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aktiv
modern
transparent

kundenorientiert
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NPM in der BH-Hermagor

« Balanced Scorecard

&5 Ablauforganisation

&5 Controlling & Berichtswesen

&5 Kundenorientierung & Marketing
& Qualitatsmanagement (CAF)

& Mitarbeiterorientierung

www.bh-hermagor.at



Balanced Scorecard

Balanced Scorecard

 Festlegen d. strategischen Stol3richtung
Mission Statement & Leitbild

* Dimensionen auswahlen
o Strategische Oberziele auswéahlen
» Herunterbrechen der strategischen Ziele
* MessgrolRen auswahlen
BH  Prifung der Ursache-Wirkungs-Ketten

www.bh-hermagor.at
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Mission Statement

Vision & Strategie

oo
min

Leitbild «—» Produkte
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Ziele: hochste Kundenzufriedenheit Ziele: madglichst grofRe Verfigungsfreiheit

rasche Erledigung

gutes Image

Spielrdume flr Investitionen

freie Schwerpunktsetzung

Abwicklung via e-government weniger Sachaufwand

mehr Blrgerndhe

100 % - ige Rucklagenibertragung

Vision & Strategie

geringe Fluktuation

Verfahrenskonzentration wenig Krankenstande

Reduktion von Papierakten hohe Zufriedenheit

hohe Akzeptanz der Entscheidungen ,Lfop-fitte* Mitarbeiter - Weiterbildung
Ziele: kurze Durchlaufzeiten Ziele: interner Ressourcenausgleich

Geschaftsprozesse Mitarbeiter




KZ: Tage / GP / Sachgebiet KZ: Wirtschatftlichkeit = ,Ertrag® / Aufwand
% e-GP / alle GP Produktstiickkosten
% Beschwerden / alle GP Prozesskosten

% Berufungen / GP

Zahl d. Beratungsstunden

Kundenzufriedenheg

frei verfigbare Mittel / Gesamtbudget

% Einsparungen bei Sachmittel

Vision & Strategie

Benchmarks auenquote
Erfolge bei Wettbewerben Weiterbildung (skosten) / MA
Berufungen aufgrund Verfahrensfehler Altersstruktur
durchschnittl. Erledigungsdauer Fluktuationziffer
KZ: Anzahl MA / Anzahl GP KZ: Abwesenheitsstruktur

Geschaftsprozesse Mitarbeiter




Ablauforganisation

Prozessorganisation

Antrag
(E-mail, Fax, Post,
help.gv, homepage)

S~

N

Poststelle

Domea elektr. Akt angelegt

BH /

Sachbearbeiter

Erledigung mittels
Dokumentvorlagen (ca. 2200)
\

www.bh-hermagor.at



Ablauforganisation

Prozessorganisation — Ziel

-
=y
4 Verbucherung Grundbuch -l—J :
Grundbuc
Notar Bezirkshauptmannschaft

Yertrag

EH fithrt Ermittlungswerfahren durch,
signiert Bescheid elektronizch und stellt
Bescheid elektronisch an Motar zu

2 Abholung Vertrag

Motar stellt wia homepage bh-hermagor at (web-
Formular) Antrag und gibt im Urkundenarchiv
Wertrag frei

O
—_

E E B - A i
: 808 02 04
'?'I—'." Tl

al

www.bh-hermagor.at



Controlling & Berichtswesen

Bausteine im Verwaltungscontrolling

—

 Produkt- u. Leistungskatalog
» Kostenrechnung (Produktkosten)
* Leistungsmessung (Kennzahlen,
Indikatoren)

