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Vorwort

Die Stadte werden zunehmend von den gesellschaftlichen und wirtschaftlichen
Veranderungen gefordert, ergebnisorientiert zu arbeiten. Die Bedlrfnisse der
Burger, die Zufriedenheit mit den Leistungen der Verwaltung sowie die
Forderungen nach Wirtschaftlichkeit und Effizienz des Handelns erlangen einen
zentralen Stellenwert.

Ausgehend von Beratungen des Fachausschusses flir Verwaltungsorganisation
hat der Osterreichische Stadtebund im Jahr 1998 dem KDZ den Auftrag erteilt,
einen Osterreichischen Produktkatalog auszuarbeiten und Kennzahlen fiir eine
effiziente Steuerung in der offentlichen Verwaltung zu entwickeln. Fiur diesen
Auftrag wurde auch mit dem Bundesministerium fir Finanzen
zusammengearbeitet, das den Leitfaden zur Kennzahlenentwicklung unterstitzt
und ermdéglicht hat.

In einer Arbeitsgruppe mit rund 15 Stadten und Gemeinden wurde dieses Projekt
durchgefihrt und ein Produktplan dsterreichischer Stéadte und Gemeinden sowie
Vorschlage fur die Entwicklung eines Leistungskennzahlensystems
ausgearbeitet.

Der Osterreichische Stadtebund wiinscht sich und hofft, mit dem AbschluRR dieses
Projektes im Sinne des Erreichens eines Etappenzieles einen Beitrag im Prozel3
der Verwaltungsmodernisierung in den dsterreichischen Stadten und Gemeinden
geleistet zu haben, der jedoch jetzt in jeder ,Gemeindestube* weiterzufiihren sein
wird.

Mit den vorliegenden Banden “Leitfaden Produkte® und ,Leitfaden Kennzahlen*
wird den Osterreichischen Stadten ein Werkzeug fir ihre eigenen fortzufilhrenden
Untersuchungen und MalRnahmen in ihrem Leistungsspektrum in die Hand gelegt,
um z. B. Kundenzufriedenheit, effizienten Einsatz der finanziellen Mittel,
Mitarbeiterorientierung oder Struktur- und ProzefRqualitéat auszuloten und daraus
die notwendigen Schliisse zu ziehen. Der Osterreichische Stadtebund wird diese
Bestrebungen weiterverfolgen und in geeigneten Strukturen diese und den
Erfahrungsaustausch seiner Mitglieder unterstitzen.

Dkfm. Dr. Erich Prambéck
Generalsekretar des Osterreichischen Stadtebundes
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Teil A Das Projekt und seine Ergebnisse im Uberblick

Das KDZ wurde vom Osterreichischen Stadtebund im Juli 1998 mit der fachlichen
und organisatorischen Betreuung und Durchfiihrung des Projektes ,Produktplan
Osterreichischer Stadte und Gemeinden” beauftragt. Damit eng verbunden war
und ist das Projekt ,Entwicklung eines Leistungskennzahlensystems", dessen
Auftraggeber das Bundesministerium fiir Finanzen - Abteilung
Verwaltungsentwicklung ist. Die beiden Projekte wurden gemeinsam bearbeitet.

1 Auftrag und Projektziele
Der Projektauftrag umfal3te folgende Ziele und Arbeitspakete:
a) Erarbeiten eines Muster-Produktplans fir ¢sterreichische Gemeinden

< Erarbeiten einer einheitlichen, praxisorientierten Produktdefinition -
Zusammenfassen der derzeit verwendeten Produktdefinitionen im Hinblick auf
die wichtigsten Kriterien

¢ Erarbeiten eines ,Muster-Produktplans” - Definition von Produkten, die fir den
Grol3teil der Gemeinden relevant sind (rund 150 bis 180 Produkte); inhaltliche
Strukturierung und beispielhafte Beschreibung von 60 Produkten)

e Erarbeiten eines Leitfadens zur Produktdefinition und zur Einfihrung der
Produktsteuerung in Gemeinden

b) Entwickeln beispielhafter, praxisorientierter Kennzahlen

e Erarbeiten einer klaren, praxisorientierten Kennzahlendefinition
«  Festlegen der relevanten Kennzahlenbereiche bzw. —kategorien
e Erstellen eines Leitfadens zur Erarbeitung von Kennzahlen

«  Entwickeln/Festlegen von elementaren Kennzahlen

¢ Normierung der Datenbasis fir elementare Kennzahlen

¢) Entwurf zu den Grundziigen einer kiinftigen outputorientierten
Budgetierung

« Definition der Elemente und Inhalte einer ergebnisorientierten Budgetierung
¢ Erarbeiten eines Leitfaden zur Einfihrung in der Praxis
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Erarbeiten der haushaltsrechtlichen, organisatorischen und technischen

Anforderungen/Konsequenzen

2 Projektorganisation und -ablauf

Die Projektorganisation umfal3te folgende Elemente:

Nach der Projektinformation Ende Juni 1998 wurde eine Arbeitsgruppe
gebildet, in welcher 16 Stadte und Gemeinden aktiv mitarbeiteten?.

Im Rahmen von eintagigen Arbeitsgruppentreffen wurden die Projektinhalte
bearbeitet; dies erfolgte durch Erfahrungs- und Methodenaustausch,
Diskussion von erarbeiteten Vorschlagen/Lésungsansatzen sowie Erarbeiten
und Abstimmen von wichtigen Standards und der beiden Leitfaden.

Die mitwirkenden Stadte und Gemeinden haben ihre Erfahrungen anhand
zahlreicher Praxisbeispiele eingebracht, die nach Riicksprache auch in den
.Leitfaden Produkte* aufgenommen wurden.

Durch das KDZ erfolgte die fachliche und organisatorische Betreuung des
Projektes.

Dies umfaldte insbesondere

die organisatorische Betreuung der Projektarbeitsgruppe,

die inhaltlich/fachliche Vor- und Nachbereitung der einzelnen
Arbeitsgruppensitzungen, die Dokumentation der Ergebnisse, die
Aufarbeitung und Verdichtung gemachter Erfahrungen der einzelnen Stadte
und Gemeinden,

das Einbringen der aus anderen KDZ-Projekten gewonnenen Erfahrungen
(insbesondere zum Themenbereich Kennzahlenentwicklung und -definition),
das Einbringen und Abstimmen der Ergebnisse in den Kreis der Vorsitzenden
der Fachausschisse des Osterreichischen Stadtebundes sowie

die abschlieRende Dokumentation der Gesamtergebnisse.

1 Eine Ubersicht betreffend der mitwirkenden Gemeinden und Vertreterinnen findet sich im AnschluR.
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Projektablauf und Ergebnistberblick

Der Projektstart erfolgte im Rahmen einer Informationsveranstaltung am 30. Juni
1998 in Wien. Dabei wurden Projektziele, -inhalte und -vorgehensweise
festgelegt. Auf dieser Grundlage konstituierte sich die Projektarbeitsgruppe, die
insgesamt zu acht eintagigen Arbeitssitzungen2 zusammentraf.

Auf Basis des Ende Dezember 1998 erstellten Zwischenberichts wurde im Janner
1999 der Abstimmungsprozef? mit den Fachausschiissen des Osterreichischen
Stadtebundes eingeleitet:

« Am 26. Janner 1999 wurde im Rahmen eines Informationsnachmittags die
wichtigsten Ergebnisse des Zwischenberichts den AusschulRvorsitzenden
(bzw. den Stellvertreterinnen) vorgestellt.

¢ Bis zur vereinbarten Frist von Ende Marz 1999 gingen zahlreiche
Anmerkungen und Erganzungen zu den Produktkatalogen ein.

* Weiters wurden vertiefende Diskussionen in einzelnen Ausschissen selbst
bzw. mit den Vorsitzenden gefiihrt3.

« Die Ergebnisse wurden im Produktkatalog eingearbeitet.

Die Projektergebnisse werden in zwei Banden veroffentlicht:

1. ,Leitfaden Produkte (Band 1), in dem neben dem Grundsatzlichen auch
methodische Herangehensweisen zur Produktentwicklung sowie der
Produktkatalog mit rund 180 Produkten und 60 exemplarischen
Produktbeschreibungen enthalten sind.

2. ,Leitfaden Kennzahlenentwicklung” (Band 2), der ebenfalls neben der Klarung
von Grundbegriffen eine methodische Herangehensweise zur Entwicklung von
Zielen und Kennzahlen sowie beispielhafte Kennzahlensets inkl. Definitionen
enthalt.

Das Resumé der Arbeitsgruppe zum Thema Produktbudgets wurde als internes
Diskussionspapier an den Osterreichischen Stadtebund weitergeleitet.

2 am 23.07.98 in Wels, am 24.09.98 in Seekirchen am Wallersee, am 05.11.98 in Kapfenberg, am
10.12.98 in Villach, am 04.02.99 in Linz, am 25.03.99 in Salzburg, am 05.05.99 in Steyr und am
17.06.99 in Klagenfurt.

3 Details dazu, wie auch zum vorherigen Punkt, im Anhang.
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Den mitwirkenden Stadten und Gemeinden und lhren Vertreterinnen ist
e fur das grof3e Engagement und die Ausdauer,

« das Einbringen ihrer Erfahrungen sowie von Praxisbeispielen und

e schlieBlich fur die gute Zusammenarbeit

sehr herzlich zu danken.

In der Arbeitsgruppe ,Produkte und Kennzahlen* haben folgende Stadte und

Gemeinden mitgearbeitet:

Stadt/Gemeinde

vertreten durch

Magistrat Eisenstadt

Ingrid Schimmerl, Johann Tinhof

Magistrat Graz

Mag. Erich Scheucher, Johanna Wippel

Magistrat Innsbruck

Susanne Bagl, Herbert Kronlechner

Stadtgemeinde Kapfenberg

Heribert Prietl

Magistrat Klagenfurt

Dipl.Ing. Michael Ramprecht

Magistrat Linz

Dr. Christoph Andlinger, Karin Zeirzer-
Dall

Gemeinde Pasching

Mag. Doris Jordan

Magistrat Salzburg

Mag. Klaus Hinterberger, Peter Santner

Stadtgemeinde Schwechat

Mag. Johann Wachter

Marktgemeinde Seekirchen am
Wallersee

Mag. Martin Bruckner

Stadtgemeinde Spittal a.d. Drau

Mag. Walter Egger (bis April 1999)

Magistrat Steyr

Mag. Peter Hochgatterer

Stadtgemeinde Traun

Mag. Reinhart Perner

Magistrat Villach

Dietmar Bihlo, Dr. Claudia Pacher,
Mag. Walter Egger (ab Mai 99)

Magistrat Wels

Gerda Homar, Dr. Erwin Kropl,
Mag. Manuela Osterreicher

Magistrat Wiener Neustadt

Mag. Martina Staringer

Auftraggeber/Projektbearbeitung

vertreten durch

Bundesministerium flir Finanzen

Mag. Sylvia Archmann

Osterreichischer Stadtebund

Dr. Friedrich Slovak

KDz

Mag. Peter Biwald,
Mag. Alexander Maimer
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3 »Leitfaden Produkte" —das Wichtigste fir den eiligen Leser

Alle aktuellen Bestrebungen zur Modernisierung der offentlichen Verwaltung
bauen darauf auf, zuktinftig die Ergebnisse und Wirkungen des
Verwaltungshandelns in den Mittelpunkt zu stellen. Die Bedurfnisse der Blirger,
die Zufriedenheit mit den Leistungen der Verwaltung, die Bereitschatft, fur
Dienstleistungen auch einen entsprechenden Beitrag (materiell, aber auch
immateriell) zu leisten, haben dabei - neben der Wirtschaftlichkeit und dem
rechtmafigen Handeln - einen zentralen Stellenwert.

Auf Basis dieser neuen Ausrichtung der 6ffentlichen Verwaltung treten auch
andere Fragestellungen als bisher in den Mittelpunkt der Steuerung. Diese lauten
beispielsweise:

« Was sind die Ergebnisse des Verwaltungshandelns?

« Was sind die strategischen Ziele und Aufgaben?

¢ Wer ist die Zielgruppe?

¢ Werden die richtigen Leistungen angeboten?

¢ Stimmt die Quantitat und Qualitéat der Leistungen?

¢ Wie hoch sind die Kosten fiir die einzelnen Dienstleistungen?

Zur Beantwortung dieser Fragen sind die bestehenden Instrumente der

Verwaltung nur wenig geeignet:

* Einerseits sind sie primar inputorientiert, d.h. es wird der Mitteleinsatz (Finanz-
und Personalressourcen) erfal3t, aber nicht die Ergebnisse, die damit erzielt
werden.

« Andererseits ist damit die Leistungsfahigkeit der 6ffentlichen Verwaltung und
inrer Bereiche nur erschwert mefRbar, beurteilbar und damit steuerbar.

Produkte — das sind die bereitgestellten Giiter und erbrachten Dienstleistungen

der offentlichen Verwaltung - als Steuerungsinstrument haben demgegeniber

Vorteile:

1. Sie setzen die Ergebnisse und Wirkungen des Verwaltungshandelns in den
Vordergrund und verknipfen sie mit dem Mitteleinsatz.

2. Sie erfordern konkrete Ziele und Kennzahlen, die den , Erfolg® mef3bar
machen.
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3. Sie kdnnen vielfaltig eingesetzt werden — als Kostentrager, als Grundlage fiir
Zielvereinbarungen, fir Qualitatszirkel, fir Reorganisationsmafinahmen, fir
klare Leistungsdefinitionen usw.
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Einige Stadte und Gemeinden in Osterreich haben sehr frith begonnen, Produkte
zu entwickeln. Neben einigen Problemen zeigte sich durch den
Entwicklungsprozel3 wie auch durch das laufende Arbeiten mit diesem Instrument
ein wichtiger Nutzen:

« Das Verwaltungshandeln wird transparenter.

¢ Produkte sind fur die Steuerung von Verwaltungseinheiten wichtig, z. B. als
Einheiten der Budgetierung, fuir Kosten- und Qualitatssteuerung, als Basis fur
Kontrakte bzw. Zielvereinbarungen.

e Sie fordern die Kundenorientierung — z.B. durch BewuR3tseinshildung bei
den Mitarbeiterlnnen4, durch verstarkte Orientierung an den Bedirfnissen
externer und interner Kunden, durch das Auseinandersetzen mit den
Qualitats- und Leistungsmerkmalen eines Produktes.

¢ Sie dienen dazu, Verantwortung bewuf3t zu machen und klar zu regein.

¢ Produkte unterstiitzen auch die Reorganisation von Verwaltungseinheiten
(z.B. Verbesserung der Ablaufe).

e Sie tragen zur Schaffung einer straffen Aufbauorganisation mit klarer Fach-,
Ressourcen- und Ergebnisverantwortung bei.

¢ Sie sind ein Ausgangspunkt fur die Aufgabenkritik, d.h., sie ermoglichen
das kritische Hinterfragen der bestehenden Produkt- und Leistungspalette.

