallkosten Ausgaben/Kosten je Fall

Mdgliche Ziele

Gleichbleiben der Gesamtkosten
K ostendeckungsgrad von x Prozent
Kosten je Genehmigungsverfahren von Sy

Mitarbeiter orientierung

Motivation Entwicklung der Kurzzeit-
krankensténde
Zufriedenheitsindex

Mogliche Ziele:

Ruckgang der Kurzzeitkrankenstdnde um x Prozent
Verbesserung des Zufriedenheitsindex auf Wert z

Struktur- und
Prozel3qualitéat

Erledigungsdauer durchschnittl. Erledigungs-
Ausreichende Beratung dauer
Ausmal} der
Nachbesserungsauftrége

Mogliche Ziele:

X Prozent des Verfahrens des Typs A in maximal y
Wochen erledigen

Anteil der Ansuchen mit Nachbesserungsauftragen
maximal x Prozent der Gesamtansuchen
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Methodik der Zieldefinition am Beispiel ,, Kinder betreuung”

Kategorie/Dimension

Auspragung/Kriterium Me3barer Indikator

Erfullung des Leistungs- Gesetzméaldigkeit

auftrages

Spezifische Ziele

Gruppengrofe, Quali-
fikation der Mitarbei-
terlnnen
Bedarfsdeckung
Forderung der Kinder
Familienergénzende
Untersttitzung

Mdogliche Ziele:

Versorgungsgrad von x % der Altersgruppe
Alle Kinder, die einen Platz benétigen, sollen

untergebracht werden

Maximal y Kinder pro Gruppe

Kundenorientierung

Umgang mit den Klienten Grad der Mitwirkung der

Geschéftsprozeld

raumliche Gestaltung
Offnungszeiten
Elternzufriedenheit

Eltern

Abwicklung der
Aufnahmeverfahren
Altersgerechte Aus-
stattung

Bedarfsgerechtes Angebot

Zufriedenheitsbefragung

Magliche Ziele:

Innerhalb von zwei Wochen soll bei Bedarf ein
Betreuungsplatz gefunden werden
Verbesserung der Elternzufriedenheit auf den

Wert x

Wirtschaftlichkeit

Kapazitatsnutzung Kosten Auslastung der Gruppen

je Bezugsgrofe
K ostendeckung

Kosten pro Platz
Anteil Elternbeitrége an
Betriebskosten

Mdogliche Ziele:

Durchschnittliche Gruppengrof3e von x Kindern

Lfd. Betriebskosten von maxima y SjeKind

p.m.

Deckung der Ifd. Betriebskosten durch
Elternbeitrége im Ausmald von z Prozent
ZuschuB je Kind und Monat von maximal x S

Kap. 2
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Kategorie/Dimension

Auspragung/Kriterium Me3barer Indikator

Mitarbeiterorientierung Arbeitsklima Arbeitszufriedenheit
Motivation Arbeitsmotivation
Fortbildung Fortbildung je
Krankheitsquote Mitarbeiterin
Fluktuation Krankheitstage

Anteil ausscheidender
Mitarbeiterlnnen

Mdogliche Ziele:

Verbesserung der Mitarbeiterl nnenzufriedenheit
auf den Wert x des Index

Fluktuationsguote von maximal y Prozent
Reduktion der Kurzzeitkrankenstdnde um z %

Struktur- und Prozef3-
qualitat

Menge Betreute Kinder
Qualitét Kinder je Erzieherln

Mdogliche Ziele:

Maximal x Kinder je ErzieherIn
Erhdhung des Anbots auf y Betreuungspl étze

Kap. 2
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3 Vorgehensweise zur Kennzahlenentwicklung anhand ausgewahlter
Beispiele

Ausgehend von den Zielen sind die Kennzahlen abzuleiten, die es ermdglichen, das
Ausmal3 der Zielerreichung erfaldbar zu machen. Idealtypisch setzt sich das Ziel aus einer
Kennzahl und dem angestrebten Wert zusammen.

Was sind Kennzahlen? — Eine kur ze Wiederholung

Kennzahlen
sind quantitative Daten, die in verdichteter Form Uber Fakten, Ziele und Ergebnisse
informieren;
bilden Sachverhalte in Zahlen ab und sollen insbesondere als " Anzeiger" Uber
wichtige Eigenschaften oder Ergebnisse eines Systems dienen, um es gestalten
und/oder steuern zu kénnen;
sollen maglichst einfach und aussagekréaftig sein.

Maglichst wenige, leicht zu ermittelnde Daten sollen einen zuverlassigen Ruckschlufl auf
wichtige Gegebenheiten erlauben.

31 Aufbau von K ennzahlensystemen

Im Zuge der Kennzahl enentwicklung und anschlief3enden Definition sind folgende Punkte
Zu beachten:
Welche Grund- bzw. Strukturdaten (z.B. Einwohner einer bestimmten Altersschicht)
sind erforderlich fir die Kennzahlenberechnung?
Wie sind diese Daten miteinander zu verkniipfen um eine aussagekréftige Kennzahl
Zu erhaten?
Wie sind die Kennzahlen zu verkniipfen um zu aussagekréaftigen Schltisselkennzahlen
Zu gelangen?

18
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Bei der Entwicklung von Kennzahlensystemen sind drei Ebenen zu beachten, wie
anschlieffend grafisch dargestel It wird.

Kap. 3

_—

Kennzahl 1

/

Grunddaten

Schlisselkennzahlen

ST

Kennzahl 2 Kennzahl 3 Kennzahl 4 Kennzahl 5

Grunddaten Grunddaten /Anddaten

Grunddaten Grunddaten Grunddaten

Begriffsklarung

Grund-/Struktur- Quantitative Information Uber Fakten bzw. Ergebnisse
daten der Leistungserstellung

in der Regel absolute Zahlen, die nicht weiter

aufzuschlUsseln sind

bilden die Grundlage fir die Kennzahlenbildung
Kennzahlen Quantitative Information Uber ein Produkt

bilden Sachverhalte unter Steuerungsgesi chtspunkten ab

sind in der Regel das Ergebnis mehrerer Grunddaten
Schlissel - Kennzahlen, die hohere Steuerungsrel evanz haben (auf-
Kennzahlen grund der spezifischen Zielsetzungen und -prioritéten)
Kennzahlensystem konsistente Zusammenfassung bzw. Verdichtung

mehrerer Kennzahlen eines Produkts bzw. Produkt-
bereichs —wobei in der Regel die finf Zieldimensionen
berticksichtigt werden
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3.2 Anforderungen an Kennzahlen
Bei der Entwicklung von Kennzahlen sind verschiedene Aspekte zu berlicksichtigen:

Sie sollen steuerungsrelevant sein.

Die Ermittlung der Kennzahl sowie die Erhebung der Grunddaten soll mit
vertretbarem Aufwand mdglich sein.

Sie sollen empfangerorientiert definiert werden.

Bei der Kennzahlenentwicklung kénnen zur Uberpriifung der genannten Aspekte folgende
Fragestellungen niitzlich sein:

Steuer ungsaspekte - Bezieht sich die Kennzahl auf ein konkretes Ziel?
Kann mit der Kennzahl gesteuert werden?

Ist die Kennzahl beeinflulZar?

Wirtschaftlichkeit - Sind die erforderlichen Daten verfigbar?

der Erhebung - WiegroBist der Erhebungsaufwand?

Steht der Nutzen zum Erhebungsaufwand in einem
vertretbaren Verhdltnis?

Ist die Kennzahl dauerhaft zu verwenden, oder verliert sie
an Aussagekraft?

Empfangerorientiert -+ Ist die Kennzahl fur den Empfanger versténdlich?
Ist die Kennzahl eindeutig?

Ist sie schnell zu interpretieren?

Stehen Kennzahl und ihre Grunddaten auf3er Streit?

33 Verknipfung Ziele - Kennzahlen - Grunddaten

Wie Ziele Uber Kennzahlen mit den vorhandenen statistischen Daten verkniipft werden,
wird anhand von zwei ausgewahlten Beispielen demonstriert, wobei entsprechend der
Darstellung im Kapitel 2.2 ,,Methodik der Zieldefinition*.

1. dieZielein den jeweiligen Dimensionen definiert werden,

2. daraus Kennzahlen abgeleitet werden und

3. die erforderlichen Grunddaten fur die Berechnung definiert werden.

20
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Beispid ,, Baubehordliche Genehmigungen*®

Kap. 3

Erfullung des spezifischen L eistungsauftrages

Mogliche Ziele: - Antell der stattgegebenen Berufungen an den

Gesamtverfahren von maximal x Prozent

Kennzahlen:

Grund-/Strukturdaten

Quote der stattgegebenen Berufungen

Anzahl der stattgegeb. Berufungen
Anzahl der erledigten Verfahren

Kundenorientierung

Maogliche Ziele: - Anteil der Berufungen an erledigten Verfahren

maximal y Prozent
Zunahme der dem Verfahren vorangehenden
Beratungen um z Prozent

Kennzahlen: Grund-/Strukturdaten
Berufungsquote Anzahl der Berufungen
Anzahl der erledigten Verfahren
Beratungsguote Anzahl der einem Verfahren

vorangehenden Bauberatungen

Wirtschaftlichkeit

Mdgliche Ziele - Gleichbleiben der Gesamtkosten

K ostendeckungsgrad von x Prozent
Kosten je Genehmigungsverfahren von Sy

Kennzahlen: Grund-/Strukturdaten
Gesamtkosten Gesamtkosten
K ostendeckungsgrad Gesamterl 6se

K osten je Genehmigungsverfahren

Anzahl der erledigten Verfahren

Mitarbeiterorientierung

Mogliche Ziele: - Ruickgang der Kurzzeitkrankensténde um x Prozent

Verbesserung des Zufriedenheitsindex auf Wert z

Kennzahlen:

Grund-/Strukturdaten

Anzahl der Kurzzeitkrankenstande
Zufriedenheitsindex

Anzahl der Kurzzeitkrankensténde
Bewertung der Arbeitsbedingungen,
der zur Verfligung stehenden
Ressourcen, der Kompetenzen, usw.
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Kap. 3
Struktur- und Proze3qualitét
Mogliche Ziele: X Prozent des Verfahrensdes Typs A in maximal y
Wochen erledigen
Anteil der Ansuchen mit Nachbesserungsauftragen
maximal x Prozent der Gesamtansuchen
Kennzahlen: Grund-/Strukturdaten
Erledigungsguote in maximal 8 Anzahl der Verfahren, dieinnerhalb
Wochen von 8 Wochen erledigt wurden
Nachbesserungsquote Anzahl der insgesamt erledigten
Verfahren
Anzahl der Nachbesserungsauftrége
Beispid , Kinder betreuung*
Erfullung des spezifischen L eistungsauftrages
Mogliche Ziele: Versorgungsgrad von x Prozent der Altersgruppe
AlleKinder, die einen Platz ben6tigen, sollen
untergebracht werden
Maximal y Kinder pro Gruppe
Kennzahlen: Grund-/Strukturdaten
Versorgungsguote Anzahl der betreuten Kinder
Anzahl der Kinder auf Wartelisten - Anzahl der Kinder in der Altersgruppe

Betreute Kinder pro Gruppe

Anzahl der Kinder auf Wartelisten
Anzahl der betreuten Kinder jeweils
zum 1. des Monates - unterteilt in
Ganz- und Halbtagsbetreuung
Anzahl der Halbtags- und
Ganztagsgruppen
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Kap. 3

Kundlnnenorientierung

Mogliche Ziele: - Innerhalb von zwei Wochen soll bei Bedarf ein

Betreuungsplatz gefunden werden
Verbesserung der Elternzufriedenheit auf den Wert x

Kennzahlen:

Grund-/Strukturdaten

Unterbringungsquote

Zufriedenheitsindex

Anzahl der Kinder, dieinnerhalb von
zwel Wochen untergebracht werden
konnten

Anzahl der unterjahrig insgesamt
untergebrachten Kinder

Bewertung hinsichtlich Betreuungs-
qualitat, Offnungszeiten, Verpflegung,

Wirtschaftlichkeit

Mogliche Ziele - Durchschnittliche Gruppengrofie von x Kindern

Lfd. Betriebskosten von maximal y Sje Kind p.m.
Deckung der Ifd. Betriebskosten durch Elternbeitrége
im Ausmal3 von z Prozent

Zuschuf3 je Kind und Monat von maximal x S

Kennzahlen:

Grund-/Strukturdaten

Kinder je Gruppe

Lfd. Betriebskosten je Kind pro Monat
K ostendeckungsgrad

Monatlicher Zuschuf3 je Kind

Anzahl der Halbtags- und
Ganztagskinder zum 1. jedes Monats
Anzahl der Halbtags- und
Ganztagsgruppen

Lfd. Betriebskosten

Ertrége aus Elternbeitragen

Sonstige Ertrége inklusive laufender
Forderungen
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Kap. 3

Mitarbeiter orientierung

Mogliche Ziele: - Verbesserung der Mitarbeiterlnnenzufriedenheit auf

den Wert x des Index
Fluktuationsquote von maximal y Prozent
Reduktion der Kurzzeitkrankenstdnde um z Prozent

Kennzahlen:

Grund-/Strukturdaten

Anzahl der Kurzzeitkrankenstande
Zufriedenheitsindex

Fluktuationsguote

Anzahl der Kurzzeitkrankensténde
Bewertung der Arbeitsbedingungen,
der zur Verfligung stehenden
Ressourcen, der Kompetenzen, usw.
Anzahl der freiwillig ausgeschiedenen

Mitarbeiterlnnen

Struktur- und Prozef3qualitéat

Mogliche Zidle: - Maximal x Kinder je Erzieherln

Erhohung des Angebots auf y Betreuungsplétze

Kennzahlen:

Grund-/Strukturdaten

Kinder je Erzieherin
Anzahl der Betreuungsplétze

Anzahl der Kinder - jeweils zum 1. des
Monats

Anzahl der im padagogischen Bereich
tétigen Mitarbeiterlnnen
(Vollzeitkrafte)

Anzahl der Betreuungsplétze
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Standardisierung von Kennzahlen

Auf Grundlage der bisher dargestellten Beispiele stellt sich die Frage, inwieweit
Kennzahlenkatal oge flr einzelne Bereiche und Zieldimensionen standardisierbar sind.
Kennzahlen lassen sich standardisieren, ob sie auch vergleichbar sind, ist nicht von
vorneherein zu bejahen.

D.h., auch bel einer Standardisierung (siehe dazu im Kapitel 4, Fallbeispiel zur

K ennzahlenentwicklung und —standardisierung”) sind bei Kennzahlenvergleichen
unterschiedliche Prozesse, L eistungsspektren von Produkten, usw. zu berticksichtigen.

Anschlieffend werden
mogliche, standardisierbare Kennzahlen fir einzelne Mef3dimensionen aufgelistet,
in den darauffolgenden Kapiteln fur die einzelnen Dimensionen wichtige Parameter
dargestellt sowie
im Kapitel 4 ,Fallbeispiel zur Kennzahlenentwicklung und —standardisierung” auch
exemplarisch definiert.

Die nachfolgende Ubersicht zeigt einerseits einen ersten Kennzahlenkatalog sowie
andererseits, dal3 grundsétzlich fir alle Zieldimensionen Kennzahlen standardisierbar sind,
mit Ausnahme der Erflillung der Leistungsfahigkeit. Dort sind sie produktspezifisch zu
entwickeln und zu definieren.
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Ubersicht - Standardisierbare Kennzahlen fiir einzelne Zieldimensionen

Dimension Kennzahlen

Wirtschaftlichkeit - Gesamtkosten
Gesamtertrage

Lfd. Betriebskosten

K ostendeckungsgrad

K apazitétsauslastung
Verfahren je Mitarbeiterln
Klientln je Mitarbeiterin

Kundenorientierung - Zufriedenheitsindex
Berufungsquote
Beschwerdequote

Mitarbeiterorientierung |- Krankenstandsguote
Fluktuationsguote

Anzahl an Versetzungsansuchen
Weiterbildungsquote
Zufriedenheitsindex

Struktur- und - Erledigungsdauer

Prozef3qualitét - Wartezeiten

Am Verfahren beteiligte Dienststellen
Anzahl der bereitgestellten Plétze

Wirtschaftlichkeitskennzahlen

Zentrale Bedeutung fir eine Standardisierung in diesem Kennzahlenbereich hat der
Recheninhalt, d.h.

was beinhalten die Gesamtkosten,

wasist der Inhalt einzelner Kostenarten,

wie kénnen diese den Produkten/Produktgruppen zugerechnet werden.

In der Regel setzen sich die Gesamtkosten aus folgenden K ostenar ten zusammen:

Kosten der Postenklasse 4 (Materia - und Betriebsmittel kosten),

Kosten der Postenklasse 5 (Persona kosten),

Kosten der Postenklasse 6 (Energie-, Instandhaltungs-, Transport-, Postdienst-,
Rechts- und Beratungs-, Versicherungskosten),

Kap. 3
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Kosten der Postenklasse 7 (Miet- und Fremdleistungskosten),

Kakulatorische Kosten (fir Abschreibungen, Zinsen, Wagnisse, Mieten, Pensionen
und Abfertigungen),

Verwal tungskostenbeitrage (Verwaltungsoverhead).

Zusammenfassend konnen drel K ostenartengruppen unterschieden werden:
Laufende Betriebskosten (Personal- und Sachkosten der Postenklassen 4 bis 7),
Kakulatorische K osten sowie
Verwaltungskostenbeitrége (wobei unterschieden werden kann zwischen
Produktgruppen- bzw. -bereichsoverhead sowie Gesamtverwaltungsoverhead).

Bei der Ermittlung der Kosten der Postenklassen 4, 6 und 7 gibt esin der Regel keine
Bewertungsprobleme. Bei Bedarf sind bei starken Schwankungen einzelner Kostenarten
Normalisierungen vorzunehmen. Grundlage fur die Einrechnung in die Kennzahlen bilden
in der Regel die Ist-Kosten.

