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PRASENTATION
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Im Jahr 2017 wurde durch die
Gruppe SofortmalRnahmen und
Stadtservice und die MA 01 der
Auftrag von Frau
Umweltstadtratin Mag. Ulli Sima
fur einen niederschwelligen,
flexiblen und vor allem digitalen
Zugang der Burger*innen zu ihrer
Stadtverwaltung Uber die Sag's
Wien App umgesetzt.
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1710 @ 8 & NQ =l 51% =

Mit der Sag s Wien App kdnnen s s ()
Biirger*innen jederzeit und von A
jedem Ort mit der Stadt Wien in
Kontakt treten und Meldungen

Uber ihre Anliegen in Text und Bild m

Ubermitteln.
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Ursprunglich standen sechs
Kategorien von Meldungsarten zu Kategorie auswahlen
Verfugung mittlerweile sind diese

auf neun angestiegen.

Baustelle

GriUnflache

StraBenschaden

Diese Kategorien beziehen sich in
erster Linie auf die Verhaltnisse im N
offentlichen Raum wie z.B. A e
Verkehrsflachen, Grinflachen, g i
Offentliche Beleuchtung, Gebrechen, |
Verunreinigungen etc.

StraBenschild
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Wahrend der Betriebszeiten von
Mo-Fr von 07.30h bis 17.00h bzw.
Do bis 17.30h werden die
Meldungen bearbeitet und die
Blrger*innen via App uber den
Entwicklungsstand bzw. die
Erledigung ihrer Anliegen informiert.

FlUr Notfalle auRerhalb 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

dﬂﬁ 3%

Planansicht angezeigt und mit / |
dem Absenden der Meldung auch
an das Stadtservice Ubermittelt. o

&

GEWAHLTER ORT

Stadlauver Stral3e 54, 1220 Wien

. Suche...

NEQ B Saie

Datenquelle: basemap.at
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Auch das
Mitsenden von
Fotoaufnahmen
der Situation vor
Ort bzw. der
genauen Stelle
des Anliegens via
App ist moglich
und wird auch
sehr oft genutzt.

1711 B R R Nl 51% =
ol =M
O’ S
Baustel Il %
Andern
Stadlauver Strafe 56 Qh
22. Bezirk

Andern

1712 B ¥ R 8¢ =l 50% =&
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Baustell Y
Andern
Stadlauer StraBe 56 %
22. Bezirk e
Tesmeldung
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Diese Fotos erleichtern dem
Stadtservice die richtige
Zuordnung von Zustandigkeiten
innerhalb des Magistrats und in
weiterer Folge auch den
Mitarbeiter*innen der jeweiligen
Fachdienststellen die = I
entsprechende Erledigung. e

Das Verkehrs hldhg nur mehr a er
Schraube d orm Hor bhpkpl
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In der Planansicht der GPS Ortung
werden auch bereits gemeldete
Anliegen von anderen

Anwender*innen in der Nahe oder © ©,

an der selben Stelle angezeigt, P s ®
welchen sich weitere v i
Anwender*innen anschlieflen
kénnen ohne selbst eine Meldung zu {2 )

versenden und deren Entwicklung  ©f
sie mitverfolgen kdnnen.

Datenquelle: basemap.a{
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* FUr die Erledigung von Verunreinigungen,
Gebrechen oder Missstanden werden die
jeweils zustandigen Fachabteilungen der
Wiener Stadtverwaltung verstandigt.
Nach Durchfuhrung oder fur allfallige
Informationen zum Anliegen erstatten
diese Rickmeldung an die Sag s Wien
Redaktion.

* Diese Informationen werden
erforderlichenfalls umgehend via Sag's
Wien App als Kommentar an die
Blrger*innen weitergegeben.

1713 @ 8 R N 2r.ll 50% =

Kommentar von Sags Wien Redaktion

Meldung vom 19.05.2022 Offentliche Beleuchtung
- Wir bestatigen hiermit ebenfalls den Erhalt Ihres
09.06.2022 11:00:18

Kommentar von Sags Wien Redaktion

Meldung vom 20.05.2022 Baustelle - Wir dirfen
mitteilen, dass Ihre Testmeldung bei uns eingetroffen
20.05.2022 12:37:31

Kommentar von Sags Wien Redaktion

Meldung vom 20.05.2022 Grinflache - Vielen Dank
fur Ihre Rickmeldung.