Der Produktansatz ist jedoch nicht isoliert zu betrachten, sondern ein zentrales

Instrument des New Public Management. NPM wird als neue, 6konomisch

definierte Rolle von Staat und Verwaltung und damit verbunden als neue, an

Kategorien des Managements ausgerichtete Steuerung der offentlichen

Aufgabenerfillung verstanden. Dabei stehen

1. Strukturreformen mit einer stark an den Kunden, d.s. die Nutzer und
Beglnstigten der offentlichen Aufgaben, ausgerichteten Leistungspalette und
einer tendenziell nutzerorientierten Leistungsfinanzierung sowie um Ansétze
zur Schaffung von Wettbewerbsbedingungen und Wettbewerbsaquivalenten
sowie

2. die Beschaftigung mit internen Reformen von Strukturen, Geschaftsprozessen
(Verfahren) und dem Personaleinsatz offentlicher Verwaltungen und ihrer
betrieblichen Einrichtungen

im Mittelpunkt der Bemuhungen.

4 Wenn in weiterer Folge personenbezogene Bezeichnungen verwendet werden, kann aus Griinden
der leichteren Lesbarkeit nur die mannliche Form dargestellt sein, dabei sind jedoch in gleicher
Weise sowohl weibliche als auch mannliche Personen gemeint.
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Man hat erkannt, dal3 eindimensionale Ansatze der Reorganisation nicht
ausreichen, sondern es einer ganzheitlichen und umfassenden Strategie bedarf,
die wegen der wechselseitigen Abhangigkeiten bei den verschiedenen
Fuhrungsfunktionen moéglichst gleichzeitig ansetzen sollte; so etwa bei einer
neuen Aufgabenteilung zwischen Politik und Verwaltung, bei umfassender
Kundenorientierung, Personalentwicklung, Delegation bzw. Schaffen von
Verantwortungszentren.

Produkte — und damit verbundene Ziele und Kennzahlen — bilden eine

wesentliche Grundlage fiir zentrale Aspekte eines ergebnis- und

leistungsorientierten Kommunalmangements:

¢ Sie bilden die Grundlage fir Kontraktmanagement, d.h. fir jahrliche
Zielvereinbarungen zwischen Politik und Verwaltung tGiber das
Leistungsprogramm, Qualitaten und Quantitaten sowie den
Ressourceneinsatz.

¢ Sie bilden auch die Basis fur kiinftige Produktbudgets.

* Produkte kdnnen ein Ausloser fir neue, effektivere Strukturen und Prozesse
sein.

« Die Kundenorientierung — insbesondere deren Bestimmung, Messung und
Verbesserung — tritt verstérkt in den Mittelpunkt der Steuerung.

« Die Einfuhrung der dezentralen Ressourcenverantwortung wird erméglicht
sowie erleichtert.

e Schlief3lich fordert das Arbeiten mit Produkten auch klare langerfristige Ziele
und Leitbilder.

Produkte und Kennzahlen

Kontraktmanagement Leitbild, klare Ziele

Dezentrale
essourcenverant-
Produkt- wortung
budgets

Strukturen und

Prozesse Kundenorientierung
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Um den 6sterreichischen Stadten diese Erfahrungen zuganglich zu machen und
insbesondere mogliche Fehlerquellen vermeiden zu helfen, wurde ein Leitfaden
zur Produktentwicklung erarbeitet. Der Leitfaden richtet sich insbesondere an
jene, die sich zum ersten Mal mit dem Thema ,Produkte” beschaftigen mochten
oder konkret vor der Aufgabe stehen, Produkte in der eigenen Verwaltung zu
definieren. Der Leitfaden ist das Ergebnis der Diskussionen in der Stadtebund-
Arbeitsgruppe ,Produktplan fur 6sterreichische Stadte und Gemeinden* und damit
auch der von den teilnehmenden Stadten gemachten Erfahrungen bei der
Erarbeitung von Produktkatalogen. Es soll damit eine Arbeitshilfe vorgelegt
werden, die als Grundlage fur einen gemeindespezifischen Produktkatalog
herangezogen werden kann.

Ubersicht (1) — Inhalt des Leitfadens Produkte

Funktion der Produktsteuerung —
Kapitel 2 Leitfaden Produkte

Was ist ein Produkt? -

Beschreibungsmerkmale
Kapitel 3
Funktion und Aufbau
von Produktkatalogen
Kapitel 4
Wege zu Produkt(katalog)en

Kapitel 5
Muster-Produktkatalog Exemplarische Produkt-
fur zentrale Bereiche beschreibungen
Kapitel 6 Anhang

\

Leitfaden Kennzahlen

Dieser Leitfaden umfafit einen Katalog von 180 Produkten, mit dem die

wichtigsten Leistungsbereiche der Kommunalverwaltung abgedeckt werden.

Durch eine vierstufige Gliederung des Produktkatalogs in

« Produktbereich,

¢ Produktgruppe - umfalit alle Produkte, die aus Sicht des Nachfragenden
miteinander in Zusammenhang stehen,
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¢ Produkte - sind die Guter und Dienstleistungen der Verwaltung, wobei fir den
Osterreichischen Produktkatalog auf relativ hohem Niveau aggregiert wird und
die gangigsten, d.h. in den meisten Stadten und Gemeinden vorkommenden,
Produkte umfalt,

e Leistungen - sind Arbeitsergebnisse, die fir die Erstellung von Produkten
erforderlich sind, die aber auch eigenstandige Produkte sein kénnen,

soll méglich sein, den dsterreichischen Muster-Produktkatalog (bei Wahrung

einer groRtmaoglichen Einheitlichkeit) ausreichend flexibel gestalten zu

konnen.

So sollen beispielsweise

« kleinere und mittlere Stadte und Gemeinden mit einer Differenzierung des
Produktkataloges bis auf die Ebene ,Produktgruppe” oder ,Produkte das
Auslangen finden kdnnen,

e groRRere Stadte mit einem umfangreicheren Angebot die Produkte
differenzierter definieren kénnen (und beispielsweise aus der Kategorie
.Leistungen” in die Kategorie ,Produkte” Glbernehmen).

Mit der Gliederung des Muster-Produktkatalogs ist keinesfalls die Absicht einer
organisatorischen Vereinheitlichung oder verpflichtenden ,Leitlinie* verbunden.
Die Strukturierung in Produktbereich und —gruppe dient priméar der sachlichen
Bundelung und Hierarchisierung. Je nach den 6rtlichen Erfordernissen kann jeder
Anwender auch unterschiedlich aggregieren.

Weiteres wurden 60 Produkte exemplarisch beschrieben, wobei die Auswahl

nach folgenden Uberlegungen erfolgte:

¢ Aus jedem Bereich sollen Produkte vertreten sein.

* Insbesondere sollen solche beschrieben werden, die vom finanziellen
Gesichtspunkt, aus Kundensicht sowie fiir die Entwicklung der Kommune von
besonders groRer Bedeutung sind.

¢ Es sollen sowohl rein behordliche als auch dem privatwirtschaftlichen Bereich
zuzuordnende Produkte berticksichtigt werden.

Zentrale Erfolgsfaktoren fir die Entwicklung eines kommunalen Produktkatalogs

sind

e eine ausreichende und klare Zieldefinition zu Projektbeginn, was mit den
Produkten als Steuerungsinstrument erreicht werden soll,

¢ darauf abgestimmte Vorgehensweisen im Projekt (z.B. Verknipfung der
Produktdefinition mit Zieldefinition und Kennzahlenentwicklung) und
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¢ das Bereitstellen methodischer Grundgertste (siehe dazu auch Band 2 -
Leitfaden zur Kennzahlenentwicklung), die den Einstieg in diese fir viele
Verwaltungsbedienstete, aber auch Politiker neue Thematik erleichtern sollen.

14
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Kennzahlenentwicklung — das Wichtigste in aller Kiirze

Eine an den Ergebnissen und Wirkungen des Verwaltungshandelns 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
meRbar - zu machen sind.

Ziele und Kennzahlen sind zwei zentrale Erfordernisse fir eine effektive, auf die
Ergebnisse ausgerichtete Steuerung.

Was sind Kennzahlen?

Kennzahlen sind quantitative Daten bzw. Mel3grof3en, die

¢ in verdichteter Form einen zahlenmaf3ig mefRbaren Sachverhalt in
konzentrierter Form beschreiben und

e damit Uber die erreichten Ergebnisse bzw. Gber das Ausmalf3 der
Zielerreichung relativ schnell und einfach informieren.

Wozu werden Kennzahlen bendtigt?

Kennzahlen ermdglichen

« die Leistungsfahigkeit und deren Entwicklung in der offentlichen Verwaltung
und in ihren einzelnen Bereichen (bis hin zu einzelnen Produkten) erfal3- und
mefRbar zu machen,

¢ in knapper Form tber das Ausmalfi der Zielerreichung zu informieren,

* eine effektive Steuerung der Verwaltung, basierend auf klaren Zielen,
transparenten Leistungs- und Qualitatsindikatoren sowie Soll-Ist-Vergleichen,

e eine Uberschaubare Dokumentation des Leistungsvollzugs und

« interkommunale Leistungsvergleiche (in groRen Stadten auch
innerkommunale Vergleiche).

Welche Arten von Kennzahlen gibt es?

Grundsétzlich kann zwischen Absolut- und Verhaltniskennzahlen

unterschieden werden:

¢ Absolute Zahlen geben Angaben bezlglich des Leistungsumfangs, wie z. B.
Fall-/ Stiickzahlen, Beratungsstunden, Bestandszahlen oder FlachengroRen
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(diese werden bei den nachfolgenden Beispielen in der Regel als Grunddaten
fur die Kennzahlenermittlung verwendet).

« Verhdltniszahlen kénnen z. B. Auskunft Gber Besucher pro Veranstaltung,
Kosten pro Fall oder zu reinigende Flache pro Mitarbeiter geben.

In der Praxis wird haufig in Wirtschaftlichkeits- und Qualitatskennzahlen

unterschieden:

¢ Wirtschaftlichkeitskennzahlen beziehen sich auf Aufwendungen/Kosten und
Ertrage/Erlose und die Verknipfung von Finanz- und Leistungsdaten (z.B.
Kosten je Geschéftsfall) sowie

* Qualitatskennzahlen beziehen sich auf die Erfullung des Leistungsauftrages,
die Struktur- und ProzefRqualitat, die Kundenzufriedenheit sowie die
Mitarbeiter-situation.

Zusatzlich kann noch unterschieden werden zwischen

¢ Wirkungskennzahlen — die das ,Warum" der Leistungserbringung abbilden,
e Ergebniskennzahlen — die das ,Was" zeigen sowie

* ProzelRRkennzahlen — die das ,Wie“ darstellen.

Woran lafdt sich Erfolg und Leistungsfahigkeit in der 6ffentlichen Verwaltung
messen?

Erfolg und Leistungsfahigkeit hangen vom Ausmalf? der Erflillung des konkreten

Auftrages ab. Dabei sind jedoch verschiedene Dimensionen zu bericksichtigen.

Die wichtigsten Zieldimensionen der o6ffentlichen Verwaltung und ihrer

Produkt- bzw. Leistungsbereiche umfassen

« die Erfullung des spezifischen Leistungsauftrages, d.h. das Erreichen der
angestrebten bzw. aufgetragenen Ergebnisse und Wirkungen,

« die birger- bzw. kundenorientierte Leistungserbringung,

« die Wirtschaftlichkeit der Leistungserbringung,

« die Mitarbeiterorientierung sowie

¢ ausreichende Struktur- und Prozel3qualitat.

Diese Dimensionen bilden anschliel3end auch die Grundlage fiir die
Kennzahlenentwicklung.
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Ubersicht 2 — Inhalte des Leitfadens zur Kennzahlenentwicklung

Warum Kennzahlen wichtia sind! —
Kaitel 1 Leitfaden Kennzahlen

Defintion von operationalisier- /
baren Zielen - Kapitel 2
Voraehensweise zur Kennzahlen-
entwickunag - Sandardisieruna
Kanitel 3

Fallbeispiele
Kapitel 4

Interkommunale Kennzahlen-

Kinderbetreuuna veraleiche - Ziele, Inhalte.
Baubehdrdl. Genehmiaunaen Grundsitze - Kapitel 5

Abfallbeseitiauna
Instandhaltuna kommunaler Tiefbauten
Abaabenwesen /

Grinflachenofleae
Leitfaden Produkte

Stellenwert der vorliegenden Ergebnisse

Die vorliegenden Leitfaden sind das Ergebnis intensiver Diskussionen, die bisher
gemachte Erfahrungen zusammenfassen, weiterentwickeln und in einer
strukturierten Form — mit zahlreichen Praxisbeispielen — den interessierten
Stadten und Gemeinden (wie auch anderen Gebietskérperschaften) als
Orientierungshilfe und Arbeitsunterlage zur Verfligung stellen. Es handelt sich
dabei um den Abschluf3 der ersten Phase eines umfassenden Prozesses. Es liegt
ein Produkt vor, das vielen nitzlich sein soll, jedoch nicht allumfassend sein kann.
Es werden weitere Schritte folgen missen, u.a. in den Bereichen

« Kontraktmanagement und dezentrale Ressourcenverantwortung,
¢ Messung von Wirkungen 6ffentlichen Handelns,

¢ Produktbudgets und Anpassung des Haushaltsrechts sowie

« interkommunale Leistungsvergleiche.
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Ausgangssituation

New Public Management ist in vieler Munde. Der Grundgedanke dabei setzt

jedoch nicht isoliert bei der Haushaltspolitik und -fihrung oder bei isolierten

organisatorischen Aspekten an, sondern stellt einen tUbergreifenden

Managementansatz in den Mittelpunkt:

e Dieser soll vor allem die Steuerung des Verwaltungshandelns verbessern
sowie zu einer weiteren Effizienz- und Effektivitatsverbesserung beitragen.

« Die Ergebnissicht, d.h. die Steuerung auf Basis der zu erreichenden
Ergebnisse und Wirkungen, tritt in den Mittelpunkt der Fihrungsarbeit.

¢ Durch ,Steuern auf Abstand” sollen den Ausfihrenden Spielrdume zur
eigenverantwortlichen Erledigung der aufgetragenen Aufgaben tberlassen,
gleichzeitig die FUhrungsebene fiir die Zielentwicklung und andere
strategische Aufgaben freigespielt werden.

Durch eine Dezentralisierung der Ressourcenverantwortung sollen die
ausfuihrenden Stellen neben ihrer Verantwortung fir das Fachliche kinftig auch
die Ressourcenverantwortung tibernehmen und wahrnehmen. So werden in
Zukunft nicht mehr reine Ausgabenbudgets verwaltet, sondern zuerst Leistungen
definiert (Was soll in welcher Menge und Qualitat zu welchem Preis erbracht
werden?), fur die entsprechende Budgets zur Verfiigung gestellt werden.

Dafir sind die bestehenden Instrumente der Verwaltung wenig geeignet. Sie
sind primar inputorientiert, d.h. es wird der Mitteleinsatz (Finanz- und
Personalressourcen) erfal’t, aber nicht die Ergebnisse, die damit erzielt werden,
die Leistungsfahigkeit der ist damit nur erschwert meRRbar, beurteilbar und
steuerbar.

Produkte als Steuerungsinstrument haben demgegeniber Vorteile:

1. Sie setzen die Ergebnisse und Wirkungen des Verwaltungshandelns in den
Vordergrund und verknipfen sie mit dem Mitteleinsatz.