Bei den Personalkosten stellt sich — insbesondere fiir den Interkommunalen Vergleich —
die Frage, ob diese auf Basis von I st-K osten oder von Nor mkosten erfolgen soll. Bei st-
Kosten wird auch die spezifische Altersstruktur bzw. das Ausmald der Soziafunktionin
den Kosten abgebildet; beim Heranziehen von Normkosten miifite eine entsprechende
Basis definiert werden.

Fir die Ist-Kosten — auch bel interkommunalen Vergleichen - spricht, dal3 die
tatséchlichen Verhdltnisse abgebildet und deshalb diese K osten auch einbezogen werden
sollen.

Kalkulatorische K osten

Fir die Ermittlung der kalkulatorischen Abschreibungen sind folgende Parameter

relevant:
Nutzungsdauer —wobei fur die Kostenermittlung (auch bei interkommunalen
Vergleichen) von der betriebsgewdhnlichen Dauer ausgegangen werden sollte;
Abschreibungshasis — wobel sowohl von den Anschaffungs- oder Herstellungskosten
oder aber auch von Tages- oder von Wiederbeschaffungswerten ausgegangen werden
kann (siehe auch die K ostenrechnungsrichtlinien (KRR) des Osterreichischen
Stadtebundes — Anmerkung 7).
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Kalkulatorische Zinsen sind It. KRR vom betriebsnotwendigen Kapital zu berechnen; die
Fremdkapitalzinsen bilden dabei keinen Kostenfaktor und sind bei der K ostentiberleitung
auszuscheiden.

Die kalkulatorischen Abfertigungen und Pensionen kdnnen auf Basis eines
Durchschnittswerts ermittelt werden.

Verwaltungsgemeinkosten

Bei den Verwaltungsgemeinkosten kénnen grundsétzlich drel Blocke anfallen:
Produktgruppenoverhead — umfaldt alenfalls Kosten, die fir Leitung und Verwaltung
der Organisationseinheit, die die Produkte , erzeugt”, entstehen
(Bsp. Kindergartenreferat, in dem die zentrale Leitung der Kinderbetreuungs-
einrichtungen sowie Verwaltungstétigkeiten wie Entgeltvorschreibung usw.
angesiedelt sind);

Produktbereichsoverhead — umfaldt jene Kosten, die fir die Abteilungs-/Fach-
berei chs-/Geschéaftsgruppenl eitung anfallen.

Gesamtverwaltungsoverhead — umfaldt jene Kosten, die fir Zentraldienststellen
entstehen.

Die Umlage der Verwaltungsgemeinkosten auf die einzelnen Produkte (bzw.
L eistungsempfénger) kann auf Basis verschiedener Schitissel erfolgen:

im Verhéltnis der Personalkosten,

im Verhdtnis der direkt zugerechneten Produktkosten,

im Verhdtnis Arbeitsplétze,

im Verhdtnis der Nutzfléche.

Die Wahl des passenden Schliissels soll eine moglichst verursachungsgerechte
Verteilung ermdglichen und ist von verschiedenen Faktoren abhangig, insbesondere von
der jeweiligen Kostenart und dem spezifischen K ostentreiber (d.h., welcher Parameter
bestimmt die Hohe der Kosten).

Wastun ohne ausgebaute K osten- und L eistungsr echnung?

Falls die erforderlichen KLR-Werte noch nicht verfligbar sind, kann als Alternative mit
den Aufwendungen der Postenklasse 4 bis 7 operiert werden, die in der Regel auch relativ
einfach aus der Haushaltsrechnung in Kostengrof3en Uberzuleiten sind. Bei den
Fallbeispielen im Kapitel 4 wurden bei den einzelnen Wirtschaftlichkeitskennzahlen diese
laufenden Betriebskosten zugrundegel egt.
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Kennzahlen zur Kundenorientierung

Kap. 3

Das Ausmal? der Kundenorientierung kann oft nur durch direkte Befragung erfaldt werden.
In diesem Kapitel werden Uberlegungen zusammengefaldt

zu wichtigen Aspekten der Kundenorientierung (d.h., was soll abgefragt werden?) am
Beispiel behdrdlich-hoheitlicher Dienstleistungen,

zur Erhebungsmethodik,

zur Verdichtung der Erhebungen zu einer aussagekréftigen

K ennzahl/Schl tisselkennzahl.

Aspekte der Kundenorientierung im Bereich behordlich-hoheitlicher

Dienstleistungen

Die Messung der Kundenorientierung soll die verschiedenen dafir wichtigen Kriterien
berticksichtigen. Inwiefern die einzelnen Aspekte ,, abgefragt* werden, hangt vom
konkreten Produkt — z.B. vom Ausmal3 des Publikumsverkehrs — ab.

Aspekte

Auspragungen

Organisation des Publikumsverkehrs

Offnungszeiten
Réumlichkeiten — Wartezone
Wartezeit
Orientierung/Auffindbarkeit

Telefonische Erreichbarkeit

Offnungszeiten
Vermittlungszeit
Anzahl der Vermittlungsversuche

Qualitét der konkreten Leistung

Verstdndlichkeit (mindlicher, schrift-
licher Informationen, der Bescheide)
Verhalten der Mitarbeiterlnnen
Bearbeitungsdauer

Erhebungsmethodik

Grundsétzlich stehen folgende Erhebungsmethoden zur Verfligung:

Kurzbefragungen — héchstens drei bis finf Aspekte kdnnen abgefragt werden (z.B.

Zufriedenheit mit Wartezeit, Behandlung, Freundlichkeit); fir Produkte
(-gruppen) mit kurzem, direktem Kundenkontakt geeignet;
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I nter viewfragebogen —in der Regel 10 bis 15 Fragen sinnvoll — dadurch
differenziertere Befragung moglich — Form abhangig vom Produkt — fir jene, diein
direktem Kundenkontakt erledigt werden (z.B. Meldewesen, Staatsbiirger-
schaftsnachweis) ist die Befragung personlich (durch Interview bzw. bel
transparentem Fragebogenaufbau auch durch Selbstausfiillen— unmittelbar nach der
erbrachten Dienstleistung) durchzufiihren; bel jenen, die auf schriftlichem Weg
erledigt werden (z.B. Genehmigungsbescheide) ist auf diesem Weg auch die
Befragung durchzufihren (Alternative: Telefonbefragung);

Testtelefonate — inshesondere flr Erfassung der tel efonischen Erreichbarkeit,
algemeine Burger befragungen (z.B. in Form des Schwechater Stadtpanels).

Verdichtung zu Schliisselkennzahlen

Dafir stehen zwei Méglichkeiten zur Verfugung:

- Ein eher mathematischer Ansatz - falls die Befragung auf einer —z.B. fiinfteiligen -
Notenskala erfolgt, ist durch eine Gewichtung der einzelnen Aspekte wie auch
Auspragungen eine Verdichtung zu einem ,, Zufriedenheitsindex” mdaglich;

Eine explizite Befragung der Kunden nach ihrem Gesamteindruck und ihrer
Zufriedenheit in einer gesonderten —in der Regel — abschlief3enden Frage.

Dem zweiten Ansatz ist der Vorzug zu geben.
Alternativen zur direkten Kundenbefragung

Kundenbefragungen sind einerseits mit einem bestimmten Aufwand verbunden,
andererseits auch aufgrund der spezifischen Form der Dienstleistungserbringung nicht
immer direkt mdglich (z.B. Winterdienst). Fur die |letztgenannten Dienstlei stungen kann
das Ausmal? der Kundenzufriedenheit durch eine Befragung in Form von Stadtpanels
durchgefihrt werden.

Weiters besteht die Mdglichkeit, durch die Definition und Verwendung von indirekten
Indikatoren Hinwel se zum Ausmal’ der Kundenorientierung bzw. —zufriedenheit zu geben.
Solche indirekten Indikatoren kénnen beispiel sweise sein

die Entwicklung der Berufungen (bei behordlichen Dienstleistungen),

die Entwicklung der Erledigungsdavier,

die Entwicklung der Anzahl der Beschwerden,

die Wartezeiten usw.
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Die Zufriedenheit der Mitarbeiterlnnen kann direkt oder indirekt erfalit werden.
Indirekte Erfassung

Indikatoren, die indirekt einen Riickschlufd auf die Mitarbeiterlnnenzufriedenheit erlauben,
sind
die Anzahl bzw. Entwicklung der Krankenstandstage sowie

die Bedeutung und Entwicklung der Fluktuation.

Zur Gewinnung aussagekréftiger Ergebnisseist es dul3erst wichtig, den richtigen
Parameter zu finden. Bestehende M&glichkeiten werden anschlief3end dargestellt.

Krankenstandstage — mogliche Par ameter

Krankenstandstage aller an der Produkterstellung beteiligten Mitarbeiterlnnen im Berichtszeitraum

Relativ einfach zu erheben, alerdings sind unterschiedliche Altersstrukturen enthalten; langere
Krankensténde aufgrund schwerer Erkrankungen werden mit Kurzzeitkrankensténden vermischt.

Krankenstandstage der Altersgruppe 25 — 40 Jahre

Durch Konzentration auf bestimmte Altersgruppen sollen mégliche altersbedingt |&ngere Krankenstande
(z.B. aufgrund von Kuren) vorweg exkludiert werden.

Anzahl der Krankenstdnde bis max. 3 Arbeitstagen

Schwerpunkt liegt auf Kurzzeitkrankenstdnden; Nachteile von Version 1 werden weitestgehend
reduziert.

Mitarbeiter Innenfluktuation — mégliche Parameter

Anzahl der freiwillig ausgeschiedenen Mitarbeiterlnnen

Relativ einfach erfa3bar, allerdingsist freiwilliges Ausscheiden letztes Mittel — zeigt folglich nur die
Spitze des Eisberges.

Anzahl der Versetzungsansuchen

In der kommunalen Praxis wird die Anzahl und Entwicklung der Kurzzeitkrankensténde
sowie der Versetzungsansuchen die gréfite Bedeutung haben.
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Direkte Erhebung — Mitarbeiter | nnenbefragung

Mogliche Inhalte zur Beurteilung der Mitarbeiterlnnenzufriedenheit konnen (in Anlehnung
an die Bertel smann-Stiftung) sein:

Zufriedenheit mit der eigenen Téatigkeit

Zufriedenheit mit dem direkten Arbeitsumfeld
Selbstverwirklichungsmaoglichkeiten

Karriere- und Weiterbildungsmadglichkeiten

Vergiitung

Verhdtnis zu Kolleglnnen und zum/zur direkten V orgesetzten
Organisation und Zielvorstellungen des Hauses.

Erhebungsmethodik

Fur die Produkt- und Kennzahlensteuerung ist eine jéhrliche schriftliche Befragung
zweckmaldig.

Bestehende Restriktionen

Eine produktspezifische Erhebung erfordert eine ausreichende Mitarbeiterlnnenanzahl
sowie eine klare Zuordnung der Mitarbeiterlnnen zu einem Produkt (im Bereich
Kinderbetreuung wird dies in der Regel mdglich sein, bei anderen Produkten — z.B.
Meldewesen - weniger). Insbesondere in kleineren und mittleren Gemeinden wird dies
nicht immer gegeben sein, weshalb eine Erhebung auf der Ebene von Produktgruppen oder
—bereichen sinnvoll sein wird.

35 Standar disierung von Kennzahlen in einzelnen Produktbereichen

Nachdem im vorherigen Kapitel gezeigt wurde, dal? die Standardisierung von Kennzahlen
fur einzelne Zieldimensionen sinnvoll und moglich ist, stellt sich nun die Frage, ob dies
auch fir einzelne Produktberei che ein gangbarer Weg ist. Dies wird anschlief3end auf
Basis der Bereiche , Soziale Dienstleistungen und Behdrdliche Genehmigungsverfahren®
gezeigt.

32
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Am Beispid sozialer Dienstleistungen kénnte dies folgendes Aussehen haben:

Kennzahl Stationére M obile Kinderbetreuungs-
Sozialdienste Sozialdienste einrichtungen
K ostendeckungsgrad 4 4 4
Kapazitatsaus astung 4 4 4
Kosten pro Klient 4 4 4
Ertrége pro Klient 4 4 4
ZuschuB pro Klient 4 4 4
Klienten pro Mitarbeiterin 4 4 4

Die mit 4" gekennzeichneten Kennzahlen kénnen in den einzelnen Bereichen
grundsétzlich von Bedeutung sein. Die Berechnungsgrundlagen kénnen jedoch
voneinander abweichen.

Am Beispid behdrdlicher Genehmigungsverfahren sind folgende Kennzahlen fiir
verschiedene Produkte bzw. Dienstleistungen von Bedeutung:

Kennzahl Bauge- Genehmigung Wasserrecht-
nehmigungen von Betriebs- liche Ge-

anlagen nehmigungen.
K ostendeckungsgrad 4 4 4
Kosten je Verfahren 4 4 4
Berufungsquote 4 4 4
Quote der stattgegebenen Berufungen 4 4 4
Erledigung von x% in weniger alsy Wochen 4 4 4
Kundenorientierung 4 4 4

Die beiden Beispiele zeigen, dal3

nicht nur fir die Dimensionen ,, Wirtschaftlichkeit* und ,, Kundenorientierung” eine
Standardisierung moglich ist,
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sondern auch fir die Dimensionen ,, Erflillung des spezifischen Leistungsauftrages’
und ,, Struktur- und Prozef3qualitét” einige Kennzahlen entwickelt werden konnen, die
fr verschiedene Produkte eines Bereiches Bedeutung haben.

Strategische und oper ative K ennzahlen

Die Beantwortung der Frage, was nun eine strategische und was eine operative Kennzahl
ist, hangt grundsétzlich von der Prioritétensetzung und Zielgewichtung im jeweiligen
Bereich ab. Strategische Kennzahlen werden sich primér an den Ergebnis- und
Wirkungszielen orientieren, operative Kennzahlen eher an Wirtschaftlichkeits-, Struktur-
und Prozefizielen.

Anhand von zwei Beispielen — Heimerziehung und Sozia hilfe — werden mégliche
strategische und operative Kennzahlen dargestelIt und erlautert.

Beispiel “Heimer ziehung"

Strategische Kennzahlen Operative Kennzahlen

Quote der Heimunterbringungen - Amtsoverhead

Anzahl der Kinder/Jugendlichen der Altersgruppe, | Anteil der Amtskosten (Verwaltungskosten) an den
die in Heimen, Wohngemeinschaften oder bei Unterbringungskosten
Pflegefamilien untergebracht sind

Ruckkehrquote innerhalb von x - Lfd. Kosten je Klientln
Monaten

Anteil der Klienten, die innerhalb von x Monaten Jahrliche Unterbringungskosten je Klient

inihr familiares Umfeld zur tickkehren kénnen (differenziert nach Unterbringungsform)

Wiederunterbringungsguoteinnerhalb |- Kostenrtickerstattung
von 'y Monaten

Anteil der Klienten, dieinnerhalb vony Monaten | Verhaltnis der riickerstatteten Kosten zu

nach erfolgter Riickkehr wieder untergebracht Unterbringungskosten
werden
Fdllkosten je KlientIn - Klienten je Mitarbeiterln

Unterbringungskosten je Klient Uber die gesamte | Anzahl der Klienten je Mitarbeiterin
Unterbringungsdauer
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Beispiel ,, Sozialhilfe*

Kap. 3

Strategische Kennzahlen

Operative Kennzahlen

Anteil der SH-Empfénger an der
Gesamtbevolkerung

Anzahl der dauer- und/oder einzelunterstiitzten
Personen im Verhaltnis zur Wohnbevdlkerung

Amtskosten je KlientIn

Verwaltungskosten je Unterstiitzten (gewichtet)

Reintegrationsguote Fallzahlenentwicklung
Anzahl der Dauerunter stiitzten, die wieder Anzahl der Klienten differenziert nach
selbstandig fur ihren Lebensunterhalt sorgen Unter stitzungsarten
koénnen, im Verhaltnis zur Gesamtzahl der
Dauerunter stiitzten

Fallkosten Berufungsquote

Summe der Unterstiitzungsl eistungen je
Dauerunterstiitzten (Medianwert)

Anzahl der Berufungen im Verhaltnis zur
durchschnittlichen Klientenzahl

Erledigungsdauier

Durchschnittliche Erledigungsdauer bei einem
neuen Klienten (Medianwert)

Wartezeiten

Durchschnittliche Wartezeit
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Fallbeispiele zur Kennzahlenentwicklung und —standar disierung

Fir folgende Produkte (bzw. —bereiche) wird anschlief3end eine mogliche Standardisierung
der Kennzahlen dargestellt:

Kinderbetreuung

Baubehdrdliche Genehmigungsverfahren
Abfallbeseitigung

Instandhaltung gemeindeeigener Tiefbauten
Abgabenwesen

Grunflachenpflege.

Im Rahmen der Fallbeispiele wird Folgendes dar gestellt:

1. Mégliche Produktziele — siehe auch Kapitel 2, Definition von konkreten mef3baren
Zielen" sowie die entsprechenden Muster-Produktbeschreibungen.

2. Das Kennzahlenset, das aus den Zielen abgeleitet wird.

3. Die Definitionen der einzelnen Kennzahlen, wobel fir jede
die relevanten Parameter (Definition der Berechnung),
der Verwendungszweck (einerseits ob produktspezifisch oder fir mehrere Produkte
verwendbar, andererseits ob auf Produkt-, Produktgruppen oder Produktbereichsebene
verwendbar),
Anmerkungen (d.h. Verweis auf erforderliche Grunddaten sowie Begrundung fur
Parameterwahl und mdgliche Alternativen)

exemplarisch dargestellt werden.