20.05.2022 12:37:02

Kommentar von Sags Wien Redaktion
Meldung vom 20.05.2022 Baustelle - Mit der
Bearbeitung Ihrer Meldung wurde begonnen. Ihr
20.05.2022 12:34:47

Kommentar von Sags Wien Redaktion

Meldung vom 20.05.2022 Griinflache - Vielen Dank
fir lhre Testmeldung. Wir freuen uns schon auf lhre
20.05.2022 10:37:31

Kommentar von Sags Wien Redaktion

Meldung vom 19.05.2022 Offentliche Beleuchtung -
Danke fur lhre Rickmeldung, wir hoffen Sie sind mit
19.05.2022 13:15:34

Kommentar von Sags Wien Redaktion

An Arr
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Nach erfolgreicher Erledigung eines
Anliegens wird eine entsprechende
Verstandigung an die

Anwender*innen via App versandt =~ & ZEnieEE
und die Meldung danach
abgeschlossen. o s stess

o Meldung 604389 von pfxtestmi vom
1 20.05.2022 um 08:55

Grinflache

Test-Meldung

Sie ist fir die Anwender*innen

jedoch weiterhin aufrufbar und es O
kann auch Feedback tber die
Zufriedenheit gegeben werden.

"W, Von Sags Wien Redaktion vom 20.05.2022 um 12:37
ity Vielen Dank fur Thre Rickmeldung.
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2017 langten rund 15.000 Meldungen via Sag's Wien TOBES S NeR
App ein, Willkommen, pfxtestle

2018 waren es bereits etwa 22.000, 2019 rund 30.000
und

2020 etwa 34.000.

2021 wurden bereits 46.000 Anliegen Uber 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 SofortmalRnahmen 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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ender Smartrec.

@ Asset-Konsole

Knowledge-Konsole
Reisepass fiir Minderjéhrige @ &

KBAOO0O1907
status gekennzeichnet: "veroffentlicht” vl
12.08.2022 08:15

B Ticketkonsole

Reisepass fiir Minderjahrige

KBAOO0O1907

Thomas Sommer hat die Version 1 des Knowledge-Artikels genehmigt mit folgender
Begrundung:

12.08.2022 08:15

Reisepass fiir Minderjahrige

KBADD0Q1907

Status gekennzeichnet: "Veroffentlichungsgenehmigung" von Thomas Sommer
12.08.2022 08:

Reisepass fiir Erwachsene

KBAD0D0Q1906

Status gekennzeichnet: "veroffentlicht” von System Generated
12.08.2022 08:14

Reisepass fiir Erwachsene

KBAD0D0Q1906

Thomas Sommer hat die Version 1 des Knowledge-Artikels genehmigt mit folgender
Begrundung:

12.08.2022 08:14

Reisepass fiir Erwachsene

KBAO0D0Q1906

Status gekennzeichnet: "Veroffentlichungsgenehmigung" von Thomas Sommer
12.08.202208:14

Wiener Stadtgérten - Spielplatz
INCO00000693294
Status gekennzeichnet: "In Bearbeitung" von Thomas Sommer

07.07.202213:33

Wiener Stadtgérten - Spielplatz
INC000000693294
Aufgabe TASO0000006609
Mit Grund: "Success"

07.07.2022 13:33

gekennzeichnet "Abgeschlossen” von Thomas Sommer

Neu erstellen ~

Berichte

Incident

Servicebereitstellung

Termingerechte Fertigstellungen

Ruckstand an Incidents

In den letzten 30 Tagen

Akzeptierte Losungen

In den letzten 180 Tagen

Alle @ Kritische

3170‘
2000
1000

0
25.07.2022 03.08.2022 09.08 2022 14.08 2022 23.08.2022

Arbeitsauftrag
0% 0%

Termingerechte Fertigstellungen

Rickstand an Arbeitsauftragen

0
25.07.2022

03.08.2022

In den letzten 30 Tagen

09.08 2022

14.08 2022

Geplante Arbeitsaufirage

In den letzten 180 Tagen

Alle

23.08.2022

Offene Incidents

2067,

1500/
1000

500

Zugewiesen

Offene Arbeitsauftrage

Zugewiesen

Ausstehend

Losung bei Erstkontakt

@Kritsch @ Hoch

In Bearbeitung

@Kritsch @ Hoch

Warten auf Genehmigung

Perspektive

Mitel

Firma: ~ Stadtservice v

Meine Gruppen v

Niedrig

Ausstenend

Mitel

In Planung

Niedrig

In Bearbeitung
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Mit diesem Schritt wurde die ANV (Anliegen Verwaltung) durch ein moderneres sowie
vielseitiger verwendbares System abgeldst.