2. Sie erfordern konkrete Ziele und Kennzahlen, die den , Erfolg" mel3bar
machen.

3. Sie kénnen vielfaltig eingesetzt werden — als Kostentrager, als Grundlage fiir
Zielvereinbarungen, fur Qualitatszirkel, fir Reorganisationsmafinahmen, fir
klare Leistungsdefinitionen usw.
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Das Thema ,Produkte, Produktkataloge, Produktsteuerung sowie Kennzahlen® ist
in den letzten Jahren auch in dsterreichischen Stadten und Gemeinden ein
wichtiger Reformschwerpunkt geworden, wie auch die nachfolgende Ubersicht
zeigt:

Ubersicht 3 — Produktentwicklung in dsterreichischen Stadten und
Gemeinden®

Stadt/Gemeinde Entwicklungsstand
¢ Innsbruck flachendeckender Produktkatalog mit 250 Produkten
e in Qualitatszirkel bearbeitet
» Kennzahlenentwicklung als aktueller Schritt

e Linz * einschlagige Qualifizierungsmafinahmen

« flachendeckende Einfihrung inklusive angepalite
Kostenrechnung/Controlling bis Ende 2000

e Salzburg « flachendeckender Produktkatalog mit rund 200
Produkten

* Kennzahlen in einigen Bereichen entwickelt

* Aufbau einer flachendeckenden Kundenbefragung

» Produktbudgets im Aufbau

« Villach « flachendeckender Katalog mit 150 Produkten liegt vor
» Ziele (grol3teils) definiert

e Steyr, Wels * Produkte in Teilbereichen entwickelt

«  Wien « Einflhrung von Kontraktmanagement in Pilotbereichen

e Schwechat « flachendeckender Produktkatalog entwickelt

*  Kennzahlenentwicklung auf Basis Balanced-
Scorecard-System in Teilbereichen begonnen

e Seekirchen « flachendeckender Produktkatalog liegt vor
a.w.

e Spittal a.d. * umfassendes Kennzahlensystem entwickelt
Drau *  Produktdefinition in Vorbereitung

« Klagenfurt *  Grundsatzbeschlul® zu Vergleichsprojekt und

Kennzahlenentwicklung (auf Basis von Produkten)
«  Produktkatalog liegt vor

e Graz e Grundsatzbeschlu zu Produkten

S Stand August 1999

19
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Weiters sind ,Produkte” in Deutschland seit einigen Jahren ein Thema, wie die
Arbeiten und Berichte der deutschen KGSt zeigen; so war 1998 fir fast 70
Prozent der westdeutschen Stadte die Einfihrung und Weiterentwicklung der
Produktsteuerung ein zentraler Modernisierungsansatz®.

Warum osterreichischer Stadtestandard?

Angesichts der Vorarbeiten in dsterreichischen Stadten und Gemeinden sowie der
vorliegenden deutschen Kataloge?’ stellt sich die Frage, warum ein
Osterreichischer Standard entwickelt wurde. Dies hat verschiedene Griinde:

1. Um die Unterschiede und Besonderheiten — insbesondere bei Produktbe-
zeichnungen und —definitionen — friihzeitig zu berlcksichtigen,

2. das Thema Produkte unmittelbar mit einer systematischen Kennzahlen-
entwicklung zu verkniipfen (wie der Leitfaden zur Kennzahlenentwicklung
zeigt),

3. ein einfaches System zu erarbeiten, auf dem — gemeindeindivuell — aufgebaut
werden kann,

4. die bisher gemachten Erfahrungen beriicksichtigen zu kénnen, insbesondere
vermeidbare Fehlentwicklungen (wie Gberdimensionierte, bis ins letzte Detail
gehende Produktkataloge®) zu reduzieren,

5. mit diesem Projekt und seinen Ergebnissen der Produktidee in Osterreichs
Stadten und Gemeinden eine bessere Grundlage fir seine Verbreitung zu
geben.

Ergebnisse, Funktion und Inhalte des Leitfadens

Die Ergebnisse des Projektes zum Produktthema werden in diesem Leitfaden
dargestellt. Folgende Themen sind erfaf3t:

. die Funktion von Produkten,

e was ist ein Produkt und dessen wichtige Beschreibungsmerkmale,

¢« mdogliche Wege zu Produktkatalogen,

¢ ein Muster-Produktkatalog mit rund 180 Produkten sowie

¢ die exemplarische Beschreibung von rund 60 Produkten.

6 Siehe ,Der Stadtetag 8/1998", S. 585

7 Neben den KGSt-Katalogen gibt es beispielsweise weitere fir Baden-Wirttemberg und Sachsen.

8 In der deutschen Diskussion wird teilweise auch von neuen Zahlenfriedhdfen und Investitionsruinen
gesprochen — siehe u.a. Hansjurgen Bals: Budgetierung — Stand und Perspektiven, in: KWI-Info
Heft 1/1999, S. 17 — 24, Potsdam 1999
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Der Leitfaden richtet sich insbesondere an jene, die sich zum ersten Mal mit dem
Thema ,Produkte” beschéftigen méchten oder konkret vor der Aufgabe stehen,
Produkte in der eigenen Verwaltung zu definieren. Es soll damit eine Arbeitshilfe
vorgelegt werden, die als Grundlage fir einen gemeindespezifischen
Produktkatalog herangezogen werden kann und damit das Vorgehen im Prozel3
der Produktdefinition und -beschreibung erleichtert..
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Warum sind Produkte ein Thema? — Zur Funktion von Produkten

Produkte sind die bereitgestellten Glter und erbrachten Dienstleistungen der
offentlichen Verwaltung. In jenen 6sterreichischen Stadten und Gemeinden, die
sich mit der Entwicklung von Produktkatalogen bereits beschéftigt haben, zeigte
sich durch den EntwicklungsprozelR wie auch durch das laufende Arbeiten mit
diesem Instrument folgender Nutzen:

Produkte machen das Verwaltungshandeln transparenter.

Sie sind fur die Steuerung von Verwaltungseinheiten wichtig, z. B. als
Einheiten der Budgetierung, fiir Kosten- und Qualitatssteuerung, als Basis fur
Kontakte bzw. Zielvereinbarungen.

Sie fordern die Kundenorientierung in den Verwaltungseinheiten -
insbesondere durch Bewul3tseinsbildung bei den Mitarbeiterinnen, durch
verstarkte Orientierung an den Bedurfnissen externer und interner Kunden,
durch das Auseinandersetzen mit den Qualitats- und Leistungsmerkmalen
eines Produktes.

Sie dienen dazu, Verantwortung bewuf3t zu machen.

Produkte sind ein Anhaltspunkt flir die Reorganisation von
Verwaltungseinheiten.

Sie tragen zur Schaffung einer straffen Aufbauorganisation mit klarer Fach-,
Ressourcen- und Ergebnisverantwortung bei.

Sie sind ein Ausgangspunkt fir die Aufgabenkritik, etwa einem kritischen
Hinterfragen der bestehenden Produktpalette.

Sie sind ein Beitrag zu Okonomisierung der Verwaltung — indem die Kosten
fur einzelne Guter und Dienstleistungen ermittelt werden, dadurch ein
Vergleich mit anderen Anbietern moglich wird, infolgedessen rationale
Entscheidungen bei Frau-gen wie Eigen- oder Fremdleistung schnell und
fundiert getroffen werden kdénnen.

Der Produktansatz als wichtiger Teil neuer Steuerungsansatze® orientiert sich
grundsatzlich am Prozel3 der Dienstleistungserstellung:

Auf Basis der Bedurfnisse der Leistungsempfanger und der (daraus
abgeleiteten) gesellschaftspolitischen Ziele und des politisch-gesetzlichen
Auftrages werden die kommunalen Dienstleistungen und die damit
verbundenen Ziele und Vorgaben bestimmt.

9 Begriffe dabei sind New Public Management, Neues Steuerungsmodell (Deutschland, KGSt),

Wirkungsorientierte Verwaltungsfiihrung (Schweiz, u.a. Kuno Schedler).
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« Dies bildet die Grundlage fur die Festlegung des Inputs, d.h. des personellen
und finanziellen Ressourceneinsatzes.

« Die Leistungserstellung erfolgt in den dafiir erforderlichen Strukturen und
Prozes-sen und fihrt zu Ergebnissen (Gitern und Dienstleistungen in
bestimmter Quan-titat und Qualitat) und Wirkungen (in dem die
gesellschaftspolitischen Ziele bzw. der politisch-gesetzliche Auftrag in einem
bestimmten Ausmalf’ erreicht werden).

Im Mittelpunkt stehen somit der Output, die damit verbundenen Wirkungen und
das Ausmal der Zielerreichung. Das angestrebte Ergebnis und die angepeilten
Wirkungen bestimmen den erforderlichen Input und die Strukturen und Prozesse,
in denen die Leistungen erbracht werden.

Ubersicht 4 - ProzeR der Dienstleistungserstellung

Ziele Struktur Output ‘Outcome”
—| Input |— T i
Vorgaben lIl Prozel3 ("objektiv") S\S’\Ll;kr,li(;?ﬂgv--)

Funktion der Produktentwicklung und -steuerung

Mit der Produktansatz kénnen verschiedene Ziele angestrebt werden. Bei der
nach-folgenden Ubersicht handelt es sich um keine Prioritatenreihung, sondern
die darge-stellte Ziele werden abhangig von den konkreten Anforderungen und
Erfordernissen in einzelnen Stadte und Gemeinden unterschiedliche Bedeutung
haben. Genausowenig erhebt die anschlieBende differenzierte Darstellung einen
Anspruch auf Vollstandigkeit, sondern soll den Rahmen madglicher Ziele
darstellen, die mit der Erstellung von Produktkatalogen verfolgt werden (kdnnen).

2

1. Erhohung der Transparenz des Verwaltungshandelns
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Produkte machen transparent, was die Gemeinde zu welchen Kosten und in
welcher Qualitat und Quantitat fur inre Burger/Kunden/Partner leistet.
Produkte liefern grundlegende Informationen fir die Birger, Kunden,
Mitarbeiterinnen und Entscheidungstrager in Politik und Verwaltung.
Produkte helfen bei der Klarung und klaren Zuordnung der Verantwortung fir
die Guter und Dienstleistungen.

2. Entwickeln einer Grundlage fir die outputorientierte — strategische und
operative — Steuerung der Verwaltung

2

Produkte bilden eine Grundlage ftr

Zielvereinbarungen (Kontrakte zwischen Politik und Verwaltung sowie
innerhalb der Verwaltung) bzw. Mitarbeitergesprache und
Leistungsbeurteilungen,

Produkt- und Aufgabenkritik,

die verursachungsgerechte Zuordnung von Ausgaben/Kosten auf die
Produkte,

die interne Leistungsverrechnung, Kosten- und Leistungsrechnung,
Controlling, Berichtswesen usw.,

outputorientierte Budgetierung,

den zielorientierten Einsatz von Sach- und Personalressourcen,
inner- und interkommunale Vergleiche.

3. Instrument/Grundlage fir Organisationsreformen

Produkte kénnen auch AnstolR sowie Grundlage sein fiir

Optimierung bzw. Straffung der Geschéftsprozesse,

Schaffung neuer, verbesserter Organisationsstrukturen — Dezentralisierung
der Ressourcenverantwortung — Bindelung der Fach-, Finanz-, Personal- und
Organisationsverantwortung in den Fachbereichen,

Definition von Anforderungsprofilen fir Stellen/Arbeitsplatze,

Herbeiflihren einer BewuR3tseinsanderung bei den Mitarbeiterinnen,
Optimierung der Qualitat der erstellten Produkte,

Outsourcingentscheidungen.

4. Grundlage fur verstarkte Kundenorientierung

Die Definition, die konkreten Beschreibungen und das laufende Arbeiten mit
Produkten férdern auch
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« die Sensibilitat, Bedurfnisse und Interessen der Leistungsempfanger in die
Gestaltung der Produkte stéarker zu integrieren sowie

« entsprechende Instrumente zu entwickeln, die die Erwartungshaltung und
Zufriedenheit der Kunden erfal3bar und mef3bar macht.

26
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Leitfaden Produkte — Warum sind Produkt ein Thema? — zu Funktion und Nu}zen

5. Ansatz fir verstarkte Mitarbeiterorientierung

2

Produkte schaffen auch fir die Mitarbeiterinnen

verstarkte Transparenz tber die erbrachten Leistungen,

Feedback liber den Erfolg bzw. die Zielerreichung und
bilden eine Grundlage fir Zielvereinbarungen bis auf die einzelne Stelle.

Produkte sind somit

Informationstréger, indem sie einheitlich und nach festgelegten Kriterien
Uber Ergebnisse und Wirkungen des Verwaltungshandelns informieren und
diese in Beziehung zum Ressourcenverbrauch setzen,

Steuerungsobjekte, indem sie es auf Grundlage der bereitgestellten
Informationen ermdglichen, auf den Leistungserstellungsprozel3 einzuwirken,
Veranderungstréger, indem sie als Grundlage fiir organisatorische
Anpassungen dienen.

In der Praxis haben sich jedoch einige Probleme bzw. Grenzen gezeigt:

Mangelnde MelRRbarkeit der Ziele der Produkterstellung (Probleme bei der
Zieldefinition und der Entwicklung von Kennzahlen),

fehlendes Verstandnis der Mitarbeiter hinsichtlich der Sinnhaftigkeit von
Produktkatalogen,

Heterogenitat und Umfang von Produktkatalogen; jeder Bereich entwickelt
mdglichst viele Produkte, um auf seine Bedeutung hinzuweisen,
Produktbildung als Legitimation des Status quo,

Einbindung der Produkte ins Haushaltswesen,

hoher Zeitaufwand fir Mengen- und Stundenaufzeichnungen der Mitarbeiter
um Zuordnung der Kosten/Ausgaben auf die einzelnen Produkte vornehmen
zu koénnen,

fehlende EDV—-Unterstiitzung bei der Produktverarbeitung.

Diese kénnen minimiert werden, beispielsweise

durch ausreichende und klare Zieldefinition zu Projektbeginn, was mit den
Produkten als Steuerungsinstrument erreicht werden soll,

durch darauf abgestimmte Vorgehensweisen im Projekt (z.B. Verknipfung
der Produktdefinition mit Zieldefinition und Kennzahlenentwicklung),

durch das Bereitstellen methodischer Grundgertiste (siehe dazu auch
Band 2 - Leitfaden zur Kennzahlenentwicklung), die den Einstieg in diese flr
viele Verwaltungsbedienstete, aber auch Politiker neue Thematik erleichtern.
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z Leitfaden Produkte — Produktdefinition und -beschreibung

Produktdefinition und -beschreibung

Was ist ein Produkt? — Wichtige Kriterien der Produktdefinition
Produkte sind

¢ Guter und Dienstleistungen einer Verwaltung (bzw. einer
Organisationseinheit), die

e zur Zielerreichung bzw. Erflllung eines Bedlrfnisses erbracht werden,

e von klar definierten Zielgruppen (bzw. Kunden) au3erhalb der Verwaltung
(bzw. der produkterstellenden Organisationseinheit) benétigt bzw. nachgefragt
werden,

¢ unabhéangig davon, ob dies freiwillig oder aufgrund von rechtlichen
Vorgaben erfolgt.

Ein Produkt ist eine Leistung bzw. eine Gruppe von Leistungen (bzw.
Gutern), die

¢ aus Sicht der konkreten Zielgruppe (Kunden) sowie

¢ der konkreten Steuerungsanforderungen

zusammengefalit werden.

Produkte sind daher einerseits aus Kundensicht zu definieren (Was ist fur die

konkrete Zielgruppe ein Produkt?) und andererseits an die Steuerungs-

erfordernisse anzupassen. Diesbeziglich ist insbesondere zu klaren

¢ was im Haushalt abgebildet werden soll,

¢ ob dafir Leistungs-, Qualitats- und Finanzziele definiert werden kdnnen,

« wie die politischen Schwerpunkte lauten,

« welche wirtschaftliche Bedeutung die einzelnen Produkte fiir die Gemeinde
haben.