N /-Sollllst-Abweichungen im\

Rahmen der
Zielvereinbarungen
* Personalkennzahlen

- ; ; « Stellenplan
* Leistungsvergleiche, Benchmarkin
Pttt % 7 _
\ /

Leistungscontrolling Personalcontrolling

« Soll/lst-Abweichungen im
Budget
» Budgetprognosen
* Finanzkennzahlen

www.bh-hermagor.at



Controlling & Berichtswesen

Der Produkt- und Leistungskatalog der
Bezirkshauptmannschaften

| I
//_\ | |
v |
43 :> 421 Iz
Produktgruppen Produkte -_’

www.bh-hermagor.at



Controlling & Berichtswesen

Ermittlung der Produktkosten

Personal Gebaude

Produkte
als Kostentrager

\_//

Sachmittel Fremdleistungen




Controlling & Berichtswesen

die drel zentralen Fragen

Welche Kosten sind angefallen?

Wo sind die Kosten angefallen?

BH Woflr sind Kosten angefallen?

www.bh-hermagor.at



Controlling & Berichtswesen

Welche? — Kostenartengruppen

01

Personalkosten

02

Sachkosten

03

Fremdleistungen

04

Gebaudekosten

05

Kalk. Afa

06

KFZ-Kosten

07/

Sonstige Kosten

www.bh-hermagor.at



Controlling & Berichtswesen

Wo? - Kostenstellenstruktur BH Hermagor

91450302 91450303 91450301 91450304 91450305 91450306 91450307 91450308
Behordenleitung| | Merwaltungsdion Infrastruktur Gewerberecht Wasserrecht Bau- und Forstrecht, Bautechnik
Bezil’kskasse UmWeltreCht Forstwirtschaft BBA
- » >
//
91450309 91450310 91450311 450312 91450313 91450374 91450315 91450315
Soziales Jugend- und Jugendfiirsorge Veter\parwesern Verkehrsrecht Verwaltyhgs- Schulwesen Pass-
Familie Gesundheits- Kraftfahrrecht strafyecht Fremdenrdcht
wesen Fihrerschein
A 7
Freie Zuordnung zu einer KSI nach ~ |I / YVERTED
Anforderungen der jeweiligen i ; .
fir g J g Grllj(mfj]- Pgtrsr?gse_n Mirr:eraflf-/ .Ja%d/ | Pichepheits; S'Cvf\‘/grsl'(‘;'ts'
. wgsen
verkehr wesen Rohstoffe Fischerei bk nur Hermagor
y/ ‘
Vereins-/ Versammlunas- Waffen-/
Veranstaltungs- wesen 9 Schiel- | Forstrecht
wesen wesen




Controlling & Berichtswesen

Woflr sind die Kosten angefallen?

Jd

Kostentragerrechnung

Produkte

Produkt Produkt Produkt Produkt
Ehrenzeichen Flhrerscheinregister Gesundheitsforderung Bauaufsicht




Controlling & Berichtswesen

Ermittlung des Arbeitseinsatzes je Produkt

Wieviel Zeit

AR . Hilfsformular zum
benétige ich fur

. Erhebungsbogen
d_le ErSte"UT(Q ; - Zeitaufwand je
meiner Produkte? Produkt

Erhebungsbogen

Produkt
0405

Zeitaufwand Produkt

ﬂ je Produkt 0403

Von den 100% der

Produkt- und Netto-Anwesenheitszeit
Leistungskatalog der eines Mitarbeiters werden
Karntner Landesverwaltung ...% fiir die Erstellung des

- Produktes .... verwendet.

\_//




Controlling & Berichtswesen

Ermittlung der Netto-Anwesenheitszeit

40 Anwesenheitswochen bzw.

1.600 Anwesenheitsstunden

c S 4 U
S @ - Urlaub 5,5 Wochen \
NG - Feiertage 2,5 Wochen
g o < - Krankenstand 2 Wochen
é:'—’ % - sonstige Verhinderungszeiten
N % (z.B. Pflegeurlaub, Arztbesuche,
— g Behdrdenwege) 2 Wochen ; -
Mittagspause = 100 Stunden (40 Wo x5 T x 0,5 Std.) N @
O T
4 c S
v =
< »n
g S 8
.S 1.500 Stunden » <
=7 Qs
< z £ R
() . . . . o0)
g < < werden pro Mitarbeiter flr die S
38 Erstellung der jeweiligen o
g Produkte verwendet

/

www.bh-hermagor.at



Controlling & Berichtswesen

Zusammensetzung der Personalkosten

« Uberstunden (Uberstundenpauschale, Einzeliiberstunden)
» Reisekosten (Reisekostenpauschale, Einzelreisekosten)

Direkte
Personalk.