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

Das SIS ermaoglicht auch die digitale Kooperation mit samtlichen 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 aktivam SIS
teilnehmen bzw. mit dem Stadtservice Uber dieses System zusammen arbeiten.

Die Magistratsabteilungen 13, 28, 42 und 48 wickeln im SIS darliber hinaus auch ihre
eigenen Falle unabhangig vom Stadtservice ab.

Die lGibrigen Dienststellen werden derzeit via automatisch generierter Mails
kontaktiert.



STADT WIEN INFORMATIONSYSTEM - SMART UND AGIL

solev  Kalender Smartrec. Neuerstellen~  Berichte

Aktivitat Ressourcen H

StralRenschaden & Gebrechen ) :
Ia Incident INCO0Q000772896 mme

Aktualisie g ‘ e *{ E‘ O Mehr v

Ausstehend ~ z

o @ Status gekennzeichnet: "Ausstehend" von Klaudia Mielczarek Mit Grund: "Drittanbieter-
Seies Aktion erford"
24.08.2022 13:29

Drittanbieter-Aktion erford

Aufgabe T/ 4 gekennzeichnet "Ausstehend" von Klaudia Mielczarek Mit
Kunde Bezirk Mehr anzeigen « Grund: "Zuweisung
Sag's Wien Gast 57013 10-Bezirk 24082022 13:29
Adresse @

Klaudia Mielczarek erstellte eine Aufgabe mit der Vorlage (Template fur automatische
Zuweisung)
24.08.2022 1329

Endlichergasse 6

Status gekennzeichnet: "In Bearbeitung” von Klaudia Miel

24082022 13:26
Zieldatum Betriebskategorie -

23.10.202213:29 StralBenschéaden & Gebrechen > Fahrbahn >
Bodenmarkierung

Klaudia Miel
24082022 13:26

zarek zugewiesen von Klaudia Mielc

Berichtsquelle
Sag's Wien [= Anbietergruppe

MA 28 . om System erstellter Kommentar

Losungskategorie Mit der Bearbeitung Ihrer Meldung wurde begennen. Ihr Stadtservice Wien
Nicht festgelegt 24082022 1326

% self Help

Beschreibung
Sehr geehrte Damen und Herren,

@ Neue INCOD0000772896 von Interface User Sag's Wien

vor der StraBensanierung war kurzfristig eine Sperrflache Richtung Verteilerkreis aufgemalt welche es den Autos T R
von der HolzknechtstraBBe erleichterte in die Endlichergasse einzubiegen.

Jetzt habe ich heute in der Frith gesehen dass diese Gott sei Dank wieder geplant ist nur leider um einige Meter

zu weit oben, somit kénnen die Raser Richtung Verteilerkreis frihzeitig auf die zweite Spur wechseln, ware es

maglich diese Sperrfliche wieder so zu gestalten wie vor drei Wochen.

Weniger anzeigen
Zugewiesenan Support-Gruppe  #*
Klaudia Mielczarek Sag's Wien
& Mir zuweisen

Meldungsdatum

24.08.2022 13:26

Ubermittiungsdatum
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Einlangenden Mails und Online Meldungen aus
verschiedenen Eingangskanalen werden im SIS
automatisch in Form von protokollierten Fallen
(Incidents) erfasst.

Aullerdem kdnnen 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 Ortlichkeit 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 ausgewahlt 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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bme Remedy = Dashboard

Konsole~  Kalender Smartrec.  Neu erstellen v

Berichte

Bearbeiten Incident

Neu

Kunde ( d
Antany Hopkins

Telefon (Kunde)
HHH

E-Mail-Adresse (Kunde)
antonyhop@hotmail com

Zieldatum

@

Berichtsquelle (Pfiichtfelc
Telefon xv [=

Beschreibung

Antany Hopkins Schlagloch

Bezirk
2 Bezirk

Adresse /
Lassallestralie

zusatzliche Adressdaten
Linker Fahrbahnrand

Schlaglog am Linken Fahrbannrand mit ca. 40 cm Durchmesser und 30 cm Tiefe kann Reifenschaden

verursachen. Um ehestmaogliche Behebung wird ersucht

?