Ein Produkt ist somit das Ergebnis von Aktivitaten und Tatigkeiten, die fur die
Erstellung des Produktes notwendig sind, die jedoch fir sich allein nicht in der
Lage sind, den angestrebten Nutzen fiir die Zielgruppe zu stiften.

Somit muR jedoch nicht jede eigenstandige Leistung (d.h. ein in sich
abgeschlossenes Arbeitsergebnis, das fur den Empfanger einen Nutzen bringt)
ein Produkt sein, da aufgrund der Steuerungsanforderungen auf héherer Ebene
aggregiert wird.
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Produkte werden fiir eine konkrete Zielgruppe erbracht. Dies ist ein mdglichst
konkret beschriebener Kreis von Personen oder Organisationen, die entweder
¢ NutznieBBer der konkreten Leistungen sind oder

< von denen ein Handeln, also ein ,Tun“ oder ein ,Unterlassen”, gefordert ist.

Ein weiteres Merkmal ist, daf3 fur ein Produkt in der Regel auch ein Preis zu
zahlen ist.

Welche Formen von Produkten gibt es?

In der offentlichen Verwaltung gibt es, wie in jeder Organisation, Einheiten, die —
als sog. Querschnittsdmter - vor allem oder auch Produkte fir verwaltungsinterne
Empfanger erstellen. Solche Querschnittsamter sind in erster Linie die
Personalabteilung, Rechtsabteilung, Finanzabteilung (Buchhaltung, Stadtkassa),
das Beschaffungsamt sowie die Amtsdirektion.

Die Abgrenzung zwischen internen und externen Produkten richtet sich also
nach dem Kreis der Empfanger, wobei auch die Unterscheidung in

¢ Serviceprodukte (richtet sich an verwaltungsinterne Leistungsempfanger)
und

« Verwaltungsprodukte (richtet sich an verwaltungsexterne
Leistungsempfanger — an die Blrger, Betriebe, Vereine, usw. in der
Gemeinde)

getroffen werden kann.

Sind Leitungsaufgaben eigenstandige Produkte?

Leitungsaufgaben kénnen dann als eigenstandige Produkte gesehen werden,
wenn sie nicht nur der Leitung, Steuerung und Koordination einer einzelnen
Verwaltungseinheit (Referat oder Fachabteilung) dienen.

Leitung wird somit dann ein eigenstandiges Produkt sein, wenn sie Uber einen
Produktbereich hinausgeht (z.B. Leitung des Magistrats). Folglich sind
abteilungsinterne Leitungsaufgaben keine eigenstandigen Produkte, sondern
Aktivitdten und Téatigkeiten, die fiir den Dienstleistungsprozel und damit die
Produkterstellung erforderlich sind. Aus Steuerungs- und Informationsgriinden
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(z.B. Hohe der Overheadkosten) wird es sinnvoll sein, in der Kosten- und
Leistungsrechnung eigene Kostenstellen zu bilden.

Wie ist bei , Projekten” vorzugehen?

In sich abgeschlossene Vorhaben, die in der Regel mehrjahrig sind und keinem
Produkt direkt zuordenbar sind, kdnnen als “Projekte” in den Produktplan
aufgenommen werden. Sie werden somit wie Produkte behandelt.

Wie detailliert soll ein Produktkatalog sein?
Dies héngt von verschiedenen Faktoren ab; insbesondere

¢ von der GroRe und dem Aufgabenkatalog der Stadt bzw. Gemeinde sowie

e von den Zielen, die mit der Produktsteuerung verfolgt werden (so wird fir ein
Produktbudget eine Aggregation auf einem héheren Niveau sinnvoll sein, fur
eine differenzierte Kostensteuerung auf Kostentragerebene wird ein
detaillierterer Katalog erforderlich sein).

Bei der Entwicklung von Produktkatalogen sollte immer bedacht werden, welche
Informationen flr die Steuerung relevant sind und ob dafir ein eigenstandiges
Produkt definiert werden muf3.

Wichtige Beurteilungskriterien dabei sind

¢ ob fir das Produkt eigenstandige Leistungs-, Qualitéts- und Finanzziele
entwickelt werden kdnnen;

« ob das Produkt bzw. die Gliederungstiefe im Produktkatalog die Delegation
der Fach- und Ressourcenverantwortung erméglicht;

¢ ob das Produkt bzw. die Gliederungstiefe es erlaubt, Kontrakte
(Zielvereinbarungen) zwischen Politik und Verwaltungsfiihrung sowie auch
innerhalb der Verwaltung zu schliel3en;

« ob die Gliederung des Produktkatalogs es ermgglicht, einen Produkthaushalt
aufzustellen.

Beispiel: Produkt ,Bereitstellen von Seniorenwohnplatzen*

Dies ist ein Produkt bzw. eine Dienstleistung, die fir eine bestimmte Zielgruppe
angeboten wird. Vom Steuerungsgesichtspunkt aus betrachtet ist es wichtig, dal3
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insbesondere die politischen Verantwortlichen und jene in der Verwaltung
erkennen koénnen, ob die angestrebten Ziele betreffend Wirtschaftlichkeit,
Kundenorientierung, Serviceleistung und andere erreicht werden. Fir den
Produktverantwortlichen kénnen auch detailliertere Informationen von Bedeutung
sein — z.B. die Kosten in einzelnen Standorten. Dabei ist zu Uberlegen, wie diese
Informationen gewonnen werden kénnen, etwa durch Definition eines
eigenstandigen Produktes oder durch eine entsprechend differenziert aufgebaute
Kostenstellenrechnung.

Zahlreiche erforderliche Informationen werden durch die entsprechende
Gestaltung der Kosten- und Leistungsrechnung gewinnbar sein und erfordern
nicht unmittelbar die Definition eines eigenen Produktes. Werden neben
Kosteninformationen auch andere differenzierte Ziele verfolgt und Informationen
bendtigt, ist zu Gberlegen, inwieweit sich auch diese in einem Produkt abbilden
lassen, oder ob gesonderte Produkte definiert werden missen.

Auf Basis der vorher skizzierten Kriterien wird das Produkt ,Bereitstellen von
Seniorenwohnplatzen” lauten; Detailinformationen Uber einzelne Standorte,
Leistungen sowie Aktivitdten werden aus anderen Quellen (Kosten- und
Leistungsrechnung sowie Leistungsstatistiken) zu beziehen sein.

Produktbeschreibungen — Inhalt und Struktur

Mit der Definition von Produkten und der Zusammenfassung in Produktkatalogen
sollen Fragen beantwortet werden, die bei den herkémmlichen Instrumenten in
der Regel offen bleiben. Dafiir ist jedoch eine detaillierte Beschreibung
erforderlich, in der insbesondere folgende Fragen von Bedeutung sein kdnnen:

Kernfragen

¢ Was ist das Ergebnis der Verwaltungstatigkeit?

« Welche Produkte werden bzw. welche Produkte sollen/miissen angeboten
werden, welche nicht?

e Wer ist der Kunde (Nutzer) des Produkts?

¢ Welche Anforderungen stellt der Kunde an ein Produkt (Menge, Qualitat) und
wieviel ist er bereit, dafur zu zahlen?

¢ Wer ist der Auftraggeber des Produkts?

e Wer ist fur das Produkt verantwortlich?

¢ Welche Parameter sind fir die Qualitat der Produkte wesentlich?
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Welche Ziele sollen mit der Produkterstellung erreicht werden?

Wie kann die Zielerreichung (z. B. Kundenzufriedenheit, Wirkung des
Produkts) gemessen werden?

Welche Ausgaben bzw. Kosten verursacht ein Produkt?

Wer tragt die Ausgaben bzw. Kosten?

32
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Erganzende Fragen

Wer ist an der Erstellung des Produktes beteiligt?

Wie ist die Aufbauorganisation optimal zu gestalten?

Wie kommt der Kunde (Interessent, Leistungsempfanger) zu seinem Produkt?
Welche Leistungen sind im Produkt enthalten?

Wie ist der Produkterstellungsprozel3 organisiert?

Was sind die Starken und Schwachen, welche Chancen und Risken
bestehen?

Wie kann das Produkt vermarktet werden?

Welche Anforderungen werden an die Mitarbeiterinnen gestellt?
Welche Qualifikationen (Qualifizierungsmalnahmen) sind erforderlich?
Auf welcher Rechtsgrundlage beruht die Produkterstellung?

Produktbeschreibungen dienen somit der Konkretisierung der Produkte; jedoch
koénnen nicht in jeder Beschreibung samtliche Fragen beantwortet werden. Die
wichtigsten Inhalte sind anschliel3end dargestellt, wobei aus Griinden der
besseren Handhabung eine Unterteilung der Produktbeschreibung in einen
Grundlagenteil (Stamme-information) und einen Controlling-Teil empfehlenswert

Ist.

Wahrend die Stamminformation die wesentlichen Grundinformationen tber ein
Produkt inklusive der langfristigen, strategischen Ziele beinhaltet, dient der
Controlling-Teil eher der kurzfristigen, operativen Steuerung und umfaf3t klare
operationale Ziele und Kennzahlen. Dies bedingt auch, dal’ der Controlling-Teil
regelmafig geprift und bei Bedarf angepal3t werden muf3, wahrend im Gegensatz
dazu die Stamminformation tber einen langeren Zeitraum konstant bleiben kann.
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Die Stamminformation sollte jedenfalls folgende Inhalte umfassen:

1. Kurzbezeichnung des Produkts:

Aussagekraftige Bezeichnung, die sich am bereitgestellten Gut bzw. der
erbrachten Dienstleistung orientiert — nach Moéglichkeit aus Kundensicht
formuliert.

2. Produktverantwortlicher/Produktverantwortliche Stelle:

Wer in der Verwaltung ist fir das Produkt, d.h. fur die Erreichung der mit dem
Produkt verbundenen Zielen, verantwortlich?

Fur ein Produkt kann letztendlich nur eine Stelle (Produktreferent)
verantwortlich sein, auch wenn andere Stellen in der Verwaltung mitwirken
bzw. (Teil-) Leistungen durch Dritte im Auftrag der Gemeinde erbracht
werden.

3. Kurzbeschreibung des Produktes (und damit verbundene Leistungen):

Dies umfal3t die wesentlichsten Merkmale des Produktes bzw. die damit
verbundenen Leistungen. Es geht um eine verbale Beschreibung des
Produktes.

4. Auftragsgrundlage:

Gesetzliche Grundlage bzw. maf3gebliche politische Beschlisse.

Die Auftragsgrundlage sollte weiters zumindest eine Unterteilung in
~gesetzlich* und ,freiwillig” beinhalten.

Zusétzlich kann auch ein Verweis sinnvoll sein, ob das Produkt aufgrund
bundes- oder landesgesetzlicher Vorgaben erbracht werden muf3.

5. Zielgruppe(n):

Konkrete Bezeichnung der Zielgruppe(n) bzw. des Kundenkreises.

6. Ziele/Strategische Ziele:

Welche Ziele werden mit dem Produkt verfolgt?

Was sind die strategischen Ziele, d.h. insbesondere die Wirkungen, die
angestrebt werden?

Dabei steht auch die Frage im Mittelpunkt, warum das Produkt erstellt wird?
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Der Controlling-Teil sollte zumindest die folgenden Inhalte umfassen:

1. Operationale Ziele:

Welche Ziele werden mit dem Produkt verfolgt?

Mdglichst konkrete, operationalisierbare Ziele betreffend die fir die 6ffentliche
Verwaltung wichtigen Zieldimensionen; dies sind Erfiillung des
Leistungsauftrages, Wirtschaftlichkeit, Kunden- und Mitarbeiterorientierung sowie
Struktur- und ProzeR3qualitdt — in den exemplarischen Produktbeschreibungen im
Anhang sind mdgliche operationale Ziele angefihrt.

2. Kennzahlen und Grunddaten zur Quantitat und Qualitat:

Daten und Kennzahlen zum Leistungsumfang, zu den Finanzen, zum Ausmal
der Zielerreichung entsprechend Punkt 1 - wobei eine Unterteilung in
Kennzahlen und Grunddaten sinnvoll ist und daher auch in den Beispielen im
Anhang flachendeckend durchgefuhrt wurde.

3. Strategische Dimension:

Entspricht das angebotene Produkt noch den urspriinglich damit verbundenen
Interessen (Aufgaben) oder hat sich die Interessenlage im Lauf der Zeit
verandert?

Welche Starken/Schwéachen, Chancen/Risiken sind mit dem Produkt verbunden?
Welche moglichen Alternativen sind fur das Produkt denkbar?

Die ,Strategische Dimension* wird in der Phase der erstmaligen Produktbeschrei-
bungen im Vergleich zur Definition von operationalen Ziele sowie zur
Kennzahlenentwicklung geringere Bedeutung haben.

Im Kennzahlenteil sollten jedenfalls eine Zeitreihe (z.B. die Entwicklung der
letzten drei Jahre ) sowie ein Soll-/Ist-Vergleich dargestellt werden. Liegen kinftig
auch vermehrt Vergleichsdaten mit anderen Stadten und Gemeinden vor, kénnen
diese als sogenannte ,Benchmarks® in einer Rubrik aufgenommen werden.

Weiters ist es fiir die Erstellung von Produktplanen vor Ort noch sinnvoll und
notwendig, die fir die Produkterstellung notwendigen Aktivitaten bzw. Tatigkeiten
zu erfassen und darzustellen.
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Produktkatalog - Grundsatzliches

Ein Produktkatalog ist eine systematische Zusammenstellung aller Produkte einer
Verwaltung. Durch die Darstellung von Produkten und die Zusammenfassung in
Katalogen soll das gesamte Leistungsspektrum einer Gemeinde transparent und
Zusammenhange und Wechselwirkungen zwischen Leistungen erkennbar werden
(z.B. gleiche Zielgruppe wird mehrfach angesprochen, ahnliche Leistungen an
unterschiedlichen Stellen einer Verwaltung). Der Umfang eines Produktkatalogs
hangt von der GroRRe einer Gemeinde ab, aber auch vom Produktkonzept — Grol3e
der Produkte, Verwendungszweck, u.a.

Aufbau des Muster-Produktkatalogs

Fur die sachliche Zusammenfassung und Gliederung des Muster-Produktkatalogs
wird folgende Unterteilung vorgenommen:

Produktbereich Produktgruppe Produkt Leistungen

Sicherheit und
Ordnung

Schulen,
Kinderbetreuung,
Sport und
Erwachsenenbildu

ng

Kunst und Kultur

Sozialwesen und
Jugendwohlfahrt

Die horizontale Gliederung unterscheidet somit
e Produktbereich
Dies ist der Oberbegriff und soll den Gesamtkatalog nach primar sachlichen

Kriterien in bereichsspezifische Kataloge untergliedern.

e Produktgruppe
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umfafit alle Produkte, die aus Sicht des Nachfragers miteinander in
Zusammenhang stehen.

e Produkte
sind die Guter und Dienstleistungen der Verwaltung, wobei fiir den dsterreich-
ischen Produktkatalog auf relativ hohem Niveau aggregiert wird und die
gangigsten, d.h. in den meisten Stadten und Gemeinden vorkommenden,
Produkte erfal3t werden.

e Leistungen
sind Arbeitsergebnisse, die fiir die Erstellung von Produkten erforderlich sind,
die aber auch eigenstandige Produkte sein kdnnen.