7 » Kalkulatorische Versorgungsbeziige der Beamten
(Pensionstangenten)

» Kalkulatorischer Ansatz: Abfertigungsrtckstellung ftr
Vertragsbedienstete bzw. sonstigen Bediensteten

» Dienstjubilaumsgelder, Familienbeihilfe, Pramien
(einmalige Entschadigungen, Belohnungen, Geldaushilfen,
sonstige Pramien)

* Dienstgeberbeitrag: SV-Beitrag, (fakultativ: FLAF,
Kommunalsteuer)

» Grundbezug: (Jahresbruttogehalt, Sonderzahlungen,
Verwaltungsdienstzulage, Landespersonalzulage, Dienstzulage,
Funktionszulage, Erganzungszulage)

« Nebengebiihren: Mehrleistungszulagen (ohne Uber-
stundenpauschale und Einzelliberstunden), Erschwernis-
zulage ( z.B. Bildschirm-, Gefahren-, Schreibzulage),
Aufwandsentschadigung

Normierte Personalkosten (Standardkosten)

_._,i_!‘._lf_.'l
. www.bh-hermagor.at



1. Schritt: Umlage der Infrastrukturkostenstelle

Bezirkshauptmann-

schaft
KST 1 KST 2 KST 4 KST 6 KST 7 KST 8
Behorden- VerwDion, Infr';ss'[-:u3ktur Gewerbe- WalgsSJrrSecht Bau- und Forst- Bautechnik
leitung Bezirkskasse recht Umweltrecht wirtschaft BBA
\ ;| A y N
Verteilung der Endkosten der KST Infrastruktur nach dem
SchlUssel Personalkostenanteil der Haupt-KST
z.B..
KST 2
KST 2 :
VerwDion, Umlage der KST VerwDion,

Bezirkskasse

Endko KST 2

Infrastruktur

Bezirkskasse

>

Endko KST 2
+

Umlagekosten
Infrastruktur-

KST

A 4




2. Schritt: Ermittlung der Zuschlagssatze

KST 9145..02
(VerwDion,
Bezirkskasse)
Einzel- { | Personalkosten » Basis fur Zuschlagskalkulation
kosten
[
Sachkosten » Zuschlagssatz Sachkosten
Fremdleistungskosten —— Zuschlagssatz Fremdleistungskosten

Gemein- < Infrastrukturkosten (Umlage——— Zuschlagssatz Infrastrukturkosten
kosten Infrastruktur-KST, Geb&ude-

(Zu SC h | ag S- kOSten, kalk. Ko, KFZ-KO)

satze) Sonstigen Kosten » Zuschlagssatz Sonstige Kosten




( KST91450303 )
Perskosten —~—~—+——1 145.000§
ZSS Sachko 4,7%
ieviel Zeit ZSS Fremdleistungsko 12,09
bendtige ich ZSS Infrastrukiurko 9,49
fur die ZSS Sonst. Ko. 1,4%
Erstellung Endko inkl. Umlage Infra-KST 184.875 €]
meiner
Produkte?
Produktkalkulation 200X
Perszahl |Produktnr.| AusmaR Produkt 1001
0 »|Personalkosten 11.696 €
e Bl ——
’ »|Fremdleistungskosten 14035 €
36900 2005 50% >|Infrastrukturkosten 1.099,4 €
Summe 100% > Sonstige Kosten 163,7 €
Gesamtkosten 149121€
MA-Stammdaten:
KST 91450303
Perszahl 36900 Perszahl | ... Persko fix | Persko var
36880 35.008 € 4,500 €
Ve ng rE' B \’36882 25.200 € 0€
BA 100 /0 36900} 48.604 € 9.875 €| L