Zugewiesenan /'
Nicht festgelegt

2. Mir zuweisen

v Alle Pflichtfelder wurden ausgeflllt.

Support-Gruppe /'
Nicht festgelegt

Weniger anzeigen &

Betriebskategorie @
StraBenschaden & Gebrechen

Fahrbahn

Schlagloch /7 Senkung

Kategorien suchen | Alle I6schen

Lésungskategorie @

Kategorien durchsuchen | Empfehlungen

Aktivitat

Nach Knowledge-Ressourcen suchen

Keine empfohlenen Artikel gefunden

Ressourcen

Q Tickets in der Ndhe (12)[ mD«

loren

Nicole Zowa

ckel

Florian Jary

jer Fahrbahn

Florian Jary

Empfohlene Tickets (15)

n & Gebrechen

Dragana Bogdanovic

en v

Bestatigen und Speichern ‘ Abbrechen
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Noch wahrend der Fallerfassung werden rechts neben der
Eingabemaske im Reiter Ressourcen passende Knowledge
Artikel fir etwaigen Bedarf sowie bereits existierende
Falle gleicher Art in der unmittelbaren Umgebung oder an
derselben Adresse eingespielt.

So konnen Doppelgleisigkeiten vermeiden werden.

Ein neuer Incident kann auch mit einem bereits
angelegten offenen Incident zum gleichen Anliegen
verknupft und mit diesem automatisch miterledigt
werden.
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bme Remedy = Dashboard

Konsole~  Kalender Smartrec.  Neu erstellen v

Berichte

Bearbeiten Incident

Neu

Kunde ( d
Antany Hopkins

Telefon (Kunde)
HHH

E-Mail-Adresse (Kunde)
antonyhop@hotmail com

Zieldatum

@

Berichtsquelle (Pfiichtfelc
Telefon xv [=

Beschreibung

Antany Hopkins Schlagloch

Bezirk
2 Bezirk

Adresse /
Lassallestralie

zusatzliche Adressdaten
Linker Fahrbahnrand

Schlaglog am Linken Fahrbannrand mit ca. 40 cm Durchmesser und 30 cm Tiefe kann Reifenschaden

verursachen. Um ehestmaogliche Behebung wird ersucht

?

Zugewiesenan /'
Nicht festgelegt

2. Mir zuweisen

v Alle Pflichtfelder wurden ausgeflllt.

Support-Gruppe /'
Nicht festgelegt

Weniger anzeigen &

Betriebskategorie @
StraBenschaden & Gebrechen

Fahrbahn

Schlagloch /7 Senkung

Kategorien suchen | Alle I6schen

Lésungskategorie @

Kategorien durchsuchen | Empfehlungen

Aktivitat

Nach Knowledge-Ressourcen suchen

Keine empfohlenen Artikel gefunden

Ressourcen

Q Tickets in der Ndhe (12)[ mD«

loren

Nicole Zowa

ckel

Florian Jary

jer Fahrbahn

Florian Jary

Empfohlene Tickets (15)

n & Gebrechen

Dragana Bogdanovic

en v

Bestatigen und Speichern ‘ Abbrechen
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Aufgrund der zuvor ausgewahlten
Betriebskategorie wird vom System automatisch
die zustandige Fachabteilung des Magistrats
ausgewahlt 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 angehort, im Incident eingetragen.
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bme Remedy Dashboard < Kalender  Smartrec.  Neuerstellen~  Berichte

Antony Hopkins Schlagloch Autvitac Ressourcen :
@ Incident INCO00000773396 ormmentar hinz
Aktualisiert 24.08.2022 16:18 - % B O Mehr~

In Bearbeitung ~ cket erstellt am 24.08.2022 16:18 @

e Lassancatanc

Neue INCO000007
240820221618

von Thomas Sommer

& antonyhop@hotmail.com
zusatzliche Adressdaten
Linker Fahrbahnrand

Berichtsquelle Betriebskategorie
Telefon = Stralenschdden & Gebrechen > Fahrbahn >
Schlagloch / Senkung

Anbietergruppe

Beschreibung
MA 28

Antony Hopkins Schlagloch
Lasungskategorie

Schlaglog am Linken Fahrbahnrand mit ca. 40 cm Durchmesser und 30 cm Tiefe kann Reifenschéden Nicht festgelegt
verursachen. Um ehestmdgliche Behebung wird ersucht.