Diese vierstufige Gliederung — insbesondere durch die Unterscheidung in
~Produkte” und ,Leistungen* - soll es ermgglichen, den dsterreichischen Muster-
Produktkatalog ausreichend flexibel bei Wahrung einer groRtmoglichen
Einheitlichkeit gestalten zu kénnen, sodal® beispielsweise

¢ Kkleinere sowie mittlere Stadte und Gemeinden mit einer Differenzierung des
Produktkataloges bis auf die Ebene ,Produktgruppe” oder ,Produkte” das
Auslangen finden,

« groRere Stadte die Produkte differenzierter definieren kénnen (und
beispielsweise aus der Kategorie ,Leistungen” in die Kategorie ,Produkte”
Ubernehmen).

Das Differenzierungs- und Aggregationsniveau von gemeindespezifischen
Produktplanen kann somit unterschiedlich sein. So kann eine Gemeinde aufgrund
ihrer spezifischen Situation mehrere Produkte zu einem Produkt zusammenfassen
oder aus einzelnen Leistungen eines Produktes selbstdndige Produkte machen.
Dies hangt von den jeweiligen Steuerungs- und Informationserfordernissen ab.

Ziel ist, mit dem Muster-Produktkatalog einen Orientierungsrahmen zu geben,

der neben methodischen Empfehlungen und konkreten Beispielen auch die
~gangigsten“ Produkte enthalt.

38
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Wege zu Produkt(katalog)en

Fur die Erstellung eines gemeindespezifischen Produktkataloges gibt es nicht
»den richtigen Weg", sondern verschiedene Ansatze, die sich in der Praxis
bewahrt haben. Unabhéngig vom gewahlten Ansatz ist die Unterstiitzung durch
politische Entscheidungstrager und die Verwaltungsfilhrung ein zentraler
Erfolgsfaktor.

Mdgliche Anséatze

1. Erstellen eines Produktkatalogs, z.B. zur Schaffung von mehr Transparenz
und Ubersicht; fiir die Durchfiihrung eines aufgabenkritischen Prozesses; als
Grundlage zu einer Strukturreform; fiir das Festlegen der Kostentrager in der
Kosten- und Leistungsrechnung.

2. Kennzahlen sollen zur besseren Steuerung entwickelt werden. Voraussetzung
dafir ist eine klare Produktdefinition und die Abgrenzung zu anderen
Leistungen.

3. Einflhrung eines Kontraktmanagements - dies erfordert — neben der
Bereitschaft und dem Willen der Beteiligten — eine eindeutige Definition des
Kontrakt-gegenstandes (Produktbereich, Produktgruppe, Produkte) sowie von
Zielen und Kennzahlen.

Es gibt somit unterschiedliche Zugange zum Thema ,Produkte, fir die wieder
unterschiedliche Wege sinnvoll sein kénnen. Dazu ein kurzer Uberblick:

Mdgliche Wege zum Produktkatalog

In einer ersten Phase mul3 entschieden werden, wie an die Entwicklung eines
Produktkataloges herangegangen werden soll. Dabei kann grundsatzlich
zwischen zwei Varianten unterschieden werden.

Variante A: Von Aktivitaten und Tatigkeiten zu Produkten

Als erster Schritt werden samtliche Aktivitaten und Tatigkeiten der Verwaltung
erfal3t und in weiterer Folge Produkte definiert, welchen die Aktivitaten bzw.

Tatigkeiten zugeordnet werden.

Variante B: Von den Produkten zu den dafir erforderlichen Tatigkeiten
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Diese Variante geht im ersten Schritt von der Uberlegung aus, welche Produkte
fur externe Leistungsempféanger bzw. fiir andere Dienststellen innerhalb der
Verwaltung erbracht werden. Ausgehend von der Produktdefinition erfolgt eine
weitere Detaillierung in Leistungen sowie eine Zuordnung der Aktivitaten und
Tatigkeiten zu den einzelnen Leistungen und Produkten.

Weiters kann der ProzelR der Produktdefinition — insbesondere fur Variante B -
Lbottom-up“ oder ,top-down* gestaltet werden.

Bei der ,,bottom up“—Entwicklung sind folgende Aspekte bzw. Schritte von
Bedeutung:

1. Bildung eines Projektteams, das den Produktentwicklungsprozel begleitet,
moderiert und vorantreibt.

2. Einfiihrung in die Produktthematik im Rahmen von Workshops und
Informations-veranstaltungen fir die Mitarbeiterinnen.

3. Verdichtung der Tatigkeiten (Aufgaben) zu Produkten durch die mittlere
Fuhrungsebene mit Unterstlitzung des Projektteams.

Bei der ,top-down*“—Entwicklung sind folgende Aspekte bzw. Schritte wichtig:

1. Bildung eines Projektteams, das den Produktentwicklungsprozel3 begleitet,
moderiert und vorantreibt.

2. Entwicklung eines ersten flachendeckenden Produktkatalogs durch das
Projektteam an Hand vorliegender Modelle.

3. Abstimmung des Produktkatalogs mit den einzelnen Fachabteilungen.

Beide Wege zu Produktkatalogen wurden in der Praxis bereits erprobt, wobei das

sogenannte Gegenstrom-Verfahren (eine Kombination von ,top-down* und

Lbottom-up*) die Gefahren reduziert, daf

» Produkte abstrakte Konstruktionen bleiben, die Angste vor einer umfassenden
Kennzahlenkontrolle erzeugen (eine mogliche Folge eines reinen ,top-down*-
Verfahrens) und

« die Produktdefinition ins Uferlose geht, da beispielsweise aus Legitimations-
grinden viele ,Kleinstprodukte” definiert werden, die anschliel3end in lang-
wierigen Runden auf Uberschaubare Kataloge reduziert werden miissen (eine
madgliche Folge eines reinen ,bottom-up“-Verfahrens).
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Beim Gegenstromverfahren wird
¢ der grundséatzliche Rahmen (methodische Vorgehensweise und -hilfsmittel,

Checklisten zur Produktdefinition, Grobstruktur des Produktplans, Struktur der

Produktbeschreibungen) ,top-down* erarbeitet (z.B. von einer
Steuerungsgruppe) und vorgegeben (beispielsweise auf Basis dieses
Leitfadens),

« die konkrete Ausfullung des Rahmens (Erfassung der Aktivitaten,
Tatigkeiten und Leistungen, Verdichten zu Produkten, konkrete
Beschreibungen, Definition von Zielen und Bildung von Kennzahlen) unter
breiter Mitarbeiterinnenbeteiligung ,, bottom-up* durchgefihrt sowie

¢ in einem (bzw. mehreren) Abstimmungsprozess(en) zu einem
Gesamtergebnis weiterentwickelt.

Ein empfehlenswerter Ablauf zur Entwicklung von kommunalen
Produktplanen

1. Definition der Produkte - Welche Produkte werden erbracht?

Im Rahmen - z.B. abteilungsspezifischer Arbeitsgruppen - werden in einer oder
mehreren Runden jene Gter und Dienstleistungen (Produkte) definiert, die fir
Externe (Burger bzw. Kunden oder andere Dienststellen der eigenen Verwaltung
oder einer anderen Behdrde - z.B. Bezirkshauptmannschaft, Amt der
Landesregierung) erbracht werden. Im Rahmen der Listung der Produkte erfolgt
auch eine erste Bezeichnung, wobei sich dabei eine aus Kundensicht (d.h. wie
bezeichnet der Leistungsempfanger das Gut bzw. die Dienstleistung) empfiehilt.

Zentrale Fragen sind dabei:
« Was steht am Ende des Arbeitsprozesses?

* Was wird als Endprodukt an andere (nach auf3en) abgegeben?

Der vorliegende Leitfaden und der Musterkatalog sollen dabei als methodische
Grundlage sowie Checkliste genutzt werden.

2. Beschreibung der Produkte

Als néchster Schritt erfolgt die Beschreibung der Produkte. In der ersten Phase
liegen die Schwerpunkte
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¢ bei der Kurzbeschreibung des Produktes (das sind insbesondere die
wesentlichen Merkmale des Produktes),

¢ beim Bestimmen des Produktverantwortlichen/der produktverantwortlichen
Stelle,

« bei der Definition der Auftragsgrundlage (d.h., warum - auf welcher Grundlage
- wird das Produkt erstellt),

e Erfassen und Zuordnen der mit dem Produkt verbundenen Aktivitéten,
Tatigkeiten und Leistungen (falls nicht schon im Schritt 1 erfolgt) sowie

¢ bei der Bestimmung der konkreten Zielgruppe (d.h., wer ist der Empfanger
des Produktes).

Die im Anhang dieses Leitfadens enthaltenen Produktbeschreibungen sollen
dabei als Grundlage und Orientierungshilfe dienen.

3. Ziele definieren - Kennzahlen ableiten

Eng verknlpft mit dem Schritt 2 ist die Definition der mit den einzelnen Produkten
verbundenen Ziele und die daraus - zur Messung der Zielerreichung —
abgeleiteten Kennzahlen. Dafiir empfiehlt es sich, die exemplarischen Beispiele
im Leitfaden Kennzahlenentwicklung sowie zu den Produktbeschreibungen (im
Anhang dieses Bandes) heranzuziehen.

4. Abstimmen des Produktkatalogs mit den Steuerungserfordernissen

Schlielich ist der Produktkatalog noch zentral mit den Steuerungserfordernissen

abzustimmen. Zentrale Fragen sind dabei

e ob fir das Produkt eigenstandige Leistungs-, Qualitéts- und Finanzziele
entwickelt werden kdénnen,

« ob das Produkt bzw. die Gliederungstiefe im Produktkatalog die Delegation
der Fach- und Ressourcenverantwortung erméglicht,

¢ ob das Produkt bzw. die Gliederungstiefe es erlaubt, Kontrakte
(Zielvereinbarungen) zwischen Politik und Verwaltungsfiihrung sowie auch
innerhalb der Verwaltung zu schliel3en,

< ob die Gliederung des Produktkatalogs es ermdglicht, einen Produkthaushalt
aufzustellen.
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Fragenkatalog zur Produktdefinition

Die nachfolgenden Fragen kénnen hilfreich sein um zu prifen, ob eine
Produktbezeichnung den gestellten Anforderungen entspricht.

« Stellt das Produkt ein abgeschlossenes Arbeitsergebnis dar?

* Hat das Produkt eine/n Abnehmerin?

e Wourde das Produkt aus Sicht des Kunden definiert?

¢ Geht aus dem Produktnamen der Dienstleistungscharakter hervor?

¢ Ist die Bezeichnung kurz und pragnant?

¢ Steht das Produkt am Ende des Leistungserstellungsprozesses?

¢ Stellt das definierte Produkt eine wichtige Steuerungsgréf3e im Controlling
dar?

e Sind die Produktergebnisse mel3bar?

« Konnen dem Produkt Kosten zugerechnet werden?

¢ Sind QualitatsmalRstabe fir das Produkt bestimmbar?

¢ Kann auf der Basis des Produkts geplant werden (Stichwort: Produktbudget)?

Resumé

Fur ein erfolgreiches Projekt ,,Produktkatalog” sind insbesondere folgende Punkte
Zu beachten:

« Das Gegenstrom-Verfahren hat gegeniber anderen Verfahren den Vorteil,
daR ein klarer methodischer Rahmen mit ausreichender Partizipation der
Betroffenen verbunden wird.

« Die Produktdefinition sollte relativ rasch mit der Definition operationaler Ziele
und Kennzahlen verkniipft werden; damit wird dem Instrument ,Produkte”
frihzeitig ,Leben” eingehaucht sowie der erste Produktkatalog sehr friih einer
kritischen Analyse unterzogen (Sind fur ein Produkt keine klaren Ziele
definierbar, ist zu hinterfragen, inwieweit es sich um ein Produkt handelt).

« Der vorliegende Muster-Produktkatalog soll bei der Produktdefinition als
Grundlage herangezogen werden, jedoch keinesfalls unreflektiert
Ubernommen werden (denn das spezifische Leistungsspektrum und die
Steuerungserfordernisse der jeweiligen Gemeinde stehen im Vordergrund).
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Muster-Produktkatalog

Im Rahmen dieses Projektes wurde ein Muster-Produktkatalog mit rund 180
Produkten, die fir die meisten Stadte und Gemeinden von Bedeutung sind,
entwickelt.

Es handelt sich dabei um einen Katalog wichtiger Produkte aus den Bereichen

¢ Sicherheit und Ordnung,

e Schulen, Kinderbetreuung, Sport und Erwachsenenbildung,

* Kunst und Kultur,

e Sozialwesen, Gesundheit und Jugend,

¢ StralRen- und Griunflachenbetreuung,

¢ Infrastruktur, Umweltschutz und raumliche Gestaltung,

¢« Kommunale Ver- und Entsorgung,

* Friedhofe,

« Finanzen, Wirtschaftsférderung und Vermodgensverwaltung,

e Leitung und zentrale Dienste,

der den Grof3teil der kommunalen Giter und Dienstleistungen abdeckt. In
Geldwerten ausgedrtickt, ist wird mit dem vorliegenden Produktkatalog der
Grol3teil der kommunalen Haushalte — in einer anderen Form — abgebildet.
Weiters wurden auch jene Produkte, die nur die Stadte mit eigenem Statut
betreffen, berlicksichtigt.

Mit der Gliederung des Muster-Produktkatalogs ist keinesfalls die Absicht einer
organisatorischen Vereinheitlichung oder verpflichtenden ,Leitlinie* verbunden.
Die Strukturierung in Produktbereich und —gruppe dient priméar der sachlichen
Bundelung und Hierarchisierung — und somit einer anwenderbezogenen
unterschiedlichen Aggregationsmoglichkeit.

Die Zusammenfassung zu Produkten bzw. Produktgruppen und —bereichen kann
nach unterschiedlichen Kriterien erfolgen:

e Zielgruppen bzw. Kundenmerkmale (z.B. Alter)

e Leistungsarten (z.B. freiwillige Leistungen, Pflichtleistungen)

« Problemfelder (ambulante Versorgung, stationdre Unterbringung, Pflege)

* Region (z.B. Verkehrsflachen im Innenbereich oder in den Au3enbezirken)

¢ Nutzungsart oder Infrastrukturart (z.B. Freiluftplatze, Hallen).
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Exemplarische Produktbeschreibungen befinden sich im Anhang. Die Auswahl
fur diese rund 60 Produktbeschreibungen erfolgte nach folgenden Uberlegungen:

* Aus jedem Bereich sollen Produkte vertreten sein.

* Insbesondere sollen Produkte beschrieben werden, die vom finanziellen
Gesichtspunkt, aus Kundensicht sowie fiir die Entwicklung der Kommune von
besonders grofRer Bedeutung sind.

¢ Sowohl behordliche wie auch privatwirtschaftliche Dienstleistungen sollen
bertcksichtigt werden.

Im Anschluf3 an den jeweiligen Produktkatalog werden die im Anhang enthaltenen
Produktbeschreibungen aufgelistet, wobei auch ein Vermerk hinsichtlich jener
Stadt, die die jeweilige Beschreibung erstellt hat, enthalten ist. Seitens des KDZ
wurden diese Beschreibungen in das vereinbarte Schema eingeftigt und dort, wo
erforderlich, ergénzt. Jene Beschreibungen ohne Vermerk wurden vom KDZ
erstellt bzw. stammen aus einschlagigen KDZ-Projekten.