3. Schritt: Zuordnung der Kosten zum Produkt




Controlling & Berichtswesen

Das Data Warehouse — Berichts- und Analysesystem

< > dezentrale

5 T | Erfassungs-
ersonal-| Personal- systeme
admin. Averrechn, L =~ = J

Data Warehouse

&

Darstellung v. Finanzdaten

Budgetberichte u. Vergleiche mit Vorperioden
& Quartalsberichte u. Bewirtschafterlisten

Abweichungsanalysen

Budgetentwicklung

Abwesenheitsanalysen

div. andere Personalanalysen

b\

R R R &

iged

L
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Kundenorientierung & Marketing

Ausgangsbasis

* Was will die Kundin / der Kunde?

« ausfuhrliche Erhebungen notwendig

» Kundenbefragung (Laufkundschaft, Verhandlungen)

« Sicherheitsbefragung

» Mitarbeiterbefragung bzw. Bereichsleiterevaluierung

www.bh-hermagor.at



Kundenorientierung & Marketing

Ausgangsbasis

FRAGEBOGEN

Ein Tipp bevor Sie beginnen: Bitte kreuzen Sie die Kastchen mit sinem blsuen oder schwarzen
Kugelschreiber (kein Rot- oder Bieistift]) genau an. Den ausgefaliten Fragebogen werfen Sie bitte
i dio am i Box. Falls Sie den F por Past
zurtcksenden, verwenden Sie bitte das beiliegende Kuvert

rmssumenpe micunic; X saisen: 3

1. Andasstall 3. Aligomeino Zufriodenhait

Warum haben Sie mit unserer

Wio zufriaden sind Sie zusammenfassond mit
BH der A

heit bzw. der Amtshandlung?

4

i
!
i

3

by
e

<

oo

oo

2
3
é
i

Al Bt i e Vet

2. Terminversinbarung

Haben Ste vorher mit enem unsersr Sachbe-
arbeiter telefonisch einen Termin vereinbart?

<

&5
it ursaror Varmitmung o £
= I

P ——— mom =

5, Information, Kommunikation

e P
Hales i i i ety indomniers o "
120, b notwendige Unerlogen o} I L]

Fall S it e £ e,
waren Sl Sekibcwcttndle! B i 0 W @ &

Habes it I Sination ¢ b Aiegen

Halbee st s e s Bich ausgelinh!
[T ——)

6. Baarbeitung

Ganz konkret, wie beurteilen Sie die nachfolgenden Punkte?

[ —TTr—
o ot W
Waren wr treunciich / hotichgenug? Wom & m
War die Aestsbiorabursy  Beartihng lhees Arkegmr
MOom W W W
wan Wm0 W
Jre— H oW o @
e et i o om o
s P o
St L3 W W
TR N S—
o Aot bt vy
DI - - R
Warr S in sier ganz parsérdiction Angelogarieh
b e wawom, warde bee Procsphoro gt B4 0 @ W

Letatlich zahit das Ergebnis.
e e—— e
i - i
Korme thre Angesgeheit positiv
ol m W W Wm0
Wore . Vstthingon i3 Erwrnangen il
ol weckn erwven Haberswi e die Grinda
hivehr {2 B Gamster) s ichnd und gl - . - . - - .
Fonfiber am. snd wor dame
umpeanen” moom @ oW m @

8. Zusammenfassende Beurteilung

Zusammenfassend beurteilt: Worden Sie unsere BH als service- und kundenorientiertes.
77

9, Statistik

Zum Abschluss bitten wir Sie aus

Airar? tis 20 Jatwa o
Wahnort?  stalisches Borsch
Nationalitat? (lsiemein o

Gaschlsent? waibiih o

Kontakin mit dor Bazirkshauptmanmchalt? — srsimals

g1 Daten.
21 bis 40 labe 41 bis 60 Jatwa i wher 60 Jahes
Eclcher Berekh

andie

manrsch

manhwe 5 hauig 5

Bitte Nachfolgendes nicht ausfullen, wurde von der BH ausgefulit.