4. Die Grunddaten inkl. Quellen- und Verwendungshinweise.

Fur die einzelnen Produkte wurden Kennzahlensets mit 10 bis 15 Kennzahlen entwickelt.
Aus Sicht der Autoren handelt es sich dabei um steuerungsrel evante Kennzahlen, wobei
kein Anspruch auf Vollstandigkeit erhoben wird. Jede/r Anwenderin muf3 selbst
entscheiden, welche Kennzahlen fur sie/ihn wesentlich sind. Fir die eigene Praxis sollte
mit max. 5 bis 7 Kennzahlen pro Produkt das Auslangen gefunden werden.

Kap. 4
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Beispid , Kinderbetreuung*

Am Beispiel Kinderbetreuung sollen fir die einzelnen Kennzahlen die Grundlagen und
Parameter fUr die konkrete Berechnung exemplarisch dargestellt werden.

Mdgliche Zielein der Kinderbetreuung

Versorgungsgrad von x % der Altersgruppe (1)

Alle Kinder, die einen Platz benétigen, sollen untergebracht werden (2)
Maximal y Kinder pro Gruppe (3)

Innerhalb von zwei Wochen soll bel Bedarf ein Betreuungsplatz gefunden werden (4)
Verbesserung der Elternzufriedenheit auf den Wert x (5)

Durchschnittliche Gruppengrdfie von x Kindern (6)

Laufende Betriebskosten von maximal y Sje Kind pro Monat (7)

Deckung der Ifd. Betriebskosten durch Elternbeitrége in z Prozent (8)
Zuschuf3 je Kind und Monat von maximal X S (9)

Reinigungskosten von maximal y S je m? (10)

Verbesserung der Mitarbeiterl nnenzufriedenheit auf den Wert x des Index (11)
Fluktuationsguote von maximal y Prozent (12)

Reduktion der Kurzzeitkrankenstdnde um z Prozent (13)

Maximal x Kinder je Erzieherln (14)

Betreuungsflache je Kind von x m2 (15)

Erhohung des Anbots auf y Betreuungsplétze (16)

Kennzahlenset , Kinderbetreuung® inkl. erforderlicher Grunddaten

Kennzahlen Grunddaten

Erfullung des spezifischen L eistungsauftr ages

Versorgungsquote (1) - Anzahl der betreuten Kinder

Anzahl der Kinder in der Altersgruppe
Anzahl der Kinder auf Wartelisten
Anzahl der Kinder auf Wartelisten (2) |-  Anzahl der betreuten Kinder jewells
Betreute Kinder pro Gruppe (3) zum 1. des Monates - unterteilt in
Ganz- und Hal btagsbetreuung

Anzahl der Halbtags- und
Ganztagsgruppen (HT-, GT-Gr.)
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Kundenorientierung

Unterbringungsquote (4)

Zufriedenheitsindex (5)

Anzahl der Kinder, dieinnerhab von
zwei Wochen untergebracht werden
konnten

Anzahl der unterjahrig insgesamt
untergebrachten Kinder

Bewertung hinsichtlich Betreuungs-
qualitat, Offnungszeiten, Verpflegung,

Wirtschaftlichkeit

Kinder je Gruppe (6)

Lfd. Betriebskosten je Kind pro Monat

@)

K ostendeckungsgrad (8)
Monatl. Zuschu3 je Kind (9)
Reinigungskosten je m2 (10)

Anzahl der Halbtags- und
Ganztagskinder zum 1. jedes Monats
Anzahl der HT- und GT-Gruppen
Lfd. Betriebskosten

Ertrége aus Elternbeitrégen

Sonst. Ertrageinkl. Ifd. Forderungen
Reinigungskosten p.a.
Reinigungsflache in m2

Mitarbeiter orientierung

Anzahl der Kurzzeitkrankenstande
(11)
Zufriedenheitsindex (12)

Fluktuationsguote (13)

Anzahl der Kurzzeitkrankensténde
Bewertung der Arbeitsbedingungen,
der zur Verfligung stehenden
Ressourcen, der Kompetenzen, usw.
Anzahl der freiwillig ausgeschiedenen
Mitarbeiterlnnen

Struktur- und Proze3qualitét

Kinder je Erzieherin (14)
Betreuungsflache je Kind (15)
Anzahl der Betreuungsplétze (16)

Anzahl der Kinder - jewells zum 1. des
Monats

Anzahl der im padagogischen Bereich
tétigen Mitarbeiterlnnen (Vollzeit-
kréfte)

Anzahl der Betreuungsplétze
Betreuungsflache in m2
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K ennzahlendefinitionen

Kennzahl 1: Versorgungsquote (Altersgruppen 0 - 3 Jahre, 3 - 6 Jahre)

Berechnung:
Anzahl der betreuten Kinder der jeweiligen Altersgruppe zum Stichtag 31.12., diein
stédtischen und privaten Einrichtungen (inkl. Tageseltern) betreut werden (Zahler)
Anzahl der in der Stadt (Gemeinde) gemeldeten Kinder der jeweiligen Altersgruppe
zum Stichtag 31.12. (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 1 oder 2
Nenner: 3.1 oder 3.2.
Anmerkung: Grunddaten siehe néchste
Tabelle

Anmerkungen:
Anzahl zu einem bestimmten Stichtag ist ausreichend; Durchschnitt mehrerer
unterjdhriger Stichtage erhoht nicht die Aussagekraft

Kennzahl 2: Anzahl der Kinder auf Wartelisten

Berechnung:

Anzahl der Kinder auf Warteliste jeweils zum 1.10. des Ifd. Kindergartenjahres
Verwendung: Grunddaten: 4

Produktspezifisch
Anmerkungen:

Anzahl zu einem bestimmten Stichtag ist ausreichend; Durchschnitt mehrerer
unterjahriger Stichtage erhoht nicht die Aussagekraft

Kennzahl 3: Betreute Kinder pro Gruppe

Berechnung:
Anzahl der betreuten Ganztagskinder jeweils zum 1. der Betriebsmonate im
Kaenderjahr plus
Anzahl der betreuten Halbtagskinder jeweils zum 1. der Betriebsmonate im
Kalenderjahr multipliziert mit dem Faktor 0,65
ergibt die Summe der durchschnittlich betreuten Ganztagskinder (Zahler)
durchschnittliche Anzahl der Ganztagsgruppen (Mittelwert aus 1. und 2.
Kalenderhalbjahr) plus
durchschnittliche Anzahl der Halbtagsgruppen (Mittelwert wie oben) x Faktor 0,65
ergibt die Summe der durchschnittlich geflhrten Ganztagsgruppen (Nenner).

Kap. 4
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Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zdhler: 5,6
Nenner: 7, 8
Anmerkungen:

Aufgrund der Diskrepanz zwischen Haushalts- und Kindergartenjahr wird die 1. und
2. Halfte des Kalenderjahres als Grundlage herangezogen (Alternative: Anpassung
der Haushalts- bzw. Kostenrechnung an Kinderbetreuungsjahr)

die Anzahl der betreuten Kinder je Gruppe soll um den Faktor ,,reine
Halbtagsgruppen, gemischte Gruppen und Ganztagsgruppen” bereinigt werden; der
Bereinigungsfaktor einer HT-Gruppe entspricht 0,65 einer GT-Gruppeist eine
Annahme, die sich an den durchschnittlichen Betreuungszeiten orientiert (gilt in
Analogie auch fir die , Bewertung* der HT-Kinder).

Alternative: Die Gewichtungsfaktoren kdnnen nattirlich auch anders bestimmt werden,;
z.B. bei HT-Gruppen mit 6 h Offnungszeit, Standard-GT-Gruppen mit 9 h und erweiterte
GT-Gruppen mit 12 h kann das Gewichtungsverhdltnis 0,66 : 1: 1,25 sein.

Kennzahl 4: Unter bringungsquote

Berechnung:
Anzahl der unterjghrig angemeldeten Kinder, die innerhalb von zwei Wochen
untergebracht werden konnten (Zahler)
Anzahl der insgesamt unterjdhrig angemeldeten Kinder (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 9
Nenner: 10
Anmerkungen:
keine
Kennzahl 5: Zufriedenheitsindex - Eltern
Berechnung:

Mittelwert aus Zufriedenheit mit fachlicher Kompetenz der Mitarbeiterlnnen,
Offnungszeiten, Verpflegung, Preis-/L eistungsverhaltnis.

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - aus Elternbefragung
Anmerkungen:

Voraussetzung fur die Erhebung dieser Kennzahl ist eine Elternbefragung
Diein der Berechnung angefiihrten Parameter kdnnen eine erste Orientierung fir
eine entsprechende Befragung sein

40
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Kennzahl 6: Kinder pro Gruppe

Berechnung:
Anzahl der HT-Kinder x 0,65 + Anzahl der GT-Kinder (Z&hler)
Anzahl der HT-Gruppen x 0,65 + Anzahl der GT-Gruppen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktgruppenspezifisch - Anzahl der HT + GT-Kinder
Anzahl der HT + GT-Gruppen

Anmerkungen:
Siehe Kennzahl 3, Betreute Kinder je Gruppe"

Kennzahl 7: Lfd. Betriebskosten jeKind

Berechnung:
Kosten der Postenklassen 4 - 7 exkl. Abfertigungen, Mieten und Zinsen (Zahler)
Anzahl der durchschnittlich betreuten Kinder (entsprechend Kennzahl 2)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 11
ist jedoch grundsétzlich bei anderen - Nenner: 5,6

Produkten - insbesondere im sozialen
Dienstlei stungsbereich einsetzbar

Anmerkungen:
Die Berechnung dieser Kennzahl ist insbesondere dem derzeitigen Faktum

geschuldet, daid einerseits die Kostenrechnung noch nicht flachendeckend eingesetzt
wird (und eine Uberleitung aus der Postenklasse 4 - 7 relativ einfach ist), anderseits

hinsichtlich der Ermittlung der kalkulatorischen K osten noch unterschiedliche
Standards bestehen.

Mit der Beschrénkung auf die laufende Betriebskosten soll insbesondere fir einen
interkommunalen Vergleich kurzfristig eine Vergleichsmdglichkeit gegeben sein.
Zu den kalkulatorischen Kosten siehe auch Kapitel 3.5.1.

» Wirtschaftlichkeitskennzahlen

Kennzahl 8: K ostendeckungsgrad

Berechnung:
Lfd. Ertrége aus Kinderbetreuung (exKkl. Kapitaltransferzahlungen), (Zahler)
Lfd. Betriebskosten (Nenner - Kennzahl 7)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 12
ist jedoch grundsétzlich bei anderen - Nenner: 11

Produkten - insbesondere im sozialen
Dienstlei stungsbereich einsetzbar
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Anmerkungen:
In Analogie zu Kennzahl 7
Fur interkommunalen Vergleich wére die Alternative zu Uberlegen, bei den Ertragen
nur jene aus Elternbeitrégen zu berticksichtigen (die bundeslénderweise
unterschiedlich hohen Ifd. Transferzahlungen wirden dadurch wegfallen)
Stadtintern kdnnen beide K ostendeckungsgrade interessant sein

Kennzahl 9: Monatlicher Zuschuf3 je Kind

Berechnung:
Lfd. Betriebskosten (Kennzahl 6) abziiglich
Ertrége aus Elternbeitragen
ergibt den Gesamtzuschul (Zahler)
Summe der durchschnittlich betreuten Ganztagskinder in den einzelnen
Betriebsmonaten (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zahler: 11, 13
Nenner: 5, 6
Anmerkungen:

Im Z&hler wird jener Betrag zugrundegel egt, der nicht durch Elternbeitrége gedeckt
wird (Alternative: Ertrage It. Kennzahl 7 - Z&hler, wodurch der von der Gemeinde zu
tragende Zuschuf dargestel It wird).

Im Nenner werden die Hal btagskinder mit dem Faktor 0,65 beriicksichtigt und somit
der durchschnittliche Zuschuf3edarf je Ganztagskinder dargestellt (dadurch sollen
unterschiedliche Strukturen der Halbtags- und Ganztagsbetreuung ,, normalisiert*
werden).

Kennzahl 10: Anzahl der Kurzzeitkrankenstande

Berechnung:
Anzahl der Krankensténde, die nicht langer als drel Tage dauern (Z&hler)
Anzahl der Mitarbeiternnen (Kopfe - Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 14
auch fir andere Produkte einsetzbar - Nenner: 15

Anmerkungen:

Die Anzahl der Mitarbeiterlnnen wird nach Kopfen bewertet; eine Gewichtung
entsprechend des Beschéftigungsausmal3esist bei dieser Kennzahl nicht notwendig.

Kap. 4
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Kennzahl 11: Reinigungskosten je m?

Berechnung:

Reinigungskosten (K osten fiir eigenes oder fremdes Reinigungspersonal, Kosten fiir
Reinigungsmittel, allféllige Abschreibungen fur Maschinen) — Zahler
Zu reinigende Nutzfl&che Kinderbetreuungseinrichtungen in m2 (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch

Grunddaten:
Zahler: 11 — Reinigungskosten
Nenner: 19

Anmerkungen:

Bel den Reinigungskosten werden lediglich die direkten Kosten beriicksichtigt;
Verwaltungsgemeinkosten sind nicht hineingerechnet.
Reinigungsintensitét ist in dieser Kennzahl nicht berlicksichtigt.

Kennzahl 12: Mitar beiter | nnenzufriedenheit

Berechnung:

Mittelwert der Zufriedenheit hinsichtlich Arbeitsbedingungen, der zur Verfiigung
stehende Ressourcen, der Kompetenzen usw.

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch aus Mitarbeiterl nnenbefragung
Anmerkungen:

Voraussetzung fur die Erhebung dieser Kennzahl ist eine Mitarbeiterl nnenbefragung
Diein der Berechnung angefthrten Parameter kdnnen eine erste Orientierung fir

eine entsprechende Befragung sein

Kennzahl 13: Fluktuationsquote

Berechnung:

Anzahl der im Kaenderjahr freiwillig ausgeschiedenen Mitarbeiterlnnen (Zahler)
Anzahl der durchschnittlich beschéftigten Mitarbeiterlnnen (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch
auch in anderen Produktgruppen bzw. -
bereichen einsetzbar

Grunddaten:
Zahler: 16
Nenner: 15

Anmerkungen:

Zahler: Mitarbeiterlnnen, die durch Selbstkiindigung ausgeschieden sind
Nenner: Durchschnitt der zum 1.1. und 31.12. beschéftigten Mitarbeiterlnnen

Kap. 4
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Kennzahl 14: Betreute Kinder je Erzieherin

Berechnung:
Summe der durchschnittlich betreuten Ganztagskinder (Kennzahl 3 - Z&hler)
Anzahl der durchschnittlichen in der Gruppenarbeit tétigen Mitarbeiterlnnen

(Nenner)
Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zédhler: 5,6
Nenner: 17, 18.2
Anmerkungen:

Zahler: Gewichtung der Halbtagskinder

Nenner: im Ausmal’ des Beschéftigungsverhaltnisses, Padagoglnnen, Helferlnnen,
Kindergartenleiterlnnen; bei Fllhrung von Gruppen fir unterschiedliche Alters-
gruppen an einem Standort, wird der/die LeiterIn auf Basis der Gruppenanzahl dem
jeweiligen Produkt zugerechnet; sind Helferlnnen sowohl in der Gruppenarbeit wie
auch im Kiichen- und/oder Reinigungsdienst tétig sind, ist bei der Ermittlung des
Nenner der Anteil fir Gruppenarbeit zu berlicksichtigen.

Kennzahl 15: Betreuungsflache je Kind

Berechnung:
Flachen der Gruppenraume in m2 (Zahler)
Anzahl der betreuten Kinder nach Kdpfen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisich - Zéhler: 19
Nenner 5+ 6
Anmerkungen:

Bei alfélliger Doppelnutzung (Vormittags- und Nachmittagsgruppe) ist diesim
Nenner zu berlicksichtigen (keine Doppel zéhlung der Kinder!)