Bereich , Sicherheit und Ordnung”

Im nachfolgend dargestellten Produktkatalog fiir den Bereich ,Sicherheit und
Ordnung“ sind die Produkte folgender Aufgabengebiete zusammengefalit:

¢ Vollzug der Gewerbeordnung

¢ Marktwesen

e Veterinar- und Lebensmittelrecht

¢ Baurecht, Baupolizei, Feuerpolizei

¢ Vollzug des Wasserrechts

¢ Brand- und Bevolkerungsschutz

« Verkehrsrecht und Parkraumbewirtschaftung
¢ Melde- und Wabhlrecht, Personenstandswesen und Fremdenrecht
¢ Jagd- und Fischereirecht

¢ Schlichtungen

« Verwaltungsstrafen
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Produktkatalog , Sicherheit und Ordnung*

Produktgruppe |Produkt Leistungen
Gewerberecht Beratung und e Beratung im Vorfeld von
Information in Betriebsanlagengenehmigungs
gewerberechtlichen - und Veranstaltungsgenehmi-
Angelegenheiten gungsverfahren
Bewilligung und + Gewerbeberechtigungen
Uberwachung von +  Uberprifen von erlaubnis-
Gewerbebetrieben pflichtigen oder sonstigen
Gewerbebetrieben
»  Uberprifen von Gaststatten
* Veranstaltungsgenehmigun-
gen
* Sperrstundenverlangerungen
Genehmigung von * Betriebsanlagengenehmigung
Betriebsanlagen und —iiberwachung
*  Arbeitnehmerschutz
Marktwesen Uberwachung von * Genehmigung von Markten

Markten

Wahrnehmen der
Marktaufsicht

Bereitstellen/Betrieb
von Markten

Planung, Organisation und
Durchfiihrung von Wochen-
markten, Jahrmarkten,
Gelegenheitsmarkten usw.

Veterinaraufsicht,
Lebensmittel-
Uberwachung

Lebensmitteliberwa-
chung

Uberwachen der landwirt-
schaftlichen Erzeugung
Uberwachen der Verarbeitung
tierischer Lebensmittel

Veterinaraufsicht

Bekadmpfen von Tierseuchen
Sicherstellen der Hygienebe-
stimmungen (Fleischunter-
suchung, Hygienetber-
wachung)

Uberwachen der Tierschutzbe-
stimmungen (Haltung,
Transport, Arznei- und
Futtermittel)
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Produktgruppe

Produkt

Leistungen

Bauordnung

Beratung und
Information in
baurechtlichen
Angelegenheiten

Beratung zu bautechnischen
und baurechtlichen
Bestimmungen (aul3erhalb von
Bauverfahren)

Erteilung
baubehordlicher
Genehmigungen

Beratung

Ortsaugenschein und
Bescheiderstellung — nach
Verfahrenstypen differenziert
Erledigung von Bauanzeigen
Teilungsgenehmigungen

Bauuberwachung —
Vollendungsprufung

Kontrolle der Bauausfiihrung
Vollendungspriufung und
Bescheiderstellung

Feuerpolizeiliche
Prufungen

Beratung und Info
Uberwachung
Erteilung von Auflagen

Natur-, Umwelt-,

Wasserrechtliche

Genehmigungsverfahren

Wasserrecht Genehmigungen * Wasserrechtsevidenz
+  Uberwachung von
Hochwasserschutzanlagen
Gefahrenabwehr fur * MaRnahmen zur
Gewasser Gefahrenabwehr
» Altlastensanierung
MalRnahmen zum Natur |« Regelungen
und Artenschutz * Gebiets- und Baumschutz
* Artenschutz
MalRnahmen zum *  SchutzmaRnahmen
Bodenschutz e Sanierungsmalinahmen
* Servicemalinahmen
Brand- und Feuerwehr « Brandbekampfung
Bevolkerungs- « Katastrophenabwehr

schutz

Brandsicherheitsdienst
technische Hilfsleistungen
Forderung Freiwillige
Feuerwehr
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Produktgruppe |Produkt Leistungen
Rettungsdienst e Notfallrettung
» Krankentransporte
e Blut- und Organtransporte
* Forderung von
Rettungsdiensten
Zivil- und « Erstellen und Pflege von Zivil-
Katastrophenschutz und Katastrophenschutzplanen
* Informationsdienste
* Beratung und Schulung
Verkehr VerkehrsmalBhahmen |+ Beratung und Information
nach der e Erlassen von Verordnungen
StraRenverkehrs- « Bewilligung von Verkehrs-

ordnung (StVO)

einrichtungen und -zeichen
Einleitung von MalRBhahmen
zur Beseitigung von Verkehrs-
hindernissen

Genehmigung von Baustellen
Ausnahmen zum Halten,
Fahrverbote, u.a.

Parkraumbewirtschaftu
ng

Uberwachungsdienst
Strafmandate
Ausnahmeregelungen fir
Personen und Firmen

Meldewesen und
Wahlen

Meldeangelegenheiten

An-, Ab- und Ummeldungen
Aufenthaltsermittiungen
Sonstige Anderungen der
Meldeevidenz

Wehrerfassung
Strafregisterantrage
Meldebestatigungen
Erhebungen

Geschworenen-, Schoffenliste

Wahlen zu den
einzelnen
Kdrperschaften

Vorbereitung und Durchflihrung
von Wahlen zu GR, LT, NR,
BPR, EU-Parlament

Fuhren der Wéahlerevidenz
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Produktgruppe

Produkt

Leistungen

Volksbegehren und —
abstimmungen, Birger-
befragungen

Vorbereitung und
Durchfiihrung

Personenstands-
wesen

Standesamt

EheschlieRungen — Prifung,
Vornahme und Beurkundung
Geburtenbeurkundungen
Sterbebeurkundungen
Urkundenservice

Fortfihren des Ehe-,
Geburten- und Sterbebuchs
Namensanderungen
Religionsaustritte
Vaterschaftsanerkenntnisse

Staatshirgerschafts-
nachweise

Ausstellen von Nachweisen
Fuhren der Staatsbirgeschafts-
evidenz

Bearbeiten von Antragen auf
Staatsbirgerschaft
Staatsbirgerschaftsverleihunge
n

Fremdenwesen

Aufenthalts- und
Fremdenwesen —
Aufenthaltsregelungen

Beratung

Bearbeitung von Erstantragen
Bearbeitung von
Verlangerungsantragen
Unterstitzung anderer
Behorden

Jagd- und
Fischereiwesen

Jagd- und
Fischereiwesen

Erteilen von Jagd- und
Fischereigenehmigungen
Kontrolle

Jagd- und Fischereipacht

Ortspolizeiliche
MalRnahmen

Ortspolizeiliche
MalRnahmen

Larmschutz
Umweltschutz
Hundehalteverordnungen

Schlichtungen

Schlichtungsstelle
Wohnungen

Beratung und Information
Schlichtungen aufRerhalb von
Verfahren
Schlichtungsverfahren
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Verwaltungs- Verwaltungsstrafen « Strafverfigung
strafen » Strafvollzug
» Straferkenntnis

Im Anhang finden sich zu folgenden Produkten exemplarische Beschreibungen:

« Bewilligung und Uberwachung von Gewerbebetrieben
¢ Genehmigung von Betriebsanlagen

«  Uberwachung von Markten

« Bereitstellen/Betrieb von Markten

e Veterindraufsicht

¢ Baubehordliche Genehmigungen

« Feuerpolizeiliche Uberprifungen (Stadtgemeinde Schwechat)
e Feuerwehr

e Zivil- und Katastrophenschutz

e Parkraumbewirtschaftung

¢ Meldeangelegenheiten

*«  Wahlen

e Standesamt

e Staatsbirgerschaftsnachweise

« Aufenthalts- und Fremdenwesen.

Bei jenen Beschreibungen, die anschlieRend mit einer Gemeinde versehen sind,
wurde die Produktbeschreibung dankenswerterweise von dieser zur Verfligung
gestellt und in der Regel im Rahmen des Projektes weiterentwickelt.

6.2 Bereich ,Schulen, Kinderbetreuung, Sport und Erwachsenenbildung*

Im Produktkatalog fir den Bereich Schulen, Kinderbetreuung, Sport und
Erwachsenenbildung sind anschlieRend die Produkte folgender Aufgabengebiete
zusammengefalit:

«  Pflichtschulverwaltung

e Kinderbetreuung

e Sporteinrichtungen, -férderung und -veranstaltungen
¢ Erwachsenenbildung und Bibliotheken.
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Produktkatalog ,, Schulen, Kinderbetreuung, Sport und
Erwachsenenbildung*

Produktgruppe

Produkt

Leistungen

Schulen

Bereitstellen von
Schulplatzen

e Schulerhaltung und —bewirt-
schaftung

e Erstellen und Fihren der
Schilermatrik

* Bereitstellen zur
auf3erschulischen Nutzung

e Verrechnung der Gastschul-
beitréage

»  Schulerbeférderung

Schulerférderung

* Bearbeitung von
ZuschuRantragen

Kinderbetreuung

Betreuen von Kindern
im Alter von 0 — 3
Jahren in gemeinde-
eigenen Einrichtungen

e Betreuen in Normalgruppen

» Ferienkindergarten

» Reformpadagogische
Kindergruppen

Betreuen von Kindern
im Altervon 3 -6
Jahren in
gemeindeeigenen
Einrichtungen

» Betreuen in Normalgruppen

» Ferienkindergarten

» Reformpadagogische
Kindergruppen

» Integrationsbetreuung

Betreuen von Kindern
im Altervon 0 — 6
Jahren durch
Tageseltern

e Zulassung von Tageseltern
e Ausbildung von Tageseltern
e Fodrderung von Tageseltern

Forderung privater
Einrichtungen

e Genehmigung privater
Einrichtungen

e Prifung, Genehmigung und
Ablehnung finanzieller
Forderungen

« Kontrolle der Einrichtungen
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Produktgruppe

Produkt

Leistungen

Nachmittagsbetreuung
von Schulkindern

Bereitstellen von Schiilerhort-
platzen

Bereitstellen von
Fahrschilerhortplatzen
Ermoglichen und Fordern der
Nachmittagsbetreuung in
Schulen

Ermdglichen und
Fordern von
Sport- und
Freizeitaktivitaten

Bereitstellen von Turn-
und Sporthallen

Betrieb und Unterhaltung der
Einrichtungen

Vermietung der Einrichtungen
Auskunft, Beratung und
Offentlichkeitsarbeit

Bereitstellen von
Sportplatzen

Betrieb und Unterhaltung von
FuRballplatzen
Trendsportanlagen, u.&.

Bereitstellen von
Hallen- und Freibadern

Bereitstellen von Schwimm- und
Badegelegenheiten (Hallen-,
Frei- und Seebader) — Betrieb
und Unterhaltung

Bereitstellen von
Wintersporteinrich-
tungen

Eishallen
Eislaufplatze
Eisstockplatze

Sportveranstaltungen

Planung, Organisation und
Durchfiihrung von gemeinde-
eigenen Veranstaltungen und
Kursen

Mitwirkung und Unterstitzen
von Veranstaltungen und
Kursen Dritter

Sportférderung

Forderung von Vereinen und
Sportlern durch Finanz-, Dienst-
und Sachleistungen

Beratung und
Offentlichkeitsarbeit
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Produktgruppe |Produkt Leistungen
Erwachsenen- Bereitstellen von Planung, Organisation und
bildung Kursen und Seminaren | Durchfiihrung von
e Sprachkursen,
* naturwissenschaftlichen Kursen,
e geisteswissenschaftlichen
Kursen,
» Handwerkskursen
e Beratung und
Offentlichkeitsarbeit
Foérderung von Fort- e Forderung von Anbietern
und (Vereinen, Initiativen)
Weiterbildungsaktivitdte |«  Fdrderung von Nachfragern
n Dritter (Einzelpersonen)
Bibliotheken Bereitstellen von » Sammeln, Aufbereiten und

Informationen und
Medien

Zuganglich machen von Medien
und Information

differenziert nach Bichern,
audio-visuellen Medien, Internet
u.a.

Sonstige
Dienstleistungen

Literaturveranstaltungen fur
Kinder

Lesungen

Publikationen usw.

Im Anhang sind zu folgenden Produkten exemplarische Beschreibungen

enthalten:

« Bereitstellen von Schulplatzen (Gemeinde Pasching)
e Betreuung von Kindern im Alter von 3 - 6 Jahren

« Hallenbad/Sauna (Stadt Wels)
¢ Bereitstellen von Freibadeplatzen (Stadt Wels)

¢ Bereitstellen von Eislaufplatzen (Stadt Wels)

¢ Bereitstellen von Erwachsenenbildungs-Kursen

¢ Bereitstellen von Infos und Medien (Bibliotheken), (Stadt Graz).




_ (92 Leitfaden Produkte — Muster-Produktkatalog 6

6.3 Bereich ,Kunst und Kultur®

In diesem Bereich sind die Produkte aus Kunst und Kultur enthalten, wobei grund-
satzlich eine Unterteilung in Veranstaltungen und Infrastruktur erfolgt ist.
Beruihrungspunkte gibt es insofern zum vorherigen Bereich, als diesem die
Erwachsenenbildung und die Bibliotheken zugeordnet sind. Diese kénnten
genauso in diesem Bereich angefuhrt werden.

Produktkatalog ,, Kunst und Kultur®

Produktgruppe |Produkt Leistungen

Kulturelle Eigenveranstaltungen | Planung, Organisation und
Veranstaltungen Durchfiihrung von

und Infrastruktur e Sprechtheater (Schauspiel)

e Musik- und Tanztheater

» Kinder- und Jugendtheater

* Konzerten

» Festspielen

e sonstigen Veranstaltungen
Fremdveranstaltungen |« Forderung und Unterstiitzung
von Veranstaltungen Dritter
Bereitstellen kultureller |« alle Leistungen, die dazu die-
Infrastruktur nen, Theater, Kulturzentren,
Veranstaltungshallen in betrie-
bsbereitem Zustand zu halten

Ausstellungen Museum e Sammlung, Aufbereitung

*  Museumsbetrieb

* Publikationen u.&.

Galerien + Bereitstellen der Infrastruktur

» Organisation von Ausstellungen

* Vermietung der Einrichtung

Sonderausstellungen » Organisation von Ausstellungen
in anderen Einrichtungen

e Forderung von Ausstellungen

Archiv Sammeln, Bewahren, |« alle Leistungen, die mit dem
ErschlieBen, Pflege Aufbau und der Filhrung eines
der Stadtarchivs verbunden sind

Archivgegenstande
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Produktgruppe |Produkt Leistungen
Beratung und * Amtshilfe
Information der » Beratung von anderen
Besucher Dienststellen

e Stellungnahmen
e Benutzerberatung
» Herausgabe von Publikationen,

usw.
Kunstférderung Kunst- und * Vereinsférderung
und Offentlich- Kulturférderung e Kunstlerférderung
keitsarbeit e Sonstige Forderungen
« Vergabe von Preisen
Offentlichkeitsarbeit * Gestalten von

Veranstaltungskalendern
e Information von Presse und

Blrgern
Musikschule Musikalischer e Durchfiihrung von Musik- und
Unterricht Kunstunterricht — differenziert

nach Einzel- und Gruppenunter-
richt, Instrumenten und Gesang

Veranstaltungen- und Planung, Organisation und

Ensemblebetreuung Durchfiihrung von Musik-
veranstaltungen

» Betreuung von Ensembles
(Orchester, Chore, Singkreise)

Im Anhang sind zu folgenden Produkten exemplarische Beschreibungen enthalten:

< Durchfuhren von Eigenveranstaltungen — Sprechtheater (Stadt Wels)
¢ Kunst- und Kulturférderung

« Offentlichkeitsarbeit Kulturbereich (Stadt Wels)

e Museum

¢ Stadtarchiv (Stadt Linz)

¢ Musikschule (Stadt Klagenfurt).
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Bereich ,Soziales, Gesundheit und Jugend”

Im Produktkatalog fir den Bereich ,Soziales, Gesundheit und Jugend” sind
anschlieend die Produkte folgender Aufgabengebiete zusammengefalit:

< Vollzug der Sozialhilfe, Behindertenhilfe, Pflegegeldgesetz

« freiwillige Sozialleistungen und -aktionen

¢ Ambulante und stationére Betreuungsleistungen
¢ sonstige Hilfsgruppen

¢ Gesundheitswesen

¢ Kinder- und Jugendwohlfahrt.

