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Im Jahr 2017 wurde durch die 
Gruppe Sofortmaßnahmen und 
Stadtservice und die MA 01 der 
Auftrag von Frau 
Umweltstadträtin Mag. Ulli Sima 
für einen  niederschwelligen, 
flexiblen und vor allem digitalen 
Zugang der Bürger*innen zu ihrer 
Stadtverwaltung über die Sag`s 
Wien App umgesetzt.



SAG´S WIEN APP – DIE BÜRGER*INNEN APP DER STADT WIEN

Mit der Sag`s Wien App können 
Bürger*innen jederzeit und von 
jedem Ort mit der Stadt Wien in 
Kontakt treten und Meldungen 
über ihre Anliegen in Text und Bild 
übermitteln.
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Ursprünglich standen sechs 
Kategorien von Meldungsarten zu 
Verfügung mittlerweile sind diese 
auf neun angestiegen. 

Diese Kategorien beziehen sich in 
erster Linie auf die Verhältnisse im 
öffentlichen Raum wie z.B. 
Verkehrsflächen, Grünflächen, 
Öffentliche Beleuchtung, Gebrechen, 
Verunreinigungen etc.
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Während der Betriebszeiten von 
Mo-Fr von 07.30h bis 17.00h bzw. 
Do bis 17.30h werden die 
Meldungen bearbeitet und die 
Bürger*innen via App über den 
Entwicklungsstand bzw. die 
Erledigung ihrer Anliegen informiert. 

Für Notfälle außerhalb der 
Betriebszeiten wird auf Notrufe und 
Hotlines verwiesen.
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Via GPS Ortung wird in der App 
der genaue Standort der 
Anwender*innen auf einer 
Planansicht angezeigt und mit 
dem Absenden der Meldung auch 
an das Stadtservice übermittelt.
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Auch das 
Mitsenden von 
Fotoaufnahmen 
der Situation vor 
Ort bzw. der 
genauen Stelle 
des Anliegens via 
App ist möglich 
und wird auch 
sehr oft genutzt.
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Diese Fotos erleichtern dem 
Stadtservice die richtige 
Zuordnung von Zuständigkeiten 
innerhalb des Magistrats und in 
weiterer Folge auch den 
Mitarbeiter*innen der jeweiligen 
Fachdienststellen die 
entsprechende Erledigung.
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In der Planansicht der GPS Ortung 
werden auch bereits gemeldete 
Anliegen von anderen 
Anwender*innen in der Nähe oder 
an der selben Stelle angezeigt, 
welchen sich weitere 
Anwender*innen anschließen 
können ohne selbst eine Meldung zu 
versenden und deren Entwicklung 
sie mitverfolgen können.
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• Für die Erledigung von Verunreinigungen, 
Gebrechen oder Missständen werden die 
jeweils zuständigen Fachabteilungen der 
Wiener Stadtverwaltung verständigt. 
Nach Durchführung oder für allfällige 
Informationen zum Anliegen erstatten 
diese Rückmeldung an die Sag`s Wien 
Redaktion. 

• Diese Informationen werden 
erforderlichenfalls umgehend via Sag`s 
Wien App als Kommentar an die 
Bürger*innen weitergegeben.
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Nach erfolgreicher Erledigung eines 
Anliegens wird eine entsprechende 
Verständigung an die 
Anwender*innen via App versandt 
und die Meldung danach 
abgeschlossen. 

Sie ist für die Anwender*innen 
jedoch weiterhin aufrufbar und es 
kann auch Feedback über die 
Zufriedenheit gegeben werden.   



SAG´S WIEN APP – DIE BÜRGER*INNEN APP DER STADT WIEN

2017 langten rund 15.000 Meldungen via Sag`s Wien 
App ein, 

2018 waren es bereits etwa 22.000, 2019 rund 30.000
und 

2020 etwa 34.000. 

2021 wurden bereits 46.000 Anliegen über die Sag`s 
Wien App bearbeitet. 

Dabei lag die Erledigungsquote der Anliegen bereits 
bei 99.6 Prozent. 

Die App selbst wurde mittlerweile 95.000 mal 
heruntergeladen.



STADT WIEN INFORMATIONSYSTEM – SMART UND AGIL

Am 09.06.2021 wurde das Stadt Wien 
Informationssystem (SIS) erfolgreich in Betrieb 
genommen.

Dieses neue Case Management System wurde im Auftrag 
der Gruppe Sofortmaßnahmen und Stadtservice 
gemeinsam mit der MA 01 und dem externen Anbieter 
NTT Data auf Basis von Remedy entwickelt.

Die Abwicklung des Projektes erfolgte nach den 
Gesichtspunkten des Agilen Projektmanagements.
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Mit diesem Schritt wurde die ANV (Anliegen Verwaltung) durch ein moderneres sowie 
vielseitiger verwendbares System abgelöst. 

Zugleich wurde die Fallbearbeitung via ELAK beendet, da im SIS nun sämtliche Abläufe 
des Kund*innenverkehrs einheitlich erfolgen.

Das SIS ermöglicht auch die digitale Kooperation mit sämtlichen Abteilungen des 
Magistrats, wobei vorerst die Magistratsabteilungen 13, 28, 33, 42, 45, 46, 48, 49, 53 
sowie Wien Kanal, Wiener Linien, Wiener Wohnen und die MD-P aktiv am SIS 
teilnehmen bzw. mit dem Stadtservice über dieses System zusammen arbeiten. 

Die Magistratsabteilungen 13, 28, 42 und 48 wickeln im SIS darüber hinaus auch ihre 
eigenen Fälle unabhängig vom Stadtservice ab.