Definition der Grunddaten

In den folgenden Ubersicht werden die fiir die Kennzahlenermittiung erforderlichen
Grunddaten definiert sowie Quellen- und Verwendungshinwei se gegeben.
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Grunddaten Quelle Verwendung
1. Anzahl der betreuten 0 — 3-jahrigen Kinder zum 31.12. Statistiken Kennzahl 1
1.1. in stédtischen Einrichtungen
1.2. in privaten Einrichtungen
1.3. bei Tageseltern
2. Anzahl der betreuten 3 — 6-jahrigen Kinder zum 31.12. Statistiken Kennzahl 1
2.1. in stadtischen Einrichtungen
2.2. in privaten Einrichtungen
2.3. bei Tageseltern
3. Anzahl der in der Stadt (Gemeinde) gemeldeten Kinder Meldeevidenz Kennzahl 1
zum 31.12.
3.1. 0bis3-jghrige
3.2. 3his6-jahrige
4. Anzahl der Kinder auf Wartelisten zum 1.10. des Statistik Kennzahl 2
Berichtgahres -
differenziert nach Altersgruppen
5. Anzahl der in Gemeindeeinrichtungen betreuten Statistiken - aus | Kennzahl 3, 9, 14
Ganztagskinder jeweils zum 1. der Betriebsmonate - Entgeltvor-
differenziert nach Altersgruppen schreibung
6.  Anzahl der in Gemeindeeinrichtungen betreuten Statistiken - aus | Kennzahl 3, 9, 14
Halbtagskinder jeweils zum 1. der Betriebsmonate - Entgeltvor-
differenziert nach Altersgruppen schreibung
7. Anzahl der Ganztagsgruppen jeweils zum 1.1. und Statistiken - aus Kennzahl 3
31.12. Entgeltvor-
schreibung
8. Anzahl der Halbtagsgruppen jeweils zum 1.1. und Statistiken - aus Kennzahl 3
31.12. Entgeltvor-
schreibung
9.  Anzahl der unterjghrig angemeldeten Kinder, die Statistiken Kennzahl 4
innerhalb von 2 Wochen untergebracht werden konnten
10. Anzahl der insgesamt unterjéhrig angemeldeten Kinder Statistiken Kennzahl 4
11. Laufende Betriebskosten KLR, Kennzahlen
11.1 Kinderkrippen/K rabbelstuben/ Uberleitung auf 67,89
Kleinkindergarten Haushalt
11.2 Kindergarten
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Grunddaten Quelle Verwendung
12. Lfd. Ertrége aus Kinderbetreuung KLR, Kennzahlen
12.1 Kinderkrippen/K rabbelstuben/ Uberlaitung auf 7.8
Kleinkindergarten Haushalt
12.2 Kindergarten
13. Lfd. Ertrége aus Elternbeitragen KLR, Kennzahl 8, 9
13.1 Kinderkrippen/Krabbelstuber/ Uberleitung auf
Kleinkindergarten Haushalt
13.2 Kindergarten
14. Anzahl der Kurzzeitkrankenstande Krankenstands- Kennzahl 10
statistik
15.  Anzahl der im Kinderbetreuungsbereich beschéftigten Persona statistik, | Kennzahl 10, 13
Mitarbeiterinnen (Kopfe) zum 1.1. und 31.12. Dienstposten-
plan
16. Anzahl der im Kalenderjahr freiwillig ausgeschiedenen Personal statistik Kennzahl 13
Mitarbeiterlnnen
17. Anzahl der beschéftigten Padagoglnnen zum 1.1. und Personal statistik Kennzahl 14
31.12. (Vollzeitdquivalent)
18. Anzahl der beschéftigten Helferlnnen zum 1.1. und Personal statistik Kennzahl 14
31.12. (Vollzeitdquivalent)
18.1 Insgesamt
18.2 in Gruppenarbeit
19. Flé&che der Gruppenrédume in m? zum 1.1. und 31.12. Fléchenstatistik Kennzahl 15




e (91 L eitfaden Kennzahlenentwicklung — Fallbeispiele

4.2

47

Beispid ,, Baubehdrdliche Genehmigungen*®

Am Beispiel , Baubehordliche Genehmigungen” sollen fur die einzelnen Kennzahlen die
Grundlagen und Parameter fir die konkrete Berechnung exemplarisch dargestellt werden.

Den Ausgangspunkt bilden dabei die Ziele aus der exemplarischen Produktbeschreibung
im Band 1, Leitfaden Produkte". Fir jedes dieser Ziele wurden Kennzahlen definiert, auf
deren Grundlage auf das Ausmal3 der Zielerreichung riickgeschl ossen werden kann.
Dariiberhinausgehend wurde noch weitere sinnvolle Kennzahlen definiert, wobei auch hier
kein Anspruch auf Vollstandigkeit erhoben wird. Jede/r Anwenderln muf3 selbst
entscheiden, welche Kennzahlen fur sie/ihn wesentlich sind. Fir die eigene Praxis sollte
mit max. 5 bis 7 Kennzahlen pro Produkt das Auslangen gefunden werden.

M 6gliche Ziele auf Basisder Produktbeschreibung

Strategische Ziele: Sicherstellen einer ordnungsgemalden/gesetzméaldigen Bebauung unter
Berlicksichtigung der berechtigten Interessen der Genehmigungswerberlnnen und
Anrainerinnen.

Operationale Ziele (Beispiele):

Anzahl der stattgegebenen Berufungen maximal x Prozent der abgeschlossenen
Verfahren gesamt und differenziert nach den einzelnen Verfahrenstypen, (1)
Anzahl der Berufungen maximal y Prozent der abgeschlossenen Verfahren gesamt
und differenziert nach den einzelnen Verfahrenstypen, (2)

Zunahme der den Verfahren vorangehenden Beratungen um z Prozent, (3)

K ostendeckungsgrad von xy Prozent, (5)

Kosten je Genehmigungsverfahren gesamt und differenziert nach den einzelnen
Verfahrenstypen, (6)

Erhohung der Anzahl der Verfahren um x Prozent (differenziert nach
Verfahrenstypen), die innerhalb von y Wochen erledigt werden kénnen. (10)

Kap. 4
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K ennzahlenset ,, Baubehordliche Genehm

igungen” inkl. erforderlicher Grunddaten

Kap. 4

Kennzahlen

Grunddaten

Erfullung des spezifischen L eistungsauftr

ages

Quote der stattgegebenen Berufungen
@)

Anzahl der stattgegeb. Berufungen
Anzahl der erledigten Verfahren

Kundenorientierung

Berufungsquote (2)
Beratungsguote (3)

Zufriedenheitsindex (4)

Anzahl der Berufungen

Anzahl der erledigten Verfahren
Anzahl der einem Verfahren
vorangegangenen Bauberatungen
Bewertung hinsichtlich Erreichbarkeit,
Beratungsqualitét, Versténdlichkeit der
Bescheide, Auftreten der Behorde

Wirtschaftlichkeit

K ostendeckungsgrad (5)
Kosten je Genehmigungs-
verfahren (6)

Gesamtkosten
Gesamterl6se

Anzahl der erledigten Verfahren

Mitarbeiterorientierung

Anzahl der Kurzzeitkrankensténde (7)

Zufriedenheitsindex (8)

Fluktuationsguote (9)

Anzahl der Kurzzeitkrankenstande
Anzahl der Mitarbeiterlnnen
Bewertung der Arbeitsbedingungen,
der zur Verfiigung stehenden
Ressourcen, der Kompetenzen, usw.
Anzahl der Mitarbeiterlnnen, die durch
Selbstkiindigung ausgeschieden sind

Struktur- und Prozef3qualitéat

Erledigungsguote in maximal y
Wochen (10)
Nachbesserungsquote (11)

Quote der vereinfachten Verfahren
(12

Anzahl der Verfahren, dieinnerhalb
von 'y Wochen erledigt wurden
Anzahl der insgesamt erledigten
Verfahren

Anzahl der Nachbesserungsauftrége
Anzahl der It. Bauordnung méglichen
vereinfachten Verfahren

Anzahl der tatséchlich eingereichten

vereinfachten Bauverfahren

K ennzahlendefinition
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Kennzahl 1. Quote der stattgegebenen Berufungen

Berechnung:

Anzahl der Berufungen gegen baubehérdliche Verfahren erster Instanz (Mit-
teilungsverfahren, vereinfachtes Verfahren, Verfahren mit Ortsaugenschein) im

Berichtszeitraum, denen von der 1. Berufungsinstanz stattgegeben wurde (Zahler)

Anzahl der baubehérdlichen Verfahren (Mitteilungsverfahren, vereinfachtes
Verfahren, Verfahren mit Ortsaugenschein), die im Berichtszeitraum von der
Baubehdrde erster | nstanz abgeschlossen wurden (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch
Grundsétzlich bel behdrdlichen
Genehmigungsverfahren einsetzbar

Grunddaten:
Zahler: 1
Nenner: 2
Grunddaten siehe néchste Tabelle

Anmerkungen:

Es kann sinnvoll sein, bei dieser Kennzahl eine Differenzierung nach den einzelnen

Verfahrenstypen vorzunehmen. Das bedeutet, dai3 diese Kennzahl sowohl fur

samtliche baubehordlichen Verfahren as auch jeweils fir die Mitteilungsverfahren,
die vereinfachten Verfahren und die Verfahren mit Ortsaugenschein gebildet wird.

Hinweis. Die Bezeichnungen Mitteilungsverfahren, vereinfachtes Verfahren,
Verfahren mit Ortsaugenschein basieren auf der Karntner Bauordnung —
bundedl énderspezifische Anpassungen miissen bel den einzelnen Kennzahlen

durchgefiihrt werden.

Kennzahl 2: Berufungsquote

Berechnung:

Anzahl der Berufungen gegen baubehordliche Verfahren erster Instanz

(Mitteilungsverfahren, vereinfachtes Verfahren, Verfahren mit Ortsaugenschein), die

im Berichtszeitraum von Parteien eingebracht wurden (Zahler)

Anzahl der baubehdrdlichen Verfahren (Mitteilungsverfahren, vereinfachtes
Verfahren, Verfahren mit Ortsaugenschein), die im Berichtszeitraum von der
Baubehorde erster Instanz abgeschl ossen wurden (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch
Grundsétzlich bei behordlichen
Genehmigungsverfahren einsetzbar

Grunddaten:
Zahler: 3
Nenner: 2

Anmerkungen:

Die Berufungsquote gibt einen Hinweis beztiglich des Auftretens der Behtrde nach
aulRen, dient somit auch als wertvolles Feedback fir die Mitarbeiter der Baubehorde.

Hinsichtlich der Bezeichnungen siehe Kennzahl 2 ,, Berufungsguote*
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Kennzahl 3: Beratungsquote

Berechnung:

Anzahl der Bauberatungen, die den im Berichtszeitraum erdffneten Bauverfahren

vorangingen und die im Berichtszeitraum von der Baubehdrde erster Instanz
durchgefthrt wurden (Zahler)

Anzahl der baubehérdlichen Verfahren (Mitteilungsverfahren, vereinfachtes
Verfahren, Verfahren mit Ortsaugenschein), die im Berichtszeitraum von der
Baubehdrde erster | nstanz abgeschlossen wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 4
Nenner: 2
Anmerkungen:

Zwischen der Bauberatung und der Er6ffnung eines Bauverfahrens kann auch ein

langerer Zeitraum liegen. D. h. Bauberatung und Er6ffnung des Bauverfahrens
mussen nicht in der selben Zeitperiode erfolgen.

Funktion der Kennzahl:

Diese Kennzahl gibt einen Hinweis darauf, in welchem Ausmal? das Beratungs-

angebot der Baubehtrde in Anspruch genommen wird.
Diese Kennzahl kann auch mit den Kennzahlen ,, Nachbesserungs- und
Berufungsquote” korrelieren.

Kennzahl 4: Zufriedenheitsindex

Berechnung:
Mittelwert der Zufriedenheit hinsichtlich Erreichbarkeit, Beratungsqualitét,
Versténdlichkeit der Bescheide, Auftreten der Behorde usw.

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Grundlage ist eine Befragung der
ist jedoch grundsétzlich auch bei Konsenswerberlnnen und
anderen Produkten einsetzbar Anrainerinnen

Anmerkungen:

Grundlage dieser Kennzahl ist eine Befragung der K onsenswerberlnnen und
Anrainerinnen

Kennzahl 5: Kostendeckungsgrad

Berechnung:
Ertrége aus der Vergebiihrung von Bauverfahren (Zahler)

Kosten der Postenklasse 4 - 7 exkl. Abfertigungen und alfélliger Zinsen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 5
ist jedoch grundsétzlich auch bei - Nenner: 6
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anderen Produkten einsetzbar

Anmerkungen:

Die Berechnung dieser Kennzahl ist insbesondere dem derzeitigen Faktum
geschuldet, dal? einerseits die K ostenrechnung noch nicht flachendeckend eingesetzt
wird (und eine Uberleitung aus der Postenklasse 4 — 7 relativ einfach ist),
andererseits hinsichtlich der Ermittlung der kalkulatorischen K osten noch
unterschiedliche Standards bestehen.

Mit der Beschrénkung auf die laufenden Betriebskosten soll insbesondere fur einen
interkommunalen Vergleich kurzfristig eine Vergleichsmdglichkeit gegeben sein.

Kennzahl 6: Kosten je Genehmigungsverfahren

Berechnung:

Kosten der Postenklasse 4 — 7 exkl. Abfertigungen und Zinsen (Z&hler)
Anzahl der baubehdrdlichen Verfahren (Mitteilungsverfahren, vereinfachtes
Verfahren, Verfahren mit Ortsaugenschein), die im Berichtszeitraum von der
Baubehorde erster | nstanz abgeschlossen wurden (Nenner).

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 6
auch fur andere Produkte einsetzbar - Nenner: 2

Anmerkungen:

Siehe Kennzahl 5 ,, Kostendeckungsgrad*

Beim Nenner ,Anzahl der baubehordlichen Verfahren” ist eine Gewichtung der
einzelnen Verfahrenstypen (Mitteilungsverfahren, vereinfachtes Verfahren,
Verfahren mit Ortsaugenschein) moglich. Als Gewichtungsfaktor kann die
durchschnittliche Bearbeitungsdauer (Mal3einheit: Bearbeitungsstunden auf Basis
interner Aufzeichnungen) herangezogen werden.

Hinsichtlich der Bezeichnungen siehe Kennzahl 2, Berufungsquote®

Kennzahl 7: Anzahl der Kurzzeitkrankenstande

Berechnung:

Anzahl der Krankensténde, die nicht 1anger als drei Tage dauern (Zahler)
Anzahl der MitarbeiterInnen (Kopfe — Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 7
auch fir andere Produkte einsetzbar - Nenner: 8

Anmerkungen:

Die Anzahl der Mitarbeiterlnnen wird nach K 6pfen bewertet; eine Gewichtung
entsprechend des Beschéftigungsausmaliesist bei dieser Kennzahl nicht notwendig.
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Kennzahl 8: Mitarbeiter | nnenzufriedenheit

Berechnung:
Mittelwert der Zufriedenheit hinsichtlich Arbeitsbedingungen, der zur Verfiigung
stehenden Ressourcen, der Kompetenzen usw.

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Grundlageist eine Mitarbeiterlnnen-
befragung
Anmerkungen:

Voraussetzung fur die Erhebung dieser Kennzahl ist eine Mitarbeiterl nnenbefragung

Kennzahl 9: Fluktuationsquote

Berechnung:
Anzahl der im Kaenderjahr freiwillig ausgeschiedenen Mitarbeiterlnnen (Zahler)
Anzahl der durchschnittlich beschéftigten Mitarbeiterlnnen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 9
auch in anderen Produktgruppenbzw. |- Nenner: 8
—bereichen einsetzbar

Anmerkungen:

Zéhler: MitarbeiterInnen, die durch Selbstkiindigung ausgeschieden sind
Alternativer Zdhler: Mitarbeiterlnnen, die ein Versetzungsansuchen gestel It haben,
freiwillig versetzt wurden oder ausgeschieden sind

Nenner: Durchschnitt der zum 1.1. und 31.12. beschéftigten Mitarbeiterlnnen

Die Verwendung dieser Kennzahl auf der Produktebene hangt von der Grof3e der
Organisation ab.

Kennzahl 10: Erledigungsquote in maximal y Wochen

Berechnung:
Anzahl der baubehdrdlichen Verfahren mit Ortsaugenschein, die im Berichtszeit-
raum von der Baubehdrde erster Instanz innerhalb von y Wochen (ab Beibringung
aler Unterlagen durch den Konsenwerber) abgeschlossen wurden (Zahler)
Anzahl der baubehordlichen Verfahren mit Ortsaugenschein, die insgesamt im
Berichtszeitraum von der Baubehorde erster Instanz abgeschlossen wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 10
Nenner: 2.4
Anmerkungen:

Bei der Kennzahl Erledigungsguoteist es sinnvoll, diese nur auf Verfahren mit
Ortsaugenschein zu beschrénken, daim Normalfall nur bei diesen von einer 1angeren
Erledigungsquote ausgegangen werden mulf3.

Kap. 4
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Kennzahl 11: Nachbesserungsquote

Berechnung:
Anzahl der Nachbesserungsauftrége der Baubehdrde erster Instanz an die
Konsenswerber im Berichtszeitraum (Zahler)
Anzahl der baubehérdlichen Verfahren (Mitteilungsverfahren, vereinfachtes
Verfahren, Verfahren mit Ortsaugenschein), dieim Berichtszeitraum von der
Baubehtrde erster I nstanz abgeschlossen wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 11
Nenner: 2
Anmerkungen:

Diese Kennzahl kann Auskunft Uber die Qualitét der Informationsblétter bzw. tber
die Beratungsqualitét der Baubehérde geben.
Hinsichtlich der Bezeichnungen siehe Kennzahl 2 ,, Berufungsguote*

Kennzahl 12: Quote der vereinfachten Verfahren

Berechnung:
Anzahl der vereinfachten Verfahren, die im Berichtszeitraum von Konsenswerbern
tatséchlich eingereicht wurden (Zahler)
Anzahl der vereinfachten Verfahren, die laut Bauordnung im Berichtszeitraum
eingereicht werden hétten kénnen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 13
Nenner: 12
Anmerkungen:

Diese Kennzahl gibt Auskunft, in welchem Ausmal3 die vereinfachten Zugénge

genutzt werden bzw. inwieweit diesbeziigliche Mal3nahmen der Baubehtrde wirken.