Self Help

Zugewiesenan /' Support-Gruppe /"
Thomas Sommer Qualitditsmanagement
Meldungsdatum
24.08.2022 16:18
Ubermittlungsdatum
24.08.2022 16:18

Aufgaben (0) Verkniipfte Elemente (0)

+ Aufgabe hinzufiigen
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Die Veranlassung von Erledigungen durch die
Fachdienststellen des Magistrats erfolgt durch die
Ubermittlung von zuvor im System generierten Aufgaben
(Tasks).

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

Es kann bei Bedarf aber auch eine andere
Magistratsabteilung handisch gewahlt werden.
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Aufgabenvorlage auswahlen

Typ AkTivitatstyp

| Einzelne Aufgaben v | Manuell v

Q Tippen, um Vorlagen zu suchen

Selt Help

@ (Template fUr automatische Zuweisung) Priori
Mittel
O Man Titel
({Template fUr automatische Zuweisung)
MA 10
© Beschreibung:
Mit diesem Template erfolgt eine automatische Zuweisung an die
O MAT entsprechende Gruppe. Dies ist von der Betriebskategorie des Tickets
abhangig.
O MA13 Support-Gruppe:
Nichr festgelegt
O MA1S
Kategorisierung
O MA1T?
Betrieb
Nicht festgelegt
O Mmag
Produkt
O MAS Nichr festgelegt
O MA2
O MA20

O MAZIA
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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 Moglichkeit haben, mit dem SIS zu arbeiten.
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bme Remedy

board  Konsole~  Kalender

Smartrec.

Neu erstellen~  Berichte

Antony Hopkins Schlagloch

|é| Aufgabe TAS000000075643

Ausstehend v

grund: Zuweisung

Dies ist ein Aufgabe von INCO00000773396: Antony Hopkins Schlagloch

Beschreibung

Ticket ID: INCO00000773396

Titel: Antony Hopkins Schlagloch
Meldungsdatum: 24.08.2022 16:18:16
Standort: LassallestraRe, 2.Bezirk
Beschreibung:

TESTFALL BITTE NICHT BEARBEITEN

Antony Hopkins Schlagloch

schlaglog am Linken Fahrbahnrand mit ca. 40 cm Durchmesser und 30 cm Tiefe kann Reifenschdden

verursachen. Um ehestmagliche Behebung wird ersucht.

Weniger anzeigen

Zugewiesenan Support-Gruppe /'
Nicht festgelegt MA 28

2. Mir zuweisen

Geplante Daten
Nicht festgelegt - Nicht festgelegt

Erwartete Zeitlberschreitung
29.08.2022 16:29

Mehr a

2 4 * 8 QO Mehr~

Betriebskategorie

StrafRenschiden & Gebrechen > Fahrbahn >
Schlagloch / Senkung

Bezirk

2.Bezirk

Adresse @
Lassallestrale

zusauzliche Adressdaten
Linker Fahrbahnrand

VerknUpfte Elemente (0)

+ Bestehendes Element verknipfen

Aktivitat H

homas Sorr

hat einen Kommentar hinzugefugt ‘
Dies ist ein Testfall, bitte nicht bearbeiten, der Task und der Incident werden von mir
abgeschlossen. Danke und schone GroRe, Tnomas Sommer

24.08.2022 16:32

Status gekennzeichnet: "Ausstehend" von Thomas Sommer Mit Grund: "Zuweisung”
24.08.2022 16:29

Neue TAS0000000
24.08.2022 16:29

3 von Thomas Sommer
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Bis zur endgultigen Erledigung eines Tasks
<Onnen die Mitarbeiter*innen der
Fachdienststelle und des Stadtservice via
Kommentarfunktion direkt im jeweiligen Task
uber den Fortschritt kommunizieren.