Die übrigen Dienststellen werden derzeit via automatisch generierter Mails 
kontaktiert.
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Einlangenden Mails und Online Meldungen aus 
verschiedenen Eingangskanälen werden im SIS 
automatisch in Form von protokollierten Fällen 
(Incidents) erfasst.

Außerdem können auch Mails direkt aus dem System 
versandt werden. 

Auch die Einspielung aller Meldungen der Sag`s Wien App 
und deren automatische Erfassung als Incidents bringt 
eine wesentliche Steigerung der Effizienz.
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Die Erfassung der Örtlichkeit eines Anliegens kann 
durch Eingabe in ein Adressfeld erfolgen. 

Die Stelle kann aber auch direkt an einer im System 
abrufbaren Planansicht gesucht und einfach mit 
dem Cursor per Klick ausgewählt werden.

Daraufhin schreibt sich die entsprechende Adresse 
automatisch in das Adressfeld des Incidents.
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Beim Anlegen von Incidents im SIS wird neben 
der Erfassung der Kontaktdaten der Kund*innen 
und des Sachverhalts im Beschreibungsfeld auch 
eine entsprechende Betriebskategorie mit bis zu 
zwei Unterkategorien vergeben. 

Dies erleichtert die Fallsuche und die statistische 
Auswertbarkeit.
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Noch während der Fallerfassung werden rechts neben der 
Eingabemaske im Reiter Ressourcen passende Knowledge 
Artikel für etwaigen Bedarf sowie bereits existierende 
Fälle gleicher Art in der unmittelbaren Umgebung oder an 
derselben Adresse eingespielt.

So können Doppelgleisigkeiten vermeiden werden. 

Ein neuer Incident kann auch mit einem bereits 
angelegten offenen Incident zum gleichen Anliegen 
verknüpft und mit diesem automatisch miterledigt 
werden.
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Aufgrund der zuvor ausgewählten 
Betriebskategorie wird vom System automatisch 
die zuständige Fachabteilung des Magistrats 
ausgewählt und in der Maske des Incidents
unterhalb der Betriebskategorie eingespielt.

Die Person, welche den Incident anlegt, wird 
automatisch als zugewiesene(r) 
Sachbearbeiter*in mitsamt der Support Group, 
der sie angehört, im Incident eingetragen.
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Die Veranlassung von Erledigungen durch die 
Fachdienststellen des Magistrats erfolgt durch die 
Übermittlung von zuvor im System generierten Aufgaben 
(Tasks).

Auch die Tasks werden aufgrund der bereits im Incident
angelegten zuständigen Magistratsabteilung automatisch 
erstellt und an diese Fachdienststelle versandt.

Es kann bei Bedarf aber auch eine andere 
Magistratsabteilung händisch gewählt werden.
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Die Tasks beinhalten die wesentlichen Informationen des 
Incidents und scheinen nach dem Versand in der 
Ticketkonsole der Kolleg*innen der Fachdienststelle auf, 
wo sie konkreten Sachbearbeiter*innen zugeteilt werden.

Gleichzeitig mit der Versendung eines Tasks ergeht auch 
eine Mail mit denselben Daten an die Dienststelle.

Diese Mail kann von der Dienststelle im Bedarfsfall an 
Mitarbeiter*innen weitergeleitet werden kann, welche 
noch keine Möglichkeit haben, mit dem SIS zu arbeiten.
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Bis zur endgültigen Erledigung eines Tasks 
können die Mitarbeiter*innen der 
Fachdienststelle und des Stadtservice via 
Kommentarfunktion direkt im jeweiligen Task 
über den Fortschritt kommunizieren.

Diese Kommentare scheinen auch im Reiter 
Aktivitäten des Incidents auf und können auch 
dort ausgelesen werden.
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In der Ticket Konsole können sich die Mitarbeiter*innen der 
jeweiligen Support Groups die zu ihrer Zuständigkeit 
automatisch eingegangenen oder von ihnen selbst angelegten 
Incidents mittels Filterfunktion anzeigen lassen.

Dabei können individuell der Arbeitsvorrat der ganzen Gruppe 
oder nur der persönliche sowie nur offene oder auch 
abgeschlossene Fälle angezeigt werden. 

Die Ansicht der Ticket Konsole kann auch durch weitere Filter 
von den Mitarbeiter*innen sehr individuell gestaltet werden  
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Nach Abschluss des Tasks durch die 
Fachdienststelle scheint dies auch in der 
betreffenden Ticketkonsole im Stadtservice auf 
sodass auch der Indident dort auf gelöst gesetzt 
werden kann. 

Zuvor wird natürlich der Kunde/die Kundin über 
die Erledigung informiert.
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Im SIS wurden seit Inbetriebnahme im 
September 2021 rund 37.000 Kontakte pro 
Monat bearbeitet und abgeschlossen, wobei 
hier auch die Anrufe im Call Center inkludiert 
sind.

Im laufenden Jahr 2022 beträgt die Anzahl der 
Incidents pro Monat bereits rund 48.000 woraus 
einen deutliche Steigerung der Effizienz 
ersichtlich ist.
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Der Fantasie und dem Einfallsreichtum unserer 
Mitbürger*innen sind scheinbar keine Grenzen 
gesetzt, daher erhalten wir über die Sag`s Wien 

App auch immer wieder Meldungen, die uns 
zum Kopfschütteln oder zum Schmunzeln 

bringen …
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DANKE FÜR IHRE GESCHÄTZTE
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