Definition der Grunddaten

In den folgenden Ubersicht werden die fur die Kennzahlenermittlung erforderlichen
Grunddaten definiert sowie Quellen- und Verwendungshinwei se gegeben.
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Grunddaten Quelle Verwendung

1. Anzahl der Berufungen gegen baubehérdliche Verfahren Statistiken Kennzahl 1
im Berichtszeitraum, denen von der Berufungsinstanz
stattgegeben wurde

1.1 Mitteillungsverfahren (Bauanzeigen) mit Bescheid

1.2 Vereinfachte Verfahren

1.3 Verfahren mit Ortsaugenschein (Wohngebaude,
Betriebsgebaude)

1.4 Sonstige Verfahren

2. Anzahl der baubehordlichen Verfahren, dieim Statistiken Kennzahlen 1, 2,
Berichtszeitraum von der Baubehorde erster Instanz 3,6,10,11
abgeschlossen wurden

2.1 Mitteilungsverfahren (Bauanzeigen) mit Bescheid

2.2 Vereinfachte Verfahren

2.3 Verfahren mit Ortsaugenschein (Wohngebéude,
Betriebsgebaude)

2.4 Songtige Verfahren

3. Anzahl der Berufungen gegen baubehdrdliche Verfahren Statistiken Kennzahl 2
im Berichtszeitraum

3.1 Mitteilungsverfahren (Bauanzeigen) mit Bescheid

3.2 Vereinfachte Verfahren

3.3 Verfahren mit Ortsaugenschein (Wohngebaude,
Betriebsgebaude)

3.4 Songtige Verfahren
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Grunddaten Quelle Verwendung
4. Anzahl der Bauberatungen, die der Er6ffnung eines Statistiken Kennzahl 3
Bauverfahrens vorangingen
5. Ertrége aus der Vergebuhrung von Bauverfahren KLR, Kennzahl 5
Uberleitung aus
Haushalt
6. Laufende Betriebskosten der Baubehdrde KLR, Kennzahlen 5, 6
Uberleitung aus
Haushalt
7. Anzahl der Kurzzeitkrankenstdnde Krankenstands- Kennzahl 7
statistik
8. Anzahl der in der Baubehdrde beschaftigten Mitarbeiterinnen | Personalstatistik, | Kennzahlen 7, 9
zum 1.1 und 31.12 Dienstposten-
plan
9. Anzahl der im Kaenderjahr freiwillig ausgeschiedenen Personal statistik Kennzahl 9
Mitarbeiterlnnen
10. Anzahl der baubehérdlichen Verfahren, dieim Statistik Kennzahl 10
Berichtszeitraum von der Baubehorde erster Instanz
innerhalb von 8 Wochen abgeschl ossen wurden
10.1 Mitteilungsverfahren (Bauanzeigen) mit Bescheid
10.2 Vereinfachte Verfahren
10.3 Verfahren mit Ortsaugenschein (Wohngebaude,
Betriebsgebaude)
10.4 Sonstige Verfahren
11. Anzahl der Nachbesserungsauftrége der Baubehtrde 1. Statistik Kennzahl 11
Instanz an die Konsenswerberlnnen
12. Anzahl der vereinfachten Verfahren, die laut Statistik Kennzahl 12
Baugesetzgebung moglich gewesen wéren
13. Anzahl der tatsichlich eingereichten vereinfachten Statistik Kennzahl 12

Bauverfahren
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Beispid ,, Abfallbeseitigung"

Am Beispiel , Abfallbeseitigung” sollen fir die einzelnen Kennzahlen die Grundlagen und
Parameter fUr die konkrete Berechnung exemplarisch dargestellt werden.

Die moglichen Ziele stammen ebenfalls aus der entsprechenden Produktbeschreibung im
Band 1, Leitfaden Produkte. Auch bei diesem Beispiel wurden zusétzliche wichtige
Kennzahlen definiert.

Mdgliche Ziele auf Basisder Produktbeschreibung

Strategische Ziele: Sicherstellung einer hygienischen und umweltgerechten Beseitigung
der Abfélle unter Berticksichtigung der Wirtschaftlichkeit und der einschlégigen
Abfallgesetze sowie eine Nutzung der wiederverwertbaren Ressourcen — Gewahrleistung
der Entsorgungssicherheit, Forderung der Abfalltrennung und

-vermeidung.

Operationale Ziele (Beispiele):

Reduktion des Miillaufkommens (gesamt oder differenziert nach Fraktionen) auf x m
3 je Einwohner (1),

Bearbeitung von Kundenbeschwerden in maximal 2 Tagen (3),

K ostendeckungsgrad von y Prozent (4),

Kosten von maximal S x je entleertem Mllbehdlter (differenziert nach Restmdill-,
Biomull- und Hausmullbehdltern) (5),

Befullungsgrad der Mllbehalter (differenziert nach Restmuill-, Biomull- und
Hausmullbehdtern) von z Prozent (11).

Kennzahlenset , Abfallbeseitigung” inklusive erforderlicher Grunddaten

Kennzahlen Grunddaten

Erfullung des spezifischen L eistungsauftrages
Mullaufkommen je Einwohner im - Miullmenge im Berichtszeitraum
Berichtszeitraum in m 3 gesamt und - Anzahl der Haushalte
nach Fraktionen differenziert (1) - Millbehaltervolumen — differenziert
Bereitgestelltes Behdtervolumen pro nach Mllfraktionen
Einwohner und Jahr (Rest- und Bio-
mull) (2)




e (91 L eitfaden Kennzahlenentwicklung — Fallbeispiele

57

Kap. 4

Kundenorientierung

Beschwerdenbearbeitung in maximal 2 | -

Tagen (3)

Anzahl der Beschwerden, die
innerhalb von 2 Tagen bearbeitet
wurden

Anzahl der Beschwerden insgesamt

Wirtschaftlichkeit

Kostendeckungsgrad (gesamt) (4)
Kosten je entleertem Millbehélter
(differenziert nach Restmdill- und Bio-
mullbehdltern) (5)

Ertrag je bereitgestelltem Mullbehalter
(differenziert nach Restmuill-und
Biomullbehaltern) (6)

Kosten je m3 MUll gesamt oder in
Fraktionen (7)

Gesamtkosten

Gesamterl6se

Anzahl der bereitgestellten
Mllbehalter

Anzahl der entleerten Mllbehalter
M Ullmenge im Berichtszeitraum —
differenziert nach Mllfraktionen

Mitarbeiter orientierung

Anzahl der Kurzzeitkrankenstande (8)
Zufriedenheitsindex (9)

Fluktuationsguote (10)

Anzahl der Kurzzeitkrankenstande
Anzahl der Mitarbeiterlnnen
Bewertung der Arbeitsbedingungen,
der zur Verfligung stehenden
Ressourcen, der Kompetenzen usw.
Anzahl der Mitarbeiterlnnen, die durch
Sel bstkiindigung ausgeschieden sind

Struktur- und Proze3qualitét

Befullungsgrad je Mullbehdlter (11)
Anzahl der Entleerungen je Mit-
arbeiter bzw. je Leistungsstunde (12)
Kilometer je Entleerung (13)

gesammelte M llmenge pro
Zeiteinheit

bereitgestelltes Behaltervolumen
Anzahl der Entleerungen

Anzahl der Mitarbeiter bzw. je
Leistungsstunde

Gesamtzahl der zuriickgelegten Km
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K ennzahlendefinition

Kennzahl 1: M ullaufkommen je Einwohner im Berichtszeitraum

Berechnung:

Durchschnittliches von den Einwohnern im Berichtszeitraum abgefihrtes
Mullvolumen (in m 3) gesamt oder je Fraktion (Zahler)
Durchschnittliche Anzahl der Einwohner im Gemeindegebiet 1.01 bis 31.12 des

Berichtgahres (Nenner)
Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch Zéhler: 1
Nenner: 2
Anmerkung: Grunddaten siehe néchste
Tabelle
Anmerkungen:

Grundsétzlich ist es bel dieser Kennzahl erforderlich, eine Differenzierung des
Mullaufkommens z. B. nach Restmiill, BiomUll, Altpapier, Altglas vorzunehmen.

Kennzahl 2: Bereitgestelltes Behdltervolumen je Einwohner im Berichtszeitraum

Berechnung:

Volumen der gesamten im Berichtszeitraum bereitgestellten MUllbehalter
(Behdltervoluminax Anzahl der Behalter) (Zahler).
Durchschnittliche Anzahl der Einwohner im Gemeindegebiet 1.01. bis 31.12 des

Berichtgjahres (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch

Grunddaten:
Zahler: 3
Nenner: 2

Anmerkungen:

Bei dieser Kennzahl ist ebenfalls eine weitere Differenzierung der Mllbehalter (z.B.

Restmill- und BiomUllbehélter) sinnvoll.

Kennzahl 3: Beschwer denbearbeitung in maximal 2 Tagen

Berechnung:

Anzahl der Beschwerden, die im Berichtszeitraum von den Mitarbeitern der
Abfallbeseitigung innerhalb von 2 Tagen bearbeitet wurden (Z&hler)
Anzahl der Beschwerden, die im Berichtszeitraum von der Bevolkerung eingebracht

wurden (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch
auch in anderen Produktgruppen- bzw.
—bereichen einsetzbar

Grunddaten:
Zahler: 4

Nenner: 5

Kap. 4
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Anmerkungen:
Indikator, der durch Z&hlung zu erfassen ist.

Kennzahl 4. K ostendeckungsgrad

Berechnung:
Ertrége aus Abfallbeseitigung (Z&hler)
Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive Abfertigungen und Zinsen plus
kalkulatorische Abschreibungen und Zinsen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 6
auch in anderen Produktgruppen- bzw. |- Nenner: 7
—bereichen einsetzbar

Anmerkungen:

Fur die Berechnung dieser Kennzahl ist die Filhrung einer Kosten- und Leistungs-
rechnung notwendig und sinnvoll.
Bel dieser Kennzahl ist sowohl beim Zahler a's auch beim Nenner eine

Differenzierung nach Fraktionen (Restmdill, Biomull, Altpapier, usw.) zu empfehlen.

Kennzahl 5: Kosten je entleertem Mllbehélter (differenziert nach Restmiill- und
Biomullbehéltern)

Berechnung:
Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive Abfertigungen und Zinsen plus
kalkulatorische Abschreibungen und Zinsen (Z&hler)
Anzahl der im Berichtszeitraum in der Gemeinde entleerten MUllbehdter (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 7
Nenner: 13
Anmerkungen:

Siehe Kennzahl 4 ,, Kostendeckungsgrad*
Beim Nenner ,Mllbehdlter” ist eine Differenzierung nach den einzelnen
Mllbehdltern (z. B. Restmill- und Biomtillbehélter) zu empfehlen
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Kennzahl 6: Ertrag je bereitgestelltem M Ullbehalter (differenziert nach Restmuill-
und Biomdullbehéltern)

Berechnung:
Ertrége aus Abfallbeseitigung (Z&hler)
Anzahl der im Berichtszeitraum in der Gemeinde bereitgestellten M Ullbehélter

(Nenner)
Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 6
Nenner: 11
Anmerkungen:

Beim Nenner Millbehdlter ist eine Differenzierung nach den einzelnen
Mullbehdltern (z. B. Restmiill- und Biomiillbehdlter) sinnvoll

Kennzahl 7: Gesamtkosten je m3 MUl

Berechnung:
Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive Abfertigungen und Zinsen plus
kalkulatorische Zinsen und Abschreibung (Zahler)
Durchschnittliches von den Einwohnern im Berichtszeitraum abgefihrtes
Mllvolumen (in m 3) gesamt oder nach Fraktionen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 7
Nenner: 1
Anmerkungen:

Siehe Kennzahl 4, Kostendeckungsgrad*
Grundsétzlich ist es bel dieser Kennzahl sinnvall, eine weitere Differenzierung des
Mllaufkommens, z. B. nach Restmill, Biomdlll, Altpapier, Altglas, vorzunehmen

Kennzahl 8: Anzahl der Kurzzeitkrankenstande

Berechnung:
Anzahl der Krankensténde, die nicht 1anger als drei Tage dauern (Zahler)
Anzahl der Mitarbeiterlnnen (Kopfe — Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 8
auch fr andere Produkte einsetzbar - Nenner: 9

Anmerkungen:

Die Anzahl der Mitarbeiterlnnen wird nach Kopfen bewertet; eine Gewichtung

entsprechend des Beschéftigungsausmaliesist bei dieser Kennzahl nicht notwendig.
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Kennzahl 9: Mitar beiter nnenzufriedenheit
Berechnung:

Mittelwert der Zufriedenheit hinsichtlich Arbeitsbedingungen, der zur Verfiigung

stehenden Ressourcen, der Kompetenzen usw.
Verwendung: Grunddaten:

Produktspezifisch - Grundlageist eine

auch fur andere Produkte einsetzbar Mitarbeiterlnnenbefragung
Anmerkungen:

Zur Erhebung der Mitarbeiterlnnenzufriedenheit ist eine Mitarbeiterl nnenbefragung

erforderlich

Kennzahl 10: Fluktuationsquote

Berechnung:
Anzahl der im Kaenderjahr freiwillig ausgeschiedenen MitarbeiterInnen (Z&hler)
Anzahl der durchschnittlich beschéftigten Mitarbeiterlnnen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 10
auch in anderen Produktgruppen bzw. |- Nenner: 9
—bereichen einsetzbar

Anmerkungen:

Zéahler: Mitarbeiterlnnen, die durch Selbstkiindigung ausgeschieden sind
Alternativer Zdhler: Mitarbeiterlnnen, die ein Versetzungsansuchen gestel It haben,
freiwillig versetzt wurden oder ausgeschieden sind

Nenner: Durchschnitt der zum 1.1. und 31.12. beschéftigten Mitarbeiterlnnen

Die Verwendung dieser Kennzahl auf der Produktebene hangt von der Grof3e der
Organisation ab

Kennzahl 11: Befullungsgrad je Mullbehélter

Berechnung:
Durchschnittliches von den Einwohnern im Berichtszeitraum abgefiihrtes
Mullvolumen (in m 3) gesamt oder je Fraktion (Zahler)
Volumen der gesamten im Berichtszeitraum entleerten Millbehdter (Behélter-
volumen x Anzahl der entleerten Behdlter) (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 1
Nenner:14
Anmerkungen:

Bei dieser Kennzahl ist es sinnvoll, sowohl beim Mllaufkommen als auch bel den
Millbehdltern (z. B. Restmull- und BiomUllbehélter) eine weitere Differenzierung
vorzunehmen.
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Kennzahl 12: Anzahl der Entleerungen je MitarbeiterInnen bzw. je
Leistungsstunde

Berechnung:
Anzahl, der durch die Mitarbeiterlnnen der Abfallbeseitigung im Berichtszeitraum
vorgenommenen Entleerungen (Zahler)
Anzahl der Mitarbeiterlnnen bzw. Leistungsstunden (Kopfe — Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 12
Nenner: 9
Anmerkungen:

Bei dieser Kennzahl ist es sinnvall, bei den Entleerungen eine Differenzierung nach
den einzelnen Fraktionen (z. B. Restmiill, BiomUll) vorzunehmen

Kennzahl 13: Kilometer je Entleerung

Berechnung:
Gesamtzahl, der im Berichtszeitraum bel der Entleerung zurtickgel egten Kilometer
gesamt und differenziert nach Fraktionen (Zahler)
Anzahl, der durch die Mitarbeiterlnnen der Abfallbeseitigung im Berichtszeitraum
vorgenommenen Entleerungen gesamt und differenziert nach Fraktionen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 15
Nenner: 13
Anmerkungen:

Bei dieser Kennzahl ist es sinnvall, eine Differenzierung nach den einzelnen
Fraktionen (z. B. Restmill, Biomull) vorzunehmen.
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Definition der Grunddaten
In den folgenden Ubersicht werden die fur die Kennzahlenermittiung erforderlichen
Grunddaten definiert sowie Quellen- und V erwendungshinwel se gegeben.
Grunddaten Quélle Verwendung
1. Durchschnittliches, von den Einwohnern abgefiihrtes Statistiken Kennzahlen 1, 7,
Millvolumen 1
1.1 Restmiill
1.2 Biomull
2. Anzahl der Einwohner im Gemeindegebiet 1.01 bis 31.12 Statistiken, Kennzahlen 1, 2
des Berichtgjahrs Meldedaten
3. Volumen der im Berichtszeitraum bereitgestellten Statistiken Kennzahlen 2
Mllbehalter
3.1 Restmillbehalter
3.2 Biomullbehalter
4. Anzahl der Beschwerden, die im Berichtszeitraum Statistiken Kennzahl 3
innerhalb von 2 Tagen bearbeitet wurden
5.  Anzahl der Beschwerden, die im Berichtszeitraum Statistiken Kennzahl 3
eingebracht wurden
6. Ertrége aus Abfallbeseitigung KLR, Kennzahlen 4, 6
6.1 Restmiill Uberleitung aus
Haushalt
6.2 Biomdll
7. Laufende Kosten der Millbeseitigung KLR, Kennzahlen 4, 5,
71 Restmiill Uberleitung aus 7
Haushalt
7.2 Biomll
8. Anzahl der Kurzzeitkrankenstdnde Krankenstands- Kennzahl 8
statistik
9. Anzahl der Mitarbeiterlnnen zum 1.1. und 31. 12 Personalstatistik, | Kennzahlen 8,
Dienstpostenplan 10, 12
10. Anzahl der im Kalenderjahr freiwillig ausgeschiedenen Personal statistik Kennzahl 10

Mitarbeiterlnnen
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Grunddaten

Quelle

Verwendung

11. Anzahl der gesamten im Berichtszeitraum bereitgestellten
Mullbehalter

11.1 Restmiuillbehalter
11.2 Biomiillbehalter

Statistiken

Kennzahlen 6

12. Anzahl, der durch die Mitarbeiterlnnenim
Berichtszeitraum vorgenommenen Entleerungen

Statistiken

Kennzahl 12

13. Anzahl, der im gesamten Berichtszeitraum entleerten
Mllbehalter

13.1 Restmiillbehalter
13.2 Biomiillbehalter

Statistiken

Kennzahl 5, 13

14. Volumen, der im Berichtszeitraum entleerten MUllbehalter
14.1 Restmiillbehalter
14.2 Biomiillbehalter

Statistiken

Kennzahl 11

15. Gesamtzahl, der im Berichtszeitraum zurtickgel egten
Kilometer

15.1 Restmiill
15.2 Biomilll

Fahrtenblicher,
Statistiken

Kennzahl 13
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Beigpiel , Instandhaltung kommunaler Tiefbauten”

Am Beispiel , Tiefbau" sollen fur die einzelnen Kennzahlen die Grundlagen und Parameter
fr die konkrete Berechnung exemplarisch dargestel It werden.

Die moglichen Ziele stammen ebenfalls aus der entsprechenden Produktbeschreibung im
Band 1, Leitfaden Produkte”. Auch bei diesem Beispiel wurden zusétzliche wichtige
Kennzahlen definiert.