Die nachfolgenden Strukturierungen und Bezeichnungen erfolgten primar aus
Klientensicht. Aus Steuerungsgesichtspunkten wéare auch eine Strukturierung
nach Pflicht- und freiwillige Leistungen mdglich. Diese Unterscheidung sollte
jedenfalls in die Produktbeschreibungen aufgenommen werden.

Zur Kinder- und Jugendwohlfahrt war - unabhangig von diesem Projekt - eine
eigene Arbeitsgruppe tatig. Deren Ergebnisse wurden in den Produktkatalog

aufgenommen.

Produktkatalog , Soziales, Gesundheit und Jugend*

Produktgruppe |Produkt Leistungen
Gewahren von Gewahren von » Hilfe zur Sicherung des Lebens-
materiellen Hilfen | Sozialhilfe unterhalts — Dauerunter-

stitzungen

Einmalige Hilfe zur Sicherung des
Lebensunterhalts

Krankenhilfe

Beratung in Sozialhilfeangelegen-
heiten

Gewahren von
Behindertenhilfe

Behindertenhilfe
Behindertenberatung

Pflegegeldantrage

Beratung, Entgegennahme und
Weiterleitung der Antrage
Erhebungen
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Produktgruppe |Produkt Leistungen
Sonstige Hilfsantrage | zum Beispiel:
und Nachweise *  Stmk. Familienbeihilfe

e Stmk. Pendlerbeihilfe

e Heeres- und Zivildienstantrage

e Einkommensnachweise

*  Mietzinsbeihilfe

*  Wohnbeihilfe

» Begutachtung fur andere
Behoérden

Sozialaktionen zum Beispiel

* Brennstoffaktionen

*  Weihnachtsspende

« Altenurlaubsaktionen

« Fahrtkostenunterstiitzung
»  Altenurlaubsaktionen

Mobile Mobile Unterstitzungs- |« Heimhilfe
Sozialdienste dienste » Hauskrankenpflege
* Besuchsdienst

* Reinigungsdienst

* Familienhilfe

Essen auf Radern e Produktion, Organisation und
(EaR) Zustellung von EaR
Stationare/Teil- Bereitstellen von *  Wohnen mit Grundbetreuung
stationare Seniorenwohnplatzen |«  Wohnen mit Betreuung und
Sozialdienste Pflegeleistungen
Bereitstellen von » Pflegestationen
Pflegeheimplatzen » Kurzzeitpflegeplatze
» Tagespflegeplatze
Bereitstellen von « alle Leistungen, die mit der
Seniorentagesheim- Bereitstellung in Zusammen-
platzen hang stehen — z.B. Senioren-
tageszentren, Seniorenklubs
Betreuen von Flichtlingshilfe * Beratung
Hilfsbedurftigen e zur Verfligungstellen von
Wohnraum
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(Randgruppen)

Sprachkurse usw.

Produktgruppe

Produkt

Leistungen

Obdachlosenbetreuung

Beratung

Sozialarbeit

Bereitstellen von Obdachlosen-
heimen

Hilfe bei der
Wiedereingliederung in die
Gesellschaft

Betreuen von sozialen
Randgruppen

Beratung

Betreiben von
Betreuungsstatten
Hilfe bei der
Wiedereingliederung

Gesundheit

Gesundheitsschutz-
und
-Uberwachung

Sanitére Aufsicht

Hygienische Uberwachung von
Schulen, Kindergarten, Alten-
heimen

amtsérztliche Untersuchungen
u. Gutachten

schularztliche Untersuchungen
Leichenschau und Bestattung
Impfungen, Verhitung und
Bekampfung von Infektions-
krankheiten

Pravention und
Gesundheitsvorsorge

zum Beispiel

Zahnprophylaxe
Veranstaltungen/Informations-
dienste
Gesundheitsférderung allgemein
und im Arbeitsbereich
Gesundheitsberichterstattung

Krankenhausleistungen

Ambulante Betreuung
Stationare Betreuung

Umweltmedizin und
Umwelthygiene

Umweltschutz im offentlichen
Gesundheitsbereich
Umweltmedizinische Beratung




_ (92 Leitfaden Produkte — Muster-Produktkatalog

60

Produktgruppe

Produkte

Leistungen

Jugendwohlfahrt10

Allgemeine Férderung
von jungen Menschen
und ihren Familien

Praventive Angebote und
allgemeine Beratungsdienste
Allgemeine Férderungen, wie
z.B. Jugendzentren, Krisenein-
richtungen, Vereine usw.

Ambulante, familien-
erganzende Hilfe far
junge Menschen und
ihre Familien in beson-
deren Problemlagen

Intervention nach Anzeigen,
Meldungen u.a.

Beratung und Betreuung im
Rahmen der Jugendwohlfahrt
Unterstiitzung der Erziehung ué.

AuBerfamiliare Hilfe fur
junge Menschen und
ihre Familien in beson-
deren Problemlagen

Unterbringung und Betreuung von
Kindern und Jugendlichen

bei Verwandten
im Rahmen der vollen Erziehung

Einleitung von und
Mitwirkung in
gerichtlichen und
Verwaltungsverfahren

Einleitung und Mitwirkung von/in
gerichtlichen Verfahren
Mitwirkung in Verwaltungs-
verfahren

Stellungnahmen fir das Gericht

Tages-, Pflege- und
Adoptivelternarbeit

Tageselternarbeit
Pflegeelternarbeit
Adoptivelternarbeit

Rechtsvertretung von
Minderjéahrigen

Klarung der Abstammung
Angelegenheiten des Unterhalts
Auslibung der Obsorge
Angelegenheiten gemaf Asyl-
und Fremdengesetz

10 von der Sektion Jugendwohlfahrt der Arbeitsgemeinschaft fir Sozialhilfe und

Jugendwohlfahrtspflege in Osterreich wurde eigenstandig ein umfassender Produktplan

Jugendwohlfahrt erstellt (abgeschlossen im April 1999). Im Vergleich zur Langfassung wurden

folgende Anderungen vorgenommen:

a) Die Produktuntergruppe Kinderbetreuung wird nicht bei der Jugendwohlfahrt aufgenommen,

sondern soll als eigenstéandige(s) Produkt(e) im Produktbereich ,Schulen, Kinderbetreuung, Sport, ..."

verbleiben. b) Das Produkt ,Qualitdtsmanagement* wurde bei der Jugendwohlfahrt nicht

aufgenommen, da es sich in einer erweiterten Form im Bereich ,Interne Servicedienste” wiederfindet.
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Produktgruppe Produkte Leistungen
Vernetzungsarbeit, « Vernetzungsaufgaben und
Offentlichkeitsarbeit, Konzepttatigkeit
Projektarbeit +  Offentlichkeitsarbeit

* Projektarbeit

Im Anhang sind zu folgenden Produkten exemplarische Beschreibungen
enthalten:

e Gewahren von Sozialhilfe

¢ Mobile Unterstiitzungsdienste

¢ Essen auf Radern (Gemeinde Pasching)

« Bereitstellen von Seniorenwohnplatzen (Stadt Salzburg)
¢ Gesundheitsiiberwachung.

Bereich , StralRen- und Grinflachenbetreuung”

Dieser Bereich umfal3t primér die Produkte, die mit der laufenden Straf3en- und
Grinflachenbetreuung im Zusammenhang stehen.

Produktkatalog ,, Stral3en- und Grinflachenbetreuung*®

Produktgruppe |Produkt Leistungen
Betreuung von Stadtreinigung e Reinigung von Fahrbahnen,
Verkehrsflachen Gehwegen, Ful3gangerzonen,

Radwegen, Bushaltestellen,
offentlichen und privaten Platzen

» Entleeren von Miillkérben

» Betreuen 6ffentlicher
Toilettenanlagen

e auBerordentliche Reinigungs-
leistungen

Winterdienst *  Winterdienst auf Fahrbahnen,
Gehwegen, Ful3gangerzonen,
Radwegen sowie 6ffentlichen
und privaten Platzen

* Vor- und Folgearbeiten
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Winterdienst

Produktgruppe

Produkt

Leistungen

Erneuern und
Instandhalten von
Verkehrsflachen

Ausbessern von
Verkehrsflachen

Aufstellen und Instandhaltung
von Verkehrszeichen
Stral3engrundbenitzung

Offentliche Beleuchtung
und Uhren

Wartung, Instandhaltung,
Betrieb

Strafen- und Grundbe-
nitzung

MaRnahmen zur Benitzung
offentlichen Gutes durch Private

Verkehrssignalanlagen

Wartung, Instandhaltung,
Betrieb

Betreuung von
Grunflachen

Neuanlage von
Grunflachen

Planung von Grunflachen
Pflanzen von Baumen,
Strauchern usw.

Neuanlage von Rasenflachen —
Parkanlagen

Verkehrsgrin u.a.

Laufende Betreuung
und Pflege von
Grunflachen und
Parkanlagen

Méahen und Griunschnittabfuhr
Baum- und Heckenpflege
Blumenpflege

Instandhaltung der Parkbénke —
Parkanlagen

Verkehrsgrin

Sportplatze usw.

Gartnerei

Zucht und Verkauf von Baumen,
Strauchern, Blumen in der
stadteigenen Géartnerei
Dekorationen

Kommunaler
Forst

Bewirtschaftung von
Forstflachen

Aufforstung und Betreuung von
gemeindeeigenen Forstflachen

Instandhaltung des
Waldes und seiner
Wege

Instandhaltung der Forstwege
Anlegen von Forstwegen
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Im Anhang finden sich fiir folgende Produkte exemplarische Beschreibungen:
e Stadtreinigung

« Erneuern und Instandhalten von Verkehrsflachen

* Winterdienst (Stadtgemeinde Schwechat)

« Offentliche Beleuchtung/Uhren

¢ Laufende Betreuung und Pflege von Grinflachen (Stadt Innsbruck)

e Gartnereien.

Bereich , Infrastruktur, Umweltschutz und rGumliche Gestaltung*
Dieser Bereich umfaf3t Produkte aus den Aufgabengebieten:

¢ Wohnbau und —f6érderung

¢ gemeindeeigener Hoch- und Tiefbau

¢ Umweltschutz

« Denkmalpflege und —schutz sowie
e raumliche Planung und Gestaltung.

Produktkatalog , Infrastruktur, Umweltschutz und raumliche Gestaltung“

Produktgruppe |Produkt Leistungen
Bereitstellung von | Bereitstellung von e Vergabe, Instandhaltung und
Wohnungen Gemeindewohnungen Verwaltung der
innerhalb der gemeindeeigenen Wohnungen
Gemeinde
Wohnungsberatung e Beratung in Wohnngsfragen
¢ Vermittlung von Wohnungen
Privater
Wohnférderung, * Forderung von Wohnraumbe-
Wohnbeihilfe schaffung
e Forderung von Wohnraumer-
haltung




_ (92 Leitfaden Produkte — Muster-Produktkatalog

64

Produktgruppe |Produkt Leistungen
Hochbau Neu- und Umbau e Planung
gemeindeeigenen e Ausschreibung
Hochbauten » Aufsicht
e Abrechnung
e Moblierung — Amtsgebaude,
Schulen, Kindergarten
Instandhaltung » Siehe vorstehende Spalte
gemeindeeigener
Hochbauten
Gebaudebetrieb *  Vermietung
* Hausdienste
* Reinigung und
» Energiewirtschaft
Tiefbau Neu- und Umbau e Planung
gemeindeeigener e Ausschreibung
Tiefbauten (Straf3en, « Aufsicht
Brucken und Wege) e Abrechnung -

von Stral3en, Bricken, Gehwegen

Instandhaltung
gemeindeeigener
Tiefbauten

Siehe oben plus
Stralenmarkierungsarbeiten
Durchfiihrung von
Instandhaltungsarbeiten

Strafen und

Verkehrsplanung

Verkehrsentwicklungsplanung

Verkehr * Planung raumlicher Teilgebiete
* MalRnahmen zur Verkehrs-
forderung (6ffentlicher Verkehr
und Fahrrader)
Technische Ein- e Wartung und Instandhaltung
richtungen Parkraum-
bewirtschaftung
Umweltschutz Forderung des Umwelt- |«  Umweltschutzberatung

schutzes (Energie-
férderungen)

Vergabe von gemeindespezif.
Forderungen (Sonnenenergie,
Fernwarme)
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Produktgruppe |Produkt Leistungen
Umweltiberwachung e Erhebung von Mel3daten
»  Uberwachung durch
Umweltschutzorgane
kommunale zum Beispiel
Umweltschutzprojekte |« Baumschutz

* Artenschutz

Denkmalpflege
und —schutz

kommunale
Denkmalpflege

e Restaurierung bestehender
Denkmaéler
» Denkmalférderung

kommunaler » Erarbeiten von Verordnungen
Denkmalschutz » Erlaubnisse/Genehmigungen
e Stellungnahme und
»  Uberprufung
Stadtplanung und | Leitplane + Beratung und Information
—entwicklung » Erarbeitung von Leitplanen
*  Durchfiihren von
Ideenwettbewerben
e Burgerbeteiligungen
Raumordnung *  Erarbeitung von Raumordnungs-
konzepten
* Raumordungsverfahren —
Stellunghahmen
e Beratung und Information
Flachenwidmungs- » Aufstellung
planung Anderungsverfahren
* Buirgerbeteiligungen
Bebauungsplane e  Erstellung und Anpassung von
Bebauungsplanen
e Beratung
Ortsbild * Verordnungen
* Beratung und Information
» Stellungnahmen
Vermessung Kataster + Grenzvermessung

e Grundstlcksteilung/ vereinigung
e Benltzungsart-Aktualisierung

e Sachverstéandigenwesen

* Neuvermessung

» Erstellung von Pachtplanen u.&.
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Produktgruppe |Produkt Leistungen

Ingenieurvermessung |*  Sondervermessung
« Absteckung

« Kontrollmessung

» Prazisionsmessung

Digitale Geo-Datener- |« Aufnahmen

fassung » Schaffung eines Festpunktfeldes
¢ GPS-Vermessung

e Photogrammetrie

» Profilmessungen

Landinformation » Kartographie

*  GIS-Anwendungen

« Digitale Stadtkarte

* Benennung von
Verkehrsflachen

* Reprographie und Planverviel-
faltigung u.&.