[
L]
o
o
L
o
[

D]

L)

WO W D

L
=]
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BERRREHAIT LA CLHEFT
HERMLR

Birgerbefragung

Leithild

YWegwelser

Frojektgruppen Wlitarbeitergesprache

Elektronische
Signatur

Kundenorientierung & Marketing

Kunde im Zentrum
Partnerschaften

Palizei

Yermetzung samtlicher Venwaltungs-
offentliche Bereiche [PAEISEATE

Management-Infosystem

Identifi kationsze\chen:

MNeues
Yerwaltungsdenken
Auseinandersetzung

mit NP

www.bh-hermagor.at



Kundenorientierung & Marketing

Verwaltungsmarketing

e Corporate ldentity (Pylon, give-aways, ...)

e Gezielte Offentlichkeitsarbeit
& regelm. Info im Gailtaler Monat
& Tag der offenen Tur
& Veranstaltungen
&5 gezielte Pressearbeit auf sachlicher Ebene

e Networking
& Anti-Drogen-Plattform
& Partnerschaften
s Ball der Einsatzkrafte
&5 Schulergalerie

www.bh-hermagor.at



Kundenorientierung & Marketing

Beispiel Kunden Corner mit INFO-Point

oo

BERRESHALIS TR SCHRFT

HERWELDE

| =

* News
e Der Bezirk

« Offentliche Institutionen

e online-Antrage

e Beschwerdemanagement

KUNDEN CORNER | 5|

>

e freies Surfen

www.bh-hermagor.at



Qualitatsmanagement

Benchmarking — Schaffen von Standards (BH-Plus)

 Baustellenmanagement

 Bewaltigung von Grol3schadensereignissen
* Informationsbroschtren im Fremdenrecht

« Ethik als Tell des Mitarbeitergesprachs
Anti-Drogen-Plattform

Selbstbewertung mittels CAF

Transparenz

Gleichbehandlung aller Kundinnen
Vergleichbarkeit

,Benchlearning”

K& & R

www.bh-hermagor.at



Qualitatsmanagement

Common Assessment Framework

QM-Instrument flr die off. Verwaltung
 Europaweit im Einsatz

e Selbstbewertungsmodell

Bewertung der ,Enablers” & ,Results*”
Ziel: Innovation und Lernen

Starken und Verbesserungsbereiche feststellen
Planung von Verbesserungsmal3inahmen
Umsetzung und Evaluation

Definition von Orientierungswerten (BH-Plus)

R &R &R &

www.bh-hermagor.at



Mitarbeiterorientierung

Personalentwicklung

e Job-Rotation und Training on the Job

e Systematische Aus- und Weiterbildungsplanung
» Einfuhrungsfortbildung
» Anpassungsfortbildung
» Fuhrungskraftefortbildung
e |T-Fortbildung

b\

Planung ist Fuhrungsaufgabe
Uberblick mittels Datenbank
Bewahrung des Wissens

R R

www.bh-hermagor.at



Mitarbeiterorientierung

Wissensmanagement

e zur Verankerung und Bewahrung von ,Wissen“ in der
Organisation

 |Individuelles Wissen

b\

Implementierung eines Wissensmangementsystems
EDV-gestutzt

X

www.bh-hermagor.at



BHHermagor

aktiv
modern
transparent

kundenorientiert

BEZIRKSHAUPTMANNSCHAFT

HERMAGOR