Mdgliche Ziele auf Basisder Produktbeschreibung
Strategische Ziele:

Sicherstellen einer beduirfnisgerechten Bebauung unter Berlicksichtigung der
berechtigten Interessen der Nutzer auf Basis von Gemeinderatsbeschliissen bei
moglichst geringer Beeintréachtigung durch die Bauausfihrung.

Sicherstellung der raschen Erschlief3ung von Wohn- und Gewerbegebieten sowie
Industrieansiedlungen durch Realisierung der V orgaben in Bebauungspldnen oder
anderen Planen.

Operationale Ziele (Beispiele):

Bearbeitung von Beschwerden Uber durchgefiihrte Bauarbeiten in maximal 2
Arbeitstagen (3).

Bearbeitung von Mangel hinweisen aus der Bevdlkerung in maximal 2 Arbeitstagen
4.

Kosten je instandgestaltenem/general saniertem Tiefbau in m? differenziert nach
Stral3en, Wegen, Radwegen, Wirtschaftswegen, Pldtzen usw. von maximal Sx. (5, 6).
Abweichung von der Kostenkal kulation in % differenziert nach Tiefbauprojekten von
maximal Sy (8).
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Kennzahlenset , Tiefbau“ inklusive erforderlicher Grunddaten

Kap. 4

Kennzahlen

Grunddaten

Erfullung des spezifischen L eistungsauftr

General sanierungsquote im
Berichtszeitraum (1)
Instandhaltungsguote im
Berichtszeitraum (2)

durchgefiihrte Generalsanierungen in
m2 — differenziert nach Stral3en,
Wegen, Radwegen, Wirtschaftswegen,
Plétzen

Tiefbauten in m? (Gesamtbestand) —
differenziert wie zuerst

durchgefiihrte I nstandhal tungsarbeiten
in m?2 - differenziert wie zuerst

Kundenorientierung

Beschwerdenbearbeitung in maximal 2 | -

Arbeitstagen (3)

Bearbeitung von Mangelhinweisen aus | -

der Bevolkerung in 2 Arbeitstagen (4)

Anzahl der Beschwerden, die
innerhalb von 2 Arbeitstagen
bearbeitet wurden

Anzahl der Beschwerden gesamt
Anzahl der Mangelhinweise, die
innerhalb von 2 Arbeitstagen
bearbeitet wurden

Anzahl der Mangel hinwel se gesamt

Wirtschaftlichkeit

Kosten je m2 fir General sanierungen — | -

Stral3en, Wege, Radwege,
Wirtschaftswege, Plédtze (5)

Kosten je m? fir Instandhatungs-
arbeiten — Stral2en, Wege, Radwege,
Wirtschaftswege, Plétze (6)
Verwatungsoverhead je m? Tief-
baubestand (7)

Abweichung von der Kosten-
kalkulation in % bei

General sanierungen (8)

Gesamtkosten General sanierung —
differenziert nach Straf3en, Wegen,
Radwegen, Wirtschaftswegen, Platzen
Generalsanierungen in m? —
differenziert wie zuerst

Gesamtkosten Instandhaltung —
differenziert wie zuerst
Instandhaltungen in m? — differenziert
wie zuerst

Verwaltungskosten Tiefbau
Tiefbauten in m? (Gesamtbestand) -
differenziert wie zuerst

Plankosten General sanierung—
differenziert wie zuerst
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Kennzahlen

Grunddaten

Mitarbeiterorientierung

Anzahl der Kurzzeitkrankenstande (9)
Zufriedenheitsindex (10)

Fluktuationsguote (11)

Anzahl der Kurzzeitkrankenstéande
Anzahl der Mitarbeiterlnnen
Bewertung der Arbeitsbedingungen
der zur Verfligung stehenden
Ressourcen, der Kompetenzen usw.
Anzahl der Mitarbeiterlnnen, die durch
Sel bstkiindigung ausgeschieden sind

Struktur- und Proze3qualitét

zeitliche Abweichung von der Sollzeit
bei der Durchfiihrung eines
Tiefbauprojektesin % (12)

geplante Projektdurchf ihrungszeit
tatséchliche Projektdurchfiihrungszeit

K ennzahlendefinition

Kennzahl 1. Generalsanierungsquote

Berechnung:

Generalsanierungen in m2, die im Berichtszeitraum begonnen bzw. durchgefiihrt
wurden — differenziert nach Stral3en, Wegen, Radwegen, Wirtschaftswegen, Pldtzen

(Zahler)

Tiefbauten gemessen in m?2 (Gesamtbestand) - differenziert nach Stral3en, Wegen,
Radwegen, Wirtschaftswegen, Platzen (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch

Grunddaten:
Zahler: 1
Nenner: 2

Anmerkungen:

Diese Kennzahl gibt Auskunft Uber den Zustand der st&dtischen Bausubstanz und die

Notwendigkeit umfassender Sanierungsmal3nahmen
Differenzierung der Stral3en — u.U. nach Verkehrsbel astung

Kennzahl 2: Instandhaltungsquote

Berechnung:

Instandhaltungsarbeiten in m2, die im Berichtszeitraum begonnen bzw. durchgefiihrt
wurden — differenziert nach Stral3en, Wegen, Radwegen, Wirtschaftswegen, Platzen

(Zahler)

Tiefbauten gemessen in m? (Gesamtbestand) — differenziert nach Stral3en, Wegen,
Radwegen, Wirtschaftswegen, Platzen (Nenner)
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Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 3
Nenner: 2
Anmerkungen:

Diese Kennzahl gibt Auskunft Uber den Zustand der stadtischen Bausubstanz

Kennzahl 3: Beschwer denbear beitung in maximal 2 Arbeitstagen

Berechnung:
Anzahl der Beschwerden, die im Berichtszeitraum von den Mitarbeitern des Bereichs
Tiefbau innerhalb von 2 Arbeitstagen bearbeitet wurden (Z&hler)
Anzahl der Beschwerden, die im Berichtszeitraum von der Bevolkerung beziiglich
der Tiefbaudurchfiihrung (z. B. Larm- und Staubbel &stigung) eingebracht wurden

(Nenner)
Verwendung: Grunddaten:
auch fr andere Produkte einsetzbar - Zéhler: 4
Nenner: 5
Anmerkungen:

Indikator, der durch Zahlung zu erfassen ist

Kennzahl 4: Bearbeitung von Mangelhinweisen aus der Bevolkerung in maximal 2
Arbeitstagen

Berechnung:
Anzahl der Méngelhinweise, die im Berichtszeitraum von den Mitarbeiterlnnen des
Bereichs Tiefbau innerhalb von 2 Arbeitstagen bearbeitet wurden (Z&hler)
Anzahl der Mangelhinweise, die im Berichtszeitraum von der Bevolkerung
vorgebracht wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
auch fir andere Produkte einsetzbar - Zéhler: 6
Nenner: 7
Anmerkungen:

Beim Zahler bedarf es keiner Enderledigung der Mangel hinwei se innerhalb von 2
Arbeitstagen sondern nur der Einleitung von Mal3nahmen

Kennzahl 5: Kosten je m2 Generalsanierung

Berechnung:
Gesamtkosten Generalsanierung - Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive
Abfertigungen und Zinsen (Z&hler)
Anzahl der Generalsanierungen in mz, die im Berichtszeitraum errichtet wurden,
differenziert nach Stral3en, Wegen, Radwegen, Wirtschaftswegen, Platzen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 8

Kap. 4
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Nenner: 9

Anmerkungen:
Die Berechnung dieser Kennzahl ist insbesondere dem derzeitigen Faktum
geschuldet, dal? einerseits die K ostenrechnung noch nicht flachendeckend eingesetzt
wird (und eine Uberleitung aus der Postenklasse 4 — 7 relativ einfach ist),
andererseits hinsichtlich der Ermittlung der kalkulatorischen K osten noch
unterschiedliche Standards bestehen.
Mit der Beschrénkung auf die laufenden Betriebskosten soll insbesondere fur einen
interkommunalen Vergleich kurzfristig eine Vergleichsmdglichkeit gegeben sein.
Beim Zahler ,, Gesamtkosten" und beim Nenner ,, Generalsanierungen” in m2 ist eine
Differenzierung nach Strafl3en, Wegen, Radwegen, Pldtzen, Wirtschaftswegen
aufgrund der Unterschiedlichkeit der Tiefbauten empfehlenswert; Differenzierung
bei Strallen u.U. nach Verkehrsaufkommen.

Kennzahl 6: Kosten je m2 Instandhaltung

Berechnung:
Gesamtkosten Instandhaltung - Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive
Abfertigungen und Zinsen (Z&hler)
Anzahl der Instandhaltungsarbeiten in m2, die im Berichtszeitraum errichtet wurden,
differenziert nach Stral3en, Wegen, Radwegen, Wirtschaftswegen, Plétzen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 10
Nenner: 11
Anmerkungen:
Siehe Kennzahl 5

Beim Zahler , Gesamtkosten und beim Nenner ,, Instandhaltungen” in m2 ist eine
Differenzierung nach Stralzen, Wegen, Radwegen, Plétzen, Wirtschaftswegen
aufgrund der Unterschiedlichkeit der Tiefbauten empfehlenswert.

Kennzahl 7: Verwaltungsoverhead je m2

Berechnung:
Verwaltungskosten Tiefbau - Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive Abfertigungen
und Zinsen (Z&hler)
Tiefbauten gemessen in m? (Gesamtbestand) — differenziert nach Stral3en, Wegen,
Radwegen, Wirtschaftswegen, Platzen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 12
Nenner: 2
Anmerkungen:

Siehe Kennzahl 5 ,Kosten je m? General sanierung*

Kap. 4
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Kap. 4

Kennzahl 8: Abweichung von der Kostenkalkulation bei Generalsanierungen in %

Berechnung:

Gesamtkosten Generalsanierung - Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive
Abfertigungen und Zinsen — Gesamtkosten (Zahler)

Plankosten Generalsanierung - Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive
Abfertigungen und Zinsen auf Basis der Voranschlags oder der Plankostenrechnung

— Plankosten (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch

Grunddaten:
Zahler: 8
Nenner: 13

Anmerkungen:

Siehe Kennzahl 5 ,,Kosten je m?2 General sanierung”

Beim Zahler “ Gesamtkosten“ und beim Nenner ,, Plankosten* ist eine
Differenzierung nach Straf3en, Wegen, Radwegen, Platzen, Wirtschaftswegen
aufgrund der Unterschiedlichkeit der Tiefbauten empfehlenswert.

Kennzahl 9: Anzahl der Kurzzeitkrankenstande

Berechnung:

Anzahl der Krankensténde, die nicht 1anger als drei Tage dauern (Zahler)

Anzahl der Mitarbeiterlnnen (Nenner)

Verwendung:
Produktspezifisch
auch fur andere Produkte einsetzbar

Grunddaten:
Zahler: 14
Nenner: 15.

Anmerkungen:

Die Anzahl der Mitarbeiterlnnen wird nach Kopfen bewertet; eine Gewichtung
entsprechend des Beschéftigungsausmaliesist bei dieser Kennzahl nicht notwendig.

Kennzahl 10: Mitarbeiter | nnenzufriedenheit

Berechnung:

Mittelwert der Zufriedenheit hinsichtlich Arbeitsbedingungen, der zur Verfligung
stehenden Ressourcen, der Kompetenzen usw.

Verwendung:
Produktspezifisch
auch fur andere Produkte einsetzbar

Grunddaten:
Grundlageist eine
Mitarbeiterlnnenbefragung

Anmerkungen:

Zur Erhebung der Mitarbeiterl nnenzufriedenheit ist eine Mitarbeiterl nnenbefragung

V oraussetzung.
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Kap. 4

Kennzahl 11: Fluktuationsquote

Berechnung:
Anzahl der im Kalenderjahr freiwillig ausgeschiedenen MitarbeiterInnen (Zahler)
Anzahl der durchschnittlich beschéftigten Mitarbeiterlnnen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 16
auch in anderen Produktgruppen bzw. |- Nenner: 15
—bereichen einsetzbar

Anmerkungen:

Zahler: Mitarbeiterlnnen, die durch Selbstkiindigung ausgeschieden sind
Alternative Zahler: Mitarbeiterlnnen, die ein Versetzungsansuchen gestellt haben,
freiwillig versetzt oder ausgeschieden sind.

Nenner: Durchschnitt der zum 1.1. und 31.12. beschéftigten Mitarbeiterlnnen

Die Verwendung dieser Kennzahl auf der Produktebene héngt von der Grofie der
Organisation ab.

Kennzahl 12: Zeitliche Abweichungin %

Berechnung:
Tatsachliche Durchfihrungszeit fur die Ausfiihrung von General sanierungsprojekten
im Berichtszeitraum (Zahler)
Geplante Durchfuihrungszeit fur die Ausfiihrung von General sanierungsprojekten im
Berichtszeitraum (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 17
auch in anderen Produktgruppen bzw. |-  Nenner: 18
—bereichen einsetzbar

Anmerkungen:

Diese Kennzahl dient der Uberprifung, inwieweit die Planung der Projekte zeitlich
von der tatséchlichen Ausfiihrung abweicht. Sie sollte fir die einzelnen
General sanierungsprojekte berechnet und in weiterer Folge verdichtet werden.

Definition der Grunddaten

In den folgenden Ubersicht werden die fiir die Kennzahlenermittiung erforderlichen
Grunddaten definiert sowie Quellen- und V erwendungshinwel se gegeben.
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Kap. 4

Grunddaten

Quelle

Verwendung

11
12
13
14
15

Generalsanierungen in m2, die im Berichtszeitraum
begonnen bzw. durchgefhrt wurden

Straf3en

Wege

Radwege
Wirtschaftswege
Platze

Statistiken

Kennzahl 1

2.

21
22
23
24
25

Tiefbauten gemessen in m? (Gesamtbestand)
Straf3en
Wege
Radwege
Wirtschaftswege
Platze

Statistiken

Kennzahlen 1,2,7

3.

31
3.2
33
34
35

Instandhaltungen in m2, die im Berichtszeitraum begonnen
bzw. durchgefiihrt wurden

Straf3en

Wege

Radwege
Wirtschaftswege
Platze

Statistiken

Kennzahl 2

4.

Anzahl der Beschwerden, die innerhalb von 2 Arbeitstagen
bearbeitet wurden

Statistiken

Kennzahl 3

5. Anzahl der eingebrachten Beschwerden

Statistiken

Kennzahl 3

6. Anzahl der Méngelhinweise, dieinnerhalb von 2

Arbeitstagen erledigt wurden

Statistiken

Kennzahl 4

7. Anzahl der eingebrachten Méngel hinweise

Statistiken

Kennzahl 4
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Kap. 4
Grunddaten Quelle Verwendung
8. Laufende Betriebskosten - General sanierung KLR, Kennzahlen 5,8
Uberleitung aus
Haushalt
9. Anzahl der Generalsanierungen in m?, die im Berichts- Statistiken Kennzahl 5

zeitraum durchgefihrt wurden
9.1 Stral3en
9.2 Wege
9.3 Radwege
9.4 Wirtschaftswege
9.5 Plétze

Beigpiel ,, Abgabenwesen*®

Am Beispiel ,, Abgabenwesen” sollen fur die einzelnen Kennzahlen die Grundlagen und

Parameter fUr die konkrete Berechnung exemplarisch dargestellt werden.

Die moglichen Ziele stammen — wie bei den vorherigen Beispielen - aus der
entsprechenden Produktbeschreibung im Band 1 — L eitfaden Produkte. Auch bel diesem
Beispiel wurden zusétzliche wichtige Kennzahlen definiert.

Zieel/strategische Ziele: Sicherstellen der ordnungsgemalien/gesetzmaliigen
Vorschreibung und Einhebung der Abgaben durch die befugten Organe

M 6gliche Zieleim Abgabenwesen:

Reduktion der Riickstandsquote um x % bzw. Riickstandsquote von maximal y

Prozent (3)

Reduktion der Berufungsguote gegen Abgabenbescheide um y Prozent bzw.