Im Anhang sind zu folgenden Produkten exemplarische Beschreibungen
enthalten:

« Bereitstellen von Gemeindewohnungen

¢ Neu- und Umbau gemeindeeigener Tiefbauten

¢ Wohnbeihilfe

¢ Kataster (Arbeitskreis Stadtvermessung)

¢ Ingenieurvermessung (Arbeitskreis Stadtvermessung)

« Digitale Geo-Datenerfassung (Arbeitskreis Stadtvermessung)
¢ Landinformation (Arbeitskreis Stadtvermessung).
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6.7 Bereich ,Ver- und Entsorgung*”

Dieser Bereich umfaf3t die kommunalen Aufgabengebiete Abwasserbeseitigung,
Abfallbeseitigung und Wasserversorgung.

Produktkatalog , Ver- und Entsorgung*

Produktgruppe |Produkt Leistungen

Abwasserbe- Sammeln von » Bereitstellen und Betrieb von

seitigung Abwassern Kanélen, Rickhaltebecken,
Pumpwerken

» Entleerung von Senkgruben

Reinigung der e Betrieb von Klaranlagen
Abwasser

Bau und Instandhaltung ¢ Planung

von Abwasseranlagen |e  Ausschreibung

e Bauaufsicht

e Abnahme

von Kanélen und Klaranlagen

GeblUhrenberechnung |¢ Berechnung der
AnschluRgebiihren

e Vorschreibung der
Interessentenbeitrage

Kontrolle der Indirekt- |+  Entnahme und Analyse von

einleiter Abwasserproben

* Kontrolle von Abwasser-
behandlungsanlagen

Abfallbeseitigung | Abfallsammlung e Sammlung von Rest-, Bio-,
Sperrmill, Altpapier
Abfallentsorgung » Entsorgung von Rest-, Bio,

Sperrmll, Altpapier

Problemstoffsammlung Sammlung von Problemstoffen

und —entsorgung e Zwischenlagerung

» fachgerechte Entsorgung von
Problemstoffen
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Produktgruppe |Produkt Leistungen
Betrieb von » Abfallsortierung
Recyclinganlagen »  Abfallverwertung —

» differenziert nach Fraktionen
Betrieb von Deponien |+  Restmilldeponie
» Baustoffdeponie

Kompostierung « Kompostierung von Bio- und
Grinabfall
« Verwertung des Komposts
Abfall- und e Beratung von Privathaushalten

Entsorgungsberatung » Beratung von Gewerbebetrieben

+  Offentlichkeitsarbeit
Abfallentsorgung

Wasserversor- Bereitstellen von e Wassergewinnung, -

gung Trinkwasser aufbereitung und —speicherung

* Wasserverteilung

Erstellen von ¢ Erstellen von Hausanschliissen
Hausanschliissen

Zahlerwartung e Zahlertausch

e Zahlereichung

Bau und Instandhaltung Planung und Ausschreibung von
von WVA

Wasserversorgungs- e Bauaufsicht und Abnahme
anlagen (WVA)

Im Anhang sind zu folgenden Produkte exemplarische Beschreibungen enthalten:
« Abwasserentsorgung (Stadtgemeinde Spittal a.d. Drau)

¢ Abfallsammlung und —entsorgung (Marktgemeinde Seekirchen am Wallersee)
« Bereitstellen von Trinkwasser.
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6.9
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Bereich ,Friedhofe und Bestattung*®

Produktkatalog , Friedhdfe und Bestattung*

Produktgruppe |Produkt Leistungen
Bereitstellen von | Friedhofsgestaltung « Bereitstellung, Pflege und Unter-
Friedhofen und Pflege haltung von Grabern (Urnen-
und Erdgréabern)
* Unterhaltung und Betrieb von
Aufbahrungs- und Verab-
schiedungshallen
Beisetzungen und e Erdbestattungen
Exhumierungen * Urnenbestattungen
» Exhumierungen
Betrieb von e Einascherungen
Krematorien * Urnenversand
Friedhofs- und
Graberverwaltung
Bestattung Bestattungsdienste e Bestattungen

»  Uberfuihrungen

Bereich ,Finanzen, Wirtschaftsforderung und Vermoégensverwaltung*

Dieser Bereich umfaf3t die kommunalen Aufgabengebiete

¢ Vollzug der Abgabengesetze
¢ Rechnungswesen

¢ Wirtschaftsforderung sowie

¢ Vermobgensverwaltung.
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Produktkatalog , Finanzen, Wirtschaftsférderung und

Vermoégensverwaltung*
Produktgruppe |Produkt Leistung
Gemeinde- Abgabenvorschreibung |*  Vorschreibung

abgaben

* Bemessung

» Einhebung

Bei Bedarf differenziert nach
einzelnen Abgabenarten

Abgabenprifung

e Abgabenprufung

» differenziert nach Lustbarkeits-
abgabe und Kommunalsteuer
(Finanzbehdorde)

Abgabenvollstreckung

Vorbereiten und Durchfiihren
von Exekutionen
e  Gerichtsverfahren

Finanzangelegen-
heiten

Allgemeine
Finanzangelegenheiten

* Finanz- und Budgetplanung
* Finanzzuweisungen nach dem
Finanzausgleich usw.

Rechnungswesen e Voranschlag
o Jahresabschlufd
*  Buchfuhrung
» Kosten- und Leistungsrechnung
Stadtkassa e  Zahlungsverkehr
e Cash-Management
Bezugsverrechnung e Berechnung und
* Anweisung
Wirtschaftsforde- | Kommunale * Finanzielle FérdermaRnahmen
rung Wirtschaftsforderung » Sonstige Fordermalinahmen
» Fremdenverkehrsférderung
Arbeitnehmerférderung |«  Finanzielle FérdermaRnahmen
» Sonstige Fordermalinahmen
Land- und Forstwirt- * Finanzielle FérdermalRnahmen
schaftsforderung » Sonstige Fordermalinahmen
Gemeindebe- Betreuen der » Betreuen der Gemeindebe-
teiligungen Gemeindebeteiligungen teiligungen an Verbanden und

Kapitalgesellschaften
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Produktgruppe |Produkt Leistung
Vermdgensver- Kauf und Verkauf von |« MalRnahmen zur Bodenbe-
waltung Liegenschaften vorratung

e Grundstiicksbeschaffung

Verwaltung von Liegen-
schaften und
gemeindeeigenen
Gebauden

Rechtliche und kaufméannische
Betreuung von eigenen und
angemieteten Liegenschaften

Im Anhang sind zu folgenden Produkten exemplarische Beschreibungen

enthalten:

¢ Abgabenwesen

¢ Buchhaltung

¢« Kommunale Wirtschaftsforderung (Pasching)
« Verwaltung von Liegenschaften.
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6.10 Bereich ,Leitung und zentrale Dienste*

In diesem Bereich sind Leitungs- und zentrale Servicedienste zusammengefalit.
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Produktkatalog , Leitung und zentrale Dienste*

Produktgruppe |Produkt Leistungen
Betreuung »  Sitzungsvorbereitung
Gemeinderat e Durchfuihrung der Sitzung
e Sitzungsnachbereitung
Betreuung Stadt- e Vorbereitung der Sitzungen
rat/Gemeindevorstand/ |+  Mitwirkung an Sitzungen
Ausschisse *  Sitzungsnachbereitung
Leitung der Leitung der Verwaltung |« Leitung des inneren Dienstes
Verwaltung durch Magistrats- bzw.

Stadtamtsdirektion,
Amtsvorstand

Rechtlicher Dienst

* Rechtsdokumentation

« Stellungnahme zu Gesetzes-
vorlagen und Verordnungen

e Wahrung der einheitlichen
Rechtsanwendung

* Vorbereitung von
Berufungsentscheidungen

Presse- und
Offentlichkeitsarbeit

* PR - Malinahmen der
Gemeinde

» Herausgabe und Gestaltung der
Gemeindezeitung

Organisationsentwick-
lung und Controlling

» Aufbau, Pflege und Anwendung
von Steuerungsinstrumenten —
z.B. Kostenrechnung,
Kennzahlensysteme

» Beratung von Fachbereichen
und obersten Entscheidungs-
tragern
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Produktgruppe |Produkte

Leistungen

Interne Revision

* Kontrolle
» Beratung und Information

Birgerservice

Informations- und
Kommunikations-
technologie (ICT -
EDV und
Telematik)11

Betreuung der

Anwendersoftware im
Gemeindebereich

Hardware, System- und

« Konzepte, Strategien und
Handlungsrahmen fiir den
Bereich ICT

» Betrieb und Unterhaltung von
ICT-Anwendungen auf zentralen
und dezentralen
Rechnersystemen

* Planung, Ausbau, Betrieb und
Unterhaltung des
Kommunikationsnetzes

« Datenschutz/-sicherung

»  Zentraler Einkauf

Durchfiihrung von
Schulungen im EDV —
Bereich

» Vorbereitung, Organisation und
Durchfiihrung von Schulungen

11 geitens des FA Datenverarbeitung des Osterreichischen Stadtebundes wird folgender
Produktkatalog vorgeschlagen: Produktbereich ,Informations- und Kommunikationstechnologie

(ICT)*

Produktgruppe

Produkte

Leitung der Verwaltung/Strategie

Konzepte, Strategien und Handlungsrahmen fur
den Bereich ICT

Kontraktmanagement fiir den Bereich ICT

Organisatorische Dienstleistungen

Organisationsberatung

Dienstleistungen im Bereich ICT/Betrieb

Kundenbetreuung einschl. Hotline

Entwicklung, Einfiihrung, Wartung und Pflege
von ICT-Anwendungen

ICT-Schulungen

Betrieb und Unterhaltung von ICT-Anwendungen
auf zentralen und dezentralen Rechnersystemen

Planung, Ausbau, Betrieb und Unterhaltung des
Kommunikationsnetzes

Datenschutz/-sicherung

Zentraler Einkauf
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Produktgruppe |Produkt Leistungen
Entwicklung von » Entwicklung, Einfihrung,
eigener Software Wartung und Pflege von ICT-
Anwendungen
Statistik Auftragsstatistik e Erhebungen Bevdélkerung, Ge-

baude, Wohnungen, Arbeits-
statten, Tourismus, Wohnbau-
tatigkeit, Preise fur VPI, Land-
und Forstwirtschaft

Eigene Statistiken e Erstellung von Daten tber
Bevdlkerung, Bildung, Kultur
usw.

Informationsverbreitung |«  Auskunftsdienst

und Informationsver- »  Veroffentlichungen

mittlung e  Statistische Beratung

Personal Personalsuche und » Stellenausschreibung
—auswahl * Bewerberauswahl

Dienstpostenplanung Erstellen von

und Dienstrecht Dienstpostenplanen

» Dienstrechtliche
Angelegenheiten

Personalentwicklung e Mitarbeiterberatung

e Aus- und Weiterbildung
» Stellenbewertung

» Stellenbeschreibung

Frauenbeauftrag- | Gleichstellungsbeauf- Unterstitzung der Bediensteten

te/ Gleich- tragte in Fragen der
stellungsstelle Gleichberechtigung
Frauenférderung
Produktgruppe Produkt Leistungen
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Allgemeine
interne Service-
dienste

Telefonvermittlung

Poststelle

Kopierstelle(-dienste)

Vervielfaltigung von Medien

Amtsdruckerei Fertigung und Vervielféaltigung
von Druckmedien
Amtsbicherei Auswahl, Beschaffung und

Bereitstellung von Medien

Werkstattleistungen

Spenglerei
Tischlerei
Schlosserei usw.

Zivilrecht

Zivilrecht

Rechtsberatung anderer Dienst-
stellen in Form mindlicher und
schriftlicher Beratungen, Gut-
achten, Stellungnahmen und
Vertragsentwiirfe

gerichtliche Vertretung
Berufungsverfahren

Unterstitzungs-
dienste fur
politische Organe

Betreuung politischer
Organe und
Entscheidungstrager
(Burgermeister,
Stadtréate,
Gemeinderat)

fachliche und organisatorische
Betreuung von politischen
Organen und Entscheidungs-
tragern

Im Anhang findet sich eine Beschreibung des Produktes ,Personalentwicklung®.
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Zusammenfassung — Definierte und beschriebene Produkte

Zusammenfassend wurde in folgenden Bereichen folgende Anzahl von Produkten

definiert und exemplarisch beschrieben:

Bereich Anzahl der davon
Produkte exemplarisch
beschrieben
Sicherheit und Ordnung 30 15
Schulen, Kinderbetreuung, Sport- und 17 7
Erwachsenenbildung
Kunst und Kultur 12 6
Soziales, Gesundheit und Jugend 23 5
Stral3en- und Griinflachenbetreuung 12 6
Infrastruktur, Umweltschutz und rdumliche 24 7
Gestaltung
Ver- und Entsorgung 15 3
Friedhofe und Bestattung 5 -
Finanzen, Wirtschaftsforderung und 14 4
Vermogensverwaltung
Leitung und zentrale Dienste 27 1
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Anhang

AbstimmungsprozeR mit den Fachausschiissen des Osterreichischen

77

Stadtebundes

Am 26. Janner 1999 fand in Wien ein halbtagiges Info-Meeting mit rund 30
Teilnehmerinnen aus den Fachausschiissen des Stadtebundes statt.

Die Mitglieder der Fachausschiisse wurden gebeten, Anmerkungen und
Erganzungen zu den Produktkatalogen bzw. —beschreibungen zu machen (bis
Ende Marz 99). In einigen Fachausschissen wurden diesbeziiglich vertiefende
Diskussionen (z. B. Sozial- und Gesundheitsausschul3) gefiihrt.

Fachausschuf3 Ergebnis

e Fachausschuf? fir Statistik Erganzung um zwei Produkte und eine
Produktbeschreibung flr die
Bereitstellung statistischer Daten

¢ Fachausschuf3 fir Stadtreinigung | keine Ergdnzungen zum bestehenden

und Abfallwirtschaft Produktkatalog

e Fachausschuf3 fur keine Ergdnzungen zum bestehenden
Schulverwaltung Produktkatalog

¢ Fachausschul? fur Marktamts- detaillierte Beschreibung des Produktes
angelegenheiten ,Uberwachung von Markten* tibermittelt

¢ Fachausschuf? fur Schlachthof- | Produktkatalog um ein Produkt und
und Veterinarwesen mehrere Leistungen erganzt

¢ Fachausschul fir Friedhoéfe und | keine Ergdnzungen zum bestehenden

Feuerhallen Produktkatalog
¢ Arbeitskreis Produktkatalog um zwei Produkte erganzt
.Kommunalarchivare* und eine Beschreibung dieser Produkte
geliefert

« Arbeitskreis ,Stadtvermessung” | Produktkatalog um drei Produkte erganzt
und eine Beschreibung dieser Produkte
zur Verfligung gestellt

¢ Fachausschuf3 far Produktkatalog Ubermittelt — eingearbeitet
Datenverarbeitung — Diskussion am 7. Juni 1999 im
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Fachausschuf3

Fachausschuf’

Ergebnis

Fachausschuf fur
Bauangelegenheiten

keine Anmerkungen

Sozial- und
Gesundheitsausschufl3

Prasentation und Diskussion am 8. Marz
1999 — Riuckmeldung und Erganzungen
zum Gesundheitswesen

Fachausschuf fir Garten und
Grinflachen

keine Anmerkungen

Fachausschufd fur Gewerberecht
und Gewerbetechnik

Detailgesprache mit Fachausschul3vor-
sitzenden — Erganzungen

Fachausschul} fir Kanalisation

Anmerkungen Ubermittelt

Fachausschuf’ fur
Ausbildungsleiter

keine Anmerkungen
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