Berufungsguote von maximal z Prozent (4)

Reduktion der Mahnquote auf z % bzw. Mahnquote von maximal x Prozent (5)
Durchschnittliche Bearbeitungsdauer pro Abgabenvorschreibung von maximal z

Tagen (11)

Reduktion der Kosten pro Abgabenpflichtigen um z Prozent bzw. Kosten pro

Abgabenpflichtigen von maximal x S (7)

Mindestens z Abgabenpflichtige/Sachbearbeiter (12)
Mindestens x Prozent der Abgabenpflichtigen soll pro Jahr gepriift werden (13)
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Priferfolg soll die Prifkosten im Ausmal3 von y Prozent decken (14)

Kennzahlenset , Abgabenwesen® inklusive erforderlicher Grunddaten

Kap. 4

Kennzahlen

Grunddaten

Erfullung des spezifischen L eistungsauftr ages

Veradnderung des Abgabenauf-
kommensin %(1)

Quote der stattgegebenen Berufungen
)

Ruckstandsguote (3)

Mind. x Prozent der Abgabenpflich-
tigen sollen p.a. gepriift werden (13)

Abgabenaufkommen des Jahres x
Abgabenaufkommen des Jahres x+1
Anzahl der stattgegebenen Berufungen
Anzahl der Abgabenbescheide

Anzahl der Abgabenprifungen

Anzahl der zu priifenden
Abgabenpflichtigen

Kundenorientierung

Berufungsquote (4)

Mahnquote (5)

Anzahl der Berufungen
Anzahl der Abgabenbescheide
Anzahl der Mahnungen

Wirtschaftlichkeit

Kosten je Abgabenbescheid (6)
Kosten je Abgabenpflichtigen (7)

Pruferfolg — Deckungsgrad (14)

Gesamtkosten

Anzahl der Abgabenbescheide bzw.
—erklérungen

Anzahl der Abgabenpflichtigen
Einnahmen aus Abgabenpriifungen
Kosten fur Abgabenpriifungen

Mitarbeiter orientierung

Anzahl der Kurzzeitkrankenstande (8)

Zufriedenheitsindex (9)

Fluktuationsguote (10)

Anzahl der Kurzzeitkrankenstéande
Anzahl der Mitarbeiterlnnen
Bewertung der Arbeitsbedingungen,
der zur Verfligung stehenden
Ressourcen, der Kompetenzen, usw.
Anzahl der Mitarbeiterlnnen, die durch
Selbstkiindigung ausgeschieden sind

Struktur- und Proze3qualitét

durchschnittliche Bearbeitungsdauer je | -

Abgabenbescheid (11)
z Abgabenberechtigte je
Sachbearbeiter (12)

Anzahl der Abgabenbescheide
Jahresarbeitsstunden fir Abgaben-
bescheide
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K ennzahlendefinition

Kap. 4

Kennzahl 1: Veranderung des Abgabenaufkommensin %

Berechnung:
Gesamtes Abgabenaufkommen einer Gemeinde im Jahr x + 1 per Stichtag 31.12.
(Z&hler)

Gesamte Abgabenaufkommen einer Gemeinde im Jahr x per Stichtag 31.12 (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 1
Nenner: 2
Anmerkungen:

Das Abgabenaufkommen kann in weiterer Folge auch nach den einzelnen
Abgabenarten weiter differenziert dargestellt werden (z. B. ausschliedliche
Gemeindeabgaben)

Kennzahl 2: Quote der stattgegebenen Berufungen

Berechnung:
Anzahl der Berufungen gegen Abgabenbescheide im Berichtszeitraum, denen von
der Berufungsinstanz stattgegeben wurde (Zahler)
Anzahl der Abgabenbescheide, die im Berichtszeitraum von der zustéandigen
Gemeindebehorde erlassen wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 3
Nenner: 5
Anmerkungen:

Bel den stattgegebenen Berufungen kann weiters eine Differenzierung nach den
einzelnen Abgabenarten vorgenommen werden (z.B. ausschliefdliche
Gemeindeabgaben)

Kennzahl 3: Rickstandsquote

Berechnung:
Summe der Rickstéande zum 31.12. ausgewahlter Gemeindeabgaben (Zahler)
Summe des laufenden Soll dieser Abgaben (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler:
Nenner:
Anmerkungen:

Der Stichtag kann variiert werden; jedoch kénnen auch beim 31.12. bei einem
mehrjahrigen Vergleich Entwicklungen abgel esen werden.
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Kap. 4

Kennzahl 4: Berufungsquote

Berechnung:
Anzahl der Berufungen gegen Abgabenbescheide, die im Berichtszeitraum von
Abgabenpflichtigen eingebracht wurden (Z&hler)
Anzahl der Abgabenbescheide, die im Berichtszeitraum von der zustéandigen
Gemeindebehorde erlassen wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 4
Nenner: 5
Anmerkungen:

Die Berufungsquote gibt einen Hinweis bezliglich des Auftretens der Behtrde nach

aulRen, bzw. dient sie als wertvolles Feedback fir die Mitarbeiter der zustandigen
Gemeindebehdrde

Kennzahl 5: Mahnquote

Berechnung:
Anzahl der Mahnungen von sdumigen Abgabenschuldnern im Berichtszeitraum
(Z&hler)
Anzahl der Abgabenbescheide, die im Berichtszeitraum von der zustéandigen
Gemeindebehorde erlassen wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 6
Nenner: 5
Anmerkungen:

Die Mahnquote gibt Auskunft Uber die Zahlungsmoral der Abgabenschuldner
Beim Nenner Abgabenbescheide kann eine Differenzierung nach den einzelnen
Abgabenarten vorgenommen werden

Kennzahl 6: Kosten je Abgabenbescheid bzw. -erklarung

Berechnung:
Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive Abfertigungen und Zinsen (Zahler)
Anzahl der Abgabenbescheide, die im Berichtszeitraum von der zustéandigen
Gemeindebehorde erlassen wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 7
Nenner: 5
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Anmerkungen:
Die Berechnung dieser Kennzahl ist insbesondere dem derzeitigen Faktum
geschuldet, daid einerseits die K ostenrechnung noch nicht flachendeckend eingesetzt
wird (und eine Uberleitung aus der Postenklasse 4 — 7 relativ einfach ist),
andererseits hinsichtlich der Ermittlung der kalkulatorischen Kaosten noch
unterschiedliche Standards bestehen.
Beim Nenner ,, Abgabenbescheide" kann eine Differenzierung nach den einzelnen
Abgabenarten vorgenommen werden.

Kennzahl 7: Kosten je Abgabenpflichtigen

Berechnung:
Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive Abfertigungen und Zinsen (Zahler)

Anzahl der Abgabenpflichtigen innerhalb des Gemeindegebiets zum Stichtag 31. 12.

(Nenner)
Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 7
Nenner: 8
Anmerkungen:

Siehe Kennzahl 5 ,, Mahnquote"

Kennzahl 8: Anzahl der Kurzzeitkrankenstande

Berechnung:
Anzahl der Krankensténde, die nicht langer als drel Tage dauern (Z&hler)
Anzahl der Mitarbeiterlnnen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 9
auch fr andere Produkte einsetzbar - Nenner: 10

Anmerkungen:

Die Anzahl der Mitarbeiterlnnen wird nach K 6pfen bewertet; eine Gewichtung
entsprechend des Beschéftigungsausmal3esist bei dieser Kennzahl nicht notwendig

Kennzahl 9: Zufriedenheitsindex

Berechnung:
Mittelwert der Zufriedenheit hinsichtlich Arbeitsbedingungen, der zur Verfiigung
stehenden Ressourcen, der Kompetenzen usw.

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Grundlageist eine Mitarbeiterlnnen-
befragung
Anmerkungen:

Voraussetzung fur die Erhebung dieser Kennzahl ist eine Mitarbeiterl nnenbefragung
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Kennzahl 10: Fluktuationsquote

Berechnung:
Anzahl der im Kalenderjahr freiwillig ausgeschiedenen MitarbeiterInnen (Zahler)
Anzahl der durchschnittlich beschéftigten Mitarbeiterlnnen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 11
auch in anderen Produktgruppen bzw. |- Nenner:. 10
—bereichen einsetzbar

Anmerkungen:

Zahler: Mitarbeiterlnnen, die durch Selbstkiindigung ausgeschieden sind
Nenner: Durchschnitt der zum 1.1. und 31.12. beschéftigten Mitarbeiterlnnen

Kennzahl 11: Durchschnittliche Bear beitungsdauer fir Abgabenbescheide

Berechnung:
Anzahl der Abgabenbescheide, die im Berichtszeitraum von der zustdndigen
Gemeindebehtrde erlassen wurden (Zahler)
Jahresarbeitsstunden (insgesamt), die von den Mitarbeiterlnnen der zusténdigen
Gemeindebehdrde fir die Erstellung von Abgabenbescheiden geleistet werden

(Nenner)
Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 5
Nenner: 12
Anmerkungen:

Diese Kennzahl dient der Bemessung des Arbeitsaufwandes, der mit der Bearbeitung
von Abgabenbescheiden verbunden ist.

Kennzahl 12: Mindestens z Abgabenpflichtige je Sachbear beiter

Berechnung:
Anzahl der Abgabenpflichtigen im Kalenderjahr (Zahler)
Anzahl der Sachbearbeiter im Abgabenwesen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch

Anmerkungen:
Anzahl der Abgabenpflichtigen je Abgabenart

Kap. 4
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Definition der Grunddaten

In den folgenden Ubersicht werden die fiir die Kennzahlenermittiung erforderlichen

Grunddaten definiert sowie Quellen- und V erwendungshinwel se gegeben.

Kap. 4

Grunddaten Quelle Verwendung

1. Abgabenaufkommen des Jahres x+1 Statistiken, Kennzahl 1
Rechnungsabschlul
2. Abgabenaufkommen des Jahres x Statistiken, Kennzahl 1
Rechnungsabschlul
3. Anzahl der stattgegebenen Berufungen im Statistiken Kennzahl 2
Berichtszeitraum
4. Anzahl der Berufungen Statistiken Kennzahl 3
5. Anzahl der Abgabenbescheide bzw. —erkl&rungenim Statistiken Kennzahl 2,3, 4,
Berichtszeitraum 5,10
6. Anzahl der Mahnungen Statistiken Kennzahl 4
7. Laufende Betriebskosten der Abgabenbehdrde KLR, Uberleitung Kennzahl 5, 6
aus dem Haushalt
8. Anzahl der Abgabenpflichtigen zum Stichtag 31.12 Statistiken Kennzahl 6
9. Anzahl der Kurzzeitkrankensténde Krankenstands- Kennzahl 7
statistik
10. Anzahl der beschéftigten Mitarbeiter Personal statistik, Kennzahl 7,9
Dienstpostenplan
11. Anzahl der im Kalenderjahr freiwillig ausgeschiedenen Personal statistik Kennzahl 9
Mitarbeiterlnnen

12. Jahresarbeitsstunden insgesamt Statistiken Kennzahl 10
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Beispid , Griinflachenpflege*

Am Beispiel , Grinflachenpflege” sollen fir die einzelnen Kennzahlen die Grundlagen

und Parameter fir die konkrete Berechnung exemplarisch dargestellt werden.

Mdgliche Ziele bei der Grunflachenpflege:

Kap. 4

Erhohung der Grunflachen auf x m? pro Einwohner bzw. Grinfléchen pro Einwohner

von mindestens x m? (1)

Bearbeitung von Mangel hinweisen von Birgerlnnen in maximal 2 Tagen. (2)
Unterhaltungskosten je m? Griinfléche (differenziert nach den verschiedenen

Flachentypen) von maximal x (3)

Kosten je Arbeitsstunde von maximal y (4)

Zeitaufwand je m? Grinfl&che (differenziert nach verschiedenen Flachentypen) von

maximal y Stunden (5)

Kennzahlenset , Grinflachenpflege® inklusive erforderlicher Grunddaten

Kennzahlen

Grunddaten

Erfullung des spezifischen L eistungsauftr ages

Grunflachen je Einwohner im
Berichtszeitraum in m2 gesamt und
differenziert nach Flachentypen (1)

Grunflachen in m2 gesamt und
differenziert nach Flachentypen
Anzahl der Einwohner

Kundenorientierung

Bearbeitung von Méangelhinweisen aus | -

der Bevdlkerung in 2 Arbeitstagen (2)

Anzahl der Mangelhinweise, die
innerhalb von 2 Arbeitstagen
bearbeitet wurden

Anzahl der Mangel hinwei se gesamt

Wirtschaftlichkeit

Kosten pro m2 Griinfléche (gesamt und | -

differenziert nach Flachentypen) (3)
Kosten je Arbeitsstunde (4)

Gesamtkosten

Grunfléachen in m2 gesamt und
differenziert nach Fléachentypen
Anzahl der Arbeitsstunden

Mitarbeiter orientierung

Siehe Standardisierung beim Beispiel
Abfallbeseitigung im Kapitel 4.3
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Struktur- und Proze3qualitét

Zeitaufwand je m2 Grinfléche (5) - GriUnfléchen in m2 gesamt und
Betreute m? Grunfléche je Mitarbeiter differenziert nach Flachentypen
Anzahl der Arbeitsstunden
Anzahl der Mitarbeiter

K ennzahlendefinition

Kennzahl 1. Grunflachen je Einwohner

Berechnung:

Grinflachen der Gemeinde in m2 gesamt oder differenziert nach verschiedenen

Flachentypen (Zahler)

Anzahl der Einwohner der Gemeinde zum Stichtag 31.12 (Nenner)
Verwendung: Grunddaten:

Produktspezifisch - Zéhler: 1

Nenner: 2

Anmerkungen:

Grundsétzlichist es bel dieser Kennzahl erforderlich, eine Differenzierung der
Gemeindegrinflachen z. B. nach Rasenfléchen, Beetflachen, Baum- und Strauch-
flachen vorzunehmen.

In diesem Zusammenhang ist es auch sinnvoll, Gewichtungsfaktoren nach
Pflegeklassen zu definieren, z. B. Pflegeklasse 1 — intensive Pflege, Pflegeklasse 2 -
regelmaliige Pflege, Pflegeklasse 3 — sporadische Pflege.

Kennzahl 2: Bearbeitung von Mangelhinweisen aus der Bevolkerungin maximal 2
Arbeitstagen

Berechnung:
Anzahl der Mangelhinweise, die im Berichtszeitraum von den Mitarbeiterlnnen
innerhalb von zwei Arbeitstagen bearbeitet wurden (Zahler)
Anzahl der Méngelhinweise, die im Berichtszeitraum von der Bevolkerung
vorgebracht wurden (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
auch fur andere Produkte einsetzbar - Zéahler: 3
Nenner: 4
Anmerkungen:

Beim Z&hler bedarf es keiner Enderledigung der Méngel hinweise innerhalb von 2
Arbeitstagen, aber der Einleitung von Mal3nahmen
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Kennzahl 3: Kosten pro m2 Grinflache

Kap. 4

Berechnung:
Gesamtkosten Griinflachenpflege — Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive
Abfertigungen und Zinsen (Z&hler)
Grinflachen der Gemeinde in m?2 gesamt oder differenziert nach verschiedenen
Flachentypen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 5
Nenner: 1
Anmerkungen:

Die Berechnung dieser Kennzahl ist inshesondere dem derzeitigen Faktum
geschuldet, dal? einerseits die K ostenrechnung noch nicht flachendeckend eingesetzt
wird (und eine Uberleitung aus der Postenklasse 4 — 7 relativ einfach ist),
andererseits hinsichtlich der Ermittlung der kalkulatorischen K osten noch
unterschiedliche Standards bestehen.

Mit der Beschrénkung auf die laufenden Betriebskosten soll insbesondere fur einen
interkommunalen Vergleich kurzfristig eine Vergleichsmdglichkeit gegeben sein.
Nenner: siehe Kennzahl 1, Griinflachen je Einwohner”

In diesem Zusammenhang ist es auch sinnvoll, Gewichtungsfaktoren nach
Pflegeklassen zu definieren, z. B. Pflegeklasse 1 — intensive Pflege, Pflegeklasse 2 -
regel maidige Pflege, Pflegeklasse 3 — sporadische Pflege

Kennzahl 4: Kosten je Arbeitsstunde

Berechnung:
Gesamtkosten Griinflachenpflege — Kosten der Postenklasse 4 — 7 exklusive
Abfertigungen und Zinsen (Z&hler)
Anzahl der Arbeitsstunden, dieim Berichtszeitraum fir die Griinflachenpflege
anfallen (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 5
Nenner: 6
Anmerkungen:

Siehe Kennzahl 3, Riickstandsquote”

Kennzahl 5: Zeitaufwand je m2 Griinflache

Berechnung:
Anzahl der Arbeitsstunden, die im Berichtszeitraum fr die Grinflachenpflege
anfallen (Z&hler)
Grunfléachen der Gemeinde in m2 gesamt oder differenziert nach verschiedenen
Flachentypen (Nenner)
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Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 6
Nenner: 1
Anmerkungen:

Nenner : siehe Kennzahl 1, Griinfléchen je Einwohner*

In diesem Zusammenhang ist es auch sinnvoll, Gewichtungsfaktoren nach
Pflegeklassen zu definieren, z. B. Pflegeklasse 1 —intensive Pflege, Pflegeklasse 2 -
regel maldige Pflege, Pflegeklasse 3 — sporadische Pflege

Kennzahl 6: Betreute m2 Grinflache je Mitarbeiter

Berechnung:
Grunflachen der Gemeinde in m2 gesamt oder differenziert nach verschiedenen
Flachentypen (Zahler)
Anzahl der im Bereich Griinfléchenpflege zum Stichtag 31.12 beschéftigten
Mitarbeiter (Nenner)

Verwendung: Grunddaten:
Produktspezifisch - Zéhler: 1
Nenner: 7
Anmerkungen:

Zahler: siehe Kennzahl 1, Griinflachen je Einwohner*
Nenner: Durchschnitt der zum 1.1. und 31.12. beschéftigten Mitarbeiterlnnen
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Definition der Grunddaten

In der folgenden Ubersicht werden die fiir die Kennzahlenermittlung erforderlichen
Grunddaten definiert sowie Quellen- und V erwendungshinwel se gegeben.

84
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Grunddaten Quélle Verwendung
1. Grinflachen der Gemeinde in m2 (gesamt) Statistiken Kennzahlen 1, 3
1.1 Rasenflachen 45,6
1.2 Beetfléchen
1.3 Baum- und Strauchflachen
2. Anzahl der Einwohnerlnnen der Gemeinde zum 31.12. Meldestatistiken Kennzahlen 1
3. Anzahl der Mangelhinweise, die innerhalb von 2 Arbeitstagen Statistiken Kennzahl 2
bearbeitet wurden
4. Anzahl der vorgebrachten Méngelhinweise Statistiken Kennzahl 2
5. Gesamtkosten Griinflachenpflege KLR, Kennzahlen 3, 4
Uberleitung aus
Haushalt
6. Anzahl der Arbeitsstunden Statistiken, Kennzahlen 4, 5
Personal stunden-
aufzeichnungen
7. Anzahl der beschéftigten Mitarbeiterlnnen per 31.12. Personal statistik Kennzahl 6
10. Laufende Betriebskosten - Instandhaltung KLR, Kennzahl 6
Uberleitung aus
Haushalt
11. Anzahl der Instandhaltungen in m?, die im Berichtszeitraum Statistiken Kennzahl 6
durchgefiihrt wurden
11.1 Straf¥en
11.2 Wege
11.3 Radwege
11.4 Wirtschaftswege
11.5 Platze
12. Laufende Verwaltungskosten - Tiefbau KLR, Kennzahl 7
Uberleitung aus
Haushalt
13. Geplante Betriebskosten — Generalsanierung KLR, Kennzahl 8
Uberleitung aus
Haushalt
14 Anzahl der Kurzzeitkrankenstande Krankenstands- Kennzahl 9
statistik




e (91 L eitfaden Kennzahlenentwicklung — Fallbeispiele

86

Kap. 4

Grunddaten

Quelle

Verwendung

15. Anzahl der im Tiefbau beschéftigten Mitarbeiterlnnen zum
1.1und 31.12

Personal statistik,
Dienstpostenplan

Kennzahlen 9, 11

16. Anzahl der im Kalenderjahr freiwillig ausgeschiedenen Personal statistik Kennzahl 11
Mitarbeiterlnnen
17. Durchfiihrungszeit von General sanierungsprojekten Statistik, Kennzahl 12
differenziert nach den einzelnen Projekten Projektcon-
trolling
18. Geplante Durchfiihrungszeit von General sanierungs- Statistik Kennzahl 12

projekten
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I nter kommunale Kennzahlenver gleiche — Ziele, Inhalte und Grundsatze

In diesem abschlief’enden Kapitel soll der interkommunal e Kennzahlenvergleich nach
folgenden Kriterien néher beleuchtet werden:

Was sind mogliche, mit interkommunalen Vergleichen verfolgte Zielsetzungen?
Welche Funktionen haben solche Vergleiche fiir die Steuerung und Entwicklung der
Kommunalverwaltung?

Welcher Voraussetzungen bedarf es?

Wie kénnen interkommunale V erglei che funktionieren? — M égliche V orgehensweisen
Welche Rahmenbedingungen und Grundsétze sind erforderlich fir eine erfolgreiche
Vergleichsarbeit?

Zieleund Funktion interkommunaler Vergleiche

Die Kommunalverwaltung bietet viele zum gemeinsamen Zusammenleben in einer Stadt
erforderliche und notwendige L eistungen an. Sie ist oft die einzige Anbieterin, fir die
BurgerInnen besteht oft keine bzw. nur sehr eingeschrankte Wahlmoglichkeit. Effizientes
und effektives Handeln kann nicht durch die Ublichen, externen Marktmechanismen
beurteilt bzw. erreicht werden.

Andererseits kann wir tschaftliches Handeln durch Wettbewerb geftrdert werden.
Dafir hat die Kommunalverwaltung die fir sie passende Wettbewerbssituation zu
schaffen. Dies kann durch unterschiedliche Ansétze erfolgen:

Vergleich mit externen AnbieterInnen fir Leistungen, die am Markt auch angeboten
werden und vergleichbar sind (z.B. Griinflachenpflege, Winterdienst,
Reinigungsdienst)

interkommunale Vergleiche (Gegenstand dieses Papiers)

intrakommunale Vergleiche — was jedoch voraussetzt, dal? vergleichbare

L eistungen/Einrichtungen vorhanden sind (z.B. Kinderbetreuung; Betreuungs-
leistungen frr Senioren; dieser Ansatz wird bestenfalls fir Landeshauptstédte und die
Bundeshauptstadt Wien — dort auch im behordlichen Bereich auf Bezirksamtsebene —
interessant und anwendbar sein)

Zeit- und Soll-/I1st-Vergleiche — Gegenstand der Produktsteuerung.
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Mit interkommunalen Vergleichen werden in der Regel folgende Zielsetzungen verfolgt:
Kommunales Handeln vergleichbar zu machen,
die Leistungsfahigkeit der eigenen Verwaltung (bzw. in einzelnen Produktbe-
reichen/fUr einzelne Produkte) besser einschétzen zu kénnen —in der Folge eine
kontinuierliche Standortbestimmung zu ermdglichen,
Stérken und Schwéchen leichter erkennen zu kdnnen,
die Motivation der Mitarbeiterlnnen zu verstérken (einerseits durch Standort-
bestimmung und vereinbaren eines V erbesserungsziels, andererseits durch
partizipativen Ansatz),
andere Formen der Leistungserbringung/der Probleml 6sung kennenzulernen —
voneinander zu lernen,
aus Unterschieden zu lernen — Hilfe zur Selbsthilfe zu fordern,
Reformanstolie fur die eigene Verwaltung zu bekommen,
das Verhalten der Beteiligten durch Vergleiche, durch die Wirkung der Kennzahlen zu
beeinflussen.

Die Funktion ist, mit diesem Instrument die eigene L eistungsfahigkeit zu verbessern.
Erkenntnisse aus Vergleichen konnen dabei oft mehr Uberzeugen, alsinterne
Anweisungen/V orgaben. Sie sollen zur Eigenanalyse motivieren und zur Umsetzung
aktivieren.

5.2 Voraussetzungen fur erfolgreiche Vergleichsarbeit

Fir die erfolgreiche Durchfiihrung und Etablierung von interkommunalen Vergleichen
sind folgende Punkte von Bedeutung:

Vergleichbar e Partner

Die Teilnehmerlnnen an Vergleichsringen sollten hinsichtlich GréfRenordnung,
Aufgabenstellung, rechtlichen Rahmenbedingungen vergleichbar sein. D.h., dald der
Vergleich zwischen einer 10.000 Einwohner-Stadt und der angrenzenden 100.000
Einwohner-Landeshauptstadt in der Regel bereits aufgrund der unterschiedlichen
GroRenordnungen ungiinstige V oraussetzungen hat. Ebenso wird der Vergleich zwischen
einer Stadt, die Kinderbetreuungseinrichtungen selbst fiihrt mit einer Stadt, die Uber keine
eigenen Einrichtungen verfiigt, hinsichtlich einer effizienten Flihrung von geringem
Nutzen sein.

Einheitliche Philosophie
Die Vergleichspartner sollten &hnliche Ziele fir einen Vergleich und Herangehensweisen
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an diesen Vergleich haben. Unterschiedliche Philosophien wie z.B. ,, Voneinander lernen”
als oberste Prioritét versus,, Der Beste sein” erschweren den interkommunalen Vergleich.

Einheitliche inhaltliche Grundlagen

Klar definierte Produkte/L eistungsbereiche, Kennzahlen und Grunddaten sind eine
zentrale Voraussetzung, welche jedoch in der Regel in der ersten Phase der Vergleichs
arbeit erarbeitet und abgestimmt werden.

I nter ne Aufklarungsar beit

Eine wichtige Vorbedingung flr Vergleichsarbeit ist, dal? die Betroffenen auch
ausreichend Uber Ziele, Vorgehensweise, mogliche Konseguenzen informiert werden. Es
ist am Beginn auch klar festzulegen, welches Ziel im Vordergrund steht: Leistungen fir
den Birger transparent zu machen oder gegenseitiges L ernen.

Was sollten interkommunale L eistungsver gleiche nicht sein?

Keine Rankings, da dadurch der Lerneffekt stark reduziert wird und weiters die
Gefahr des,, Zahlenschonens® entstehen kann (Stichwort: Man/Frau arbeitet fir die
Statistik).

Daten sollen nicht einseitig in der Offentlichkeit verwendet werden —Offentlich-
keitsarbeit nur auf Basis der vereinbarten Regeln.

Grundlagen fur interne Revisionszwecke.

Ohne Partizipation der Betroffenen erfolgen.

53 Wie funktionieren Vergleiche? -V orgehensweise

Fur die erfolgreiche Vergleichsarbeit ist es sinnvoall, sich an folgenden Schritten zu
orientieren.
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Schritt 1: Vergleichsfeld bestimmen

Kap. 5

Zentrale Fragen

In welchem Bereich, fir welches Produkt, fir welche Produkte
mochten wir vergleichen?

Welche Ziele binden wir an diesen Vergleich, welche
Erkenntnisse sollen gewonnen werden? (z.B. Wirtschaftlichkeit
einschétzbar zu machen; Hinweise zur Effizienzsteigerung, zur
Auslastungssteigerung zu bekommen; oder: Ausmal3 der
Kundenorientierung einschédtzbar zu machen, Hinweise fir neue
Ansdtze zu bekommen)

Prozel

Interner Prozel3

Ergebnis

Klarheit Uber Vergleichsziele mul3 ebenso geschaffen werden
wie eine wichtige Grundlage, um Vergleichspartner zu finden

Schritt 2: Vergleichspartner finden

Zentrale Fragen

Wer paldt zum definierten Vergleichsfeldbereich hinsichtlich
Grolenordnung, rechtlicher Rahmenbedingungen, usw. ?
Wer hat Interesse zu welchen Bedingungen mitzuwirken?

Prozel3

Interne V orauswahl
Ansprechen moglicher Vergleichspartner
Vergleichsbdrsen nutzen

Ergebnis

mogliche Vergleichspartner stehen fest
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Schritt 3: Gemeinsame Basis schaffen

Kap. 5

Zentrale Fragen

Welche Ziele werden mit Vergleichsarbeit verfolgt?
Auf Basis welcher Regeln soll die Vergleichsarbeit erfolgen?
Was sind die Vergleichsgrundlagen?

Prozel3

Ziele der Vergleichsarbeit aussprechen — Selbstverstdndnis
harmonisieren — Regeln der Vergleichsarbeit vereinbaren
Vergleichsgrundlagen bestimmen — Produkt/L eistungsbereich,
Kennzahlen, Grunddaten, Erhebungsmethodik festlegen

Mit Kennzahlen umgehen lernen — Aussagekraft der Kennzahl
hinterfragen, anhand fiktiver Zahlen die Steuerungsrelevanz
prufen

Sinnvoll ein bis zwei personliche Treffen (Alternative: Struktur
wird von Initiator vorgeschlagen)

Ergebnis

Gemeinsame Basisist geschaffen

Schritt 4: Kennzahlenvergleich

Zentrale Fragen

Welche Unterschiede zeigen sich bei den einzelnen
Vergleichswerten?

In welchen Bereichen zeigen sich signifikante Unterschiede?
Was sind die Ursachen? Sind Rechenfehler strukturbedingt,
zielbedingt, managementbedingt?

In welchen Bereichen bedarf es Vertiefungen etwa zu Analyse-
zwecken, zum Kennenlernen von besseren Praktiken?

Welche Schlisse kénnen gezogen werden? Konsequenzen fir
die eigene Praxis

Prozel3

Vergleichsringadministratorin fal3t Kennzahlen zusammen —
klart offensichtliche Ungereimtheiten vorweg

Austausch zwischen Vergleichspartnerlnnen zur Vorbereitung
Vergleichsmeeting — Ergebnisse analysieren und diskutieren

Ergebnis

Kennzahlen sind verglichen
Stéarken und Schwéchen erkannt
,» Best Practice" kennengelernt
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M 6gliche offene Fragen

Sind definierte und beschriebene Produkte Voraussetzung fur interkommunale
Vergleiche?

Die Existenz von Produktbeschreibungen ist natiirlich von Vorteil. Im Zuge der
Vergleichsarbeit ist der zu vergleichende Bereich klar abzugrenzen und zu definieren — das
Vorhandensein von definierten Produkten erleichtert natiirlich diesen Prozefl3.

Ist eine Kosten- und L eistungsrechnung Voraussetzung fur interkommunale
Vergleiche?

Auch bei Vorhandensein einer KLR mul3im Zuge der Vergleichsarbeit der Inhalt von
Kosten- und Ertragsdaten bzw. —kennzahlen klar festgel egt werden.

Missen in Vergleichen immer allefunf Ziel- und Mel3dimensionen ber ticksichtigt
werden?

Aus unserer Sicht nicht, denn es héngt ab von den Erkenntnissen, die mit den Vergleichen
gewonnen werden sollen, welche Dimensionen im Vergleich beriicksichtigt werden.
Eindimensionale Vergleiche (z.B. nur die Wirtschaftlichkeit) bergen jedoch die Gefahr in
sich, dal3 daraus K onsequenzen gezogen werden, ohne den Status quo in anderen
Bereichen zu berticksichtigen.

Soll fur jedes Produkt bzw. Produktgruppe ein eigener Vergleichsring eingerichtet
werden?

Grundsétzlich ja, wobei es bel kleineren Gemeinden auch sinnvoll sein kann, mehrere
Produkte bzw. —gruppen in einem Vergleichsring zu integrieren.

Sollten interkommunale Vergleiche regelmaRig dur chgefiihrt werden?
Dies héngt vom Erkenntniswert des Vergleichs ab. Zeigen sich zwischen den

Vergleichspartnern bei spiel sweise geringe bzw. vernachlassigbare Unterschiede, so wird
eine regel méakige Wiederholung geringen Nutzen haben.
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Sollen vor handene Kennzahlensysteme 1:1 fiir die Vergleichsarbeit Glbernommen
werden?

Nein, es bedarf jedenfalls einer vorherigen Priifung beispielsweise
ob die vorhandenen Kennzahlen zur Erreichung der Vergleichsziele relevant sind,
ob sie den spezifischen Rahmenbedingungen gerecht werden,
ob sie mit vertretbarem Aufwand ermittelt werden kénnen,
fur welche Fragestellungen noch Kennzahlen zu entwickeln sind.

Grundsatze interkommunaler Vergleichsarbeit

In der interkommunalen Vergleichsarbeit haben sich einige Grundsétze bzw. Spielregeln
bewahrt:

1. Ergebnissebleiben im Haus (d.h. innerhalb des Vergleichsrings) und werden
nicht fur (einseitige) Offentlichkeitsar beit verwendet.

Welche Uberlegungen stehen dahinter?

Vergleichsarbeit erfordert gegenseitiges Vertrauen. Ein wichtiger Aspekt dabel ist, dal3 die
Ergebnisse nur intern verwendet werden, auf3er es werden explizit gegenteilige
Vereinbarungen getroffen.

Ein Vertrauensbruch und einseitige Verwendung der Vergleichswerte kann die Grundlage
fur Vergleichsarbeit massiv beeintréchtigen — sei es, dald die Bereitschaft erlischt oder dal?
Zahlen geschont werden.

Dieser Grundsatz mag im Widerspruch stehen zur Forderung einer stérkeren
Legitimierung der Leistungen gegentber den Blrgern. Aus unserer Sicht bedarf es jedoch
fUr die Entwicklung einer Kultur der Vergleichsarbeit einer anderen Prioritétensetzung.

2. DieSuche nach Verbesserungen steht im Vordergrund.

Bei interkommunalen Vergleichen geht es nicht um Hitlisten und Rankings, sondern die
Suche nach besseren Praktiken steht im Mittel punkt.

Kap. 5
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3. Vergleiche sollen nicht nur einmalig, sondern regelmafig dur chgefiihrt wer den.

Mit Ausnahme des Falles, dal3 der Erkenntniswert aus dem Vergleich gegen Null tendiert,
sollten interkommunal e Vergleiche regelméliige, sich jahrlich wiederholende
Einrichtungen werden.

4. Diebetroffenen Mitarbeiter | nnen sind einzubeziehen.

An sich eine Selbstversténdlichkeit, jedoch besteht ein gewisses Risiko, dal? insbesondere
bei kleineren Gemeinden (ab etwa 20.000 Einwohnern abwérts) der interkommunale
Vergleiche eine Sache der Controller, Revisoren, Finanzverwalter, Amtdeiter bleibt.
Werden die betroffenen Mitarbeiterlnnen ausgeschlossen, geht ein Teil des Nutzens von
interkommunalen Vergleichen verloren.

Folglich haben interkommunale Vergleiche auch die Konsequenz, da3 die Vergleicheim
Rahmen von V ergleichsmeetings durchgefiihrt werden.

5. Kennzahlenver gleiche sollen nicht eindimensional erfolgen, sondern auf
mehreren Dimensionen beruhen.

Es sollten mehrere Dimensionen zugrundegel egt werden. Eindimensionale Vergleiche
(z.B. nur die Wirtschaftlichkeit) bergen die Gefahr in sich, dal3 daraus K onsequenzen

gezogen werden, ohne den Status quo in anderen Dimensionen zu beriicksichtigen.

6. Jeder Vergleichsring braucht einen , Administrator”.

Kap. 5



_ (92 Leitfaden Kennzahlenentwicklung — Literaturhinweise

Literaturhinweise

95

H. Bauer/F. Klug, Erfolg durch Kosten- und L eistungsrechnung — ein Leitfaden fir
offentliche Verwaltungen und Betriebe, Wien 1994

H. Bauer/F. Klug, Kosten- und lei stungsbewuf3te éffentliche Verwaltung — Strategien
und MalRnahmen, Wien 1996

Bertelsmann-Stiftung (B. Adamaschek — Hrsg.), Interkommunaler Leistungsvergleich
a) Leistung und Innovation durch Wetthewerb — Glitersloh 1997

b) 100 splrbare Erfolge — Giitersioh 1998

¢) Abgabenwesen — Gltersloh 1997

d) Einwohnerwesen — Glitersioh 1997

€) Personenstandswesen — Gltersloh 1997

f) Grinflachenwesen — Gutersloh 1997

0) Sozialwesen — Giitersloh 1998

R. Kaplan/D. Nortan, Balanced Scorecard — Strategien erfolgreich umsetzen, Stuttgart
1997

KGSt-IKO-Netz, Vergleichsring Kindertagesstétten in niederséchsischen Kommunen,
Kdln 1998

KGSt-IKO-Netz, Kennzahlensystem Einwohnerwesen, Kln 1998

KGSt-IKO-Netz, Kennzahlensystem Kreisstral3enunterhaltung, Ko6ln 1998
KGSt-IKO-Netz, Kennzahlensystem im Bereich Sozialwesen, K6ln 1998
KGSt-IKO-Netz, Kennzahlensystem Vergleichsring Grinfléchen, Kéln 1998
KGSt-IKO-Netz, Kennzahlensystem Kommunale Beteiligungen, K6In 1999

E. Schmidhals, Unterstiitzung der Kennzahlensteuerung durch ein ganzheitliches Ziel-
und Berichtssystem



		2003-02-10T14:33:05+0100
	Andreas.Spahlholz
	Dokument ist zertifiziert.