Diese Kommentare scheinen auch im Reiter
Aktivitaten des Incidents auf und konnen auch
dort ausgelesen werden.
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bme Remedy ashboard  Konsole v

Antony Hopkins Schlagloch
@ Incident  INC0O00000773396

In Bearbeitung ~

Berichtsquelle
Telefon

Beschreibung

TESTFALL BITTE NICHT BEARBEITEN

Antony Hopkins Schlagloch

Zugewiesenan /'
Thomas Sommer

Meldungsdatum
24.08.2022 16:18

Ubermittiungsdatum
24.08.2022 16:18

Aufgaben (1)

+ Aufgabe hinzufiigen

& Aufgabenablauf

Kalender  Smartrec.  Neu erstellen ~

Support-Gruppe /"
Qualitditsmanagement

Berichte

Betriebskategorie
StraBenschaden & Gebrechen > Fahrbahn >
Schlagloch / Senkung

Anbietergruppe
MA 28

Losungskategorie
Nicht festgelegt

Verkniipfte Elemente (0)

Aktivitat Ressourcen

Status gekennzeichnet: "Ausstehend" von Thomas
Aktion erford"
24.08.2022 16:29

43 gekennzeichnet "Ausstenend” von Thomas Sommer Mit

&

Grund: "Zuweisun;
24.08.2022 16:29

Thomas Somir
Zuweisung)
24.08.2022 16:29

r erstellte eine Aufgabe mit der Vorlage (Template fUr automatische

Neue INCO000007
24082022 16:18

von Thomas Sommer

ommer Mit Grund: "Drittanbieter-

Self Help
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In der Ticket Konsole kdnnen sich die Mitarbeiter*innen der
jeweiligen Support Groups die zu ihrer Zustandigkeit
automatisch eingegangenen oder von ihnen selbst angelegten
Incidents mittels Filterfunktion anzeigen lassen.

Dabei konnen individuell der Arbeitsvorrat der ganzen Gruppe
oder nur der personliche sowie nur offene oder auch
abgeschlossene Falle angezeigt werden.

Die Ansicht der Ticket Konsole kann auch durch weitere Filter
von den Mitarbeiter*innen sehr individuell gestaltet werden
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. 190
Ticketkonsole  alle Elemente (Gefilterte) v O Mem"ﬂcket Neueé‘c:{ets
Y Filtern Zugewiesene Grupp.. x  Zugewiesene Grupp.. x +3mehr chen Filter zurlicksetzen :
(| Angezeigte ID Zustandiger Anderung Kurzbeschreibung Erstellungsdatum = Status Statusgrund +Fil...  Zieldatum Vollstindiger Na...  Betriebsk ori... | Betriebsk ri..  Betriebskategorie...
O INCO000007 Verunreinigung & Mullentsorgung Ausstehend Ausstehender Ori Sag's Wien EvaWa Verunreinigung Fahrbah:
O INC0O000007 Sabine Bulic: 24082022 1616 Anonyme BU Apostillen
O INCO000007 3 Kutschera NO_SUBJECT 24.08.2022 16:04.. Caner Karaca
O INCO000007 Thomas Sommer Antony Hopkins Schlagloch 24082022 1618 Antony Hepkins StraBenscha
O INCO000007 And 27.08.2022 1604 /erkehrsol Viulde
[J INCO000007 Ke ntsorgung 03.08.2022 16:02 Hund { ote Tiere
O INCO000007 : Behorden-Online-Terminreservierung - Terminr ka Toth8s
O INC000000 Lucia Kvitekova Dieter-Akt Karin Krumpeck Granraum & Um Wi nfo

O [INCCO00007

Yadira Funk Alban

[0 INCCQ00007 Heribert Rahd;

O INCCO00007

bieter-Akti

unreinigung &

O INCO00000

pieter-Akti.

hrrader & E..  Stralie / Offentlich.

O INCCO00007

bieter-Akti

wohnen Wr. Wohnen

O [INCCO00007

Dietar-Aki

Granraum & Um

O Dieter-Akti. 03.09.2022 15:15 Granraum & Um.. Wi Spielplatz
(] eter-Akti 03.09.2022 1456 Granraum & Um Spielplatz

Dieter-AKTi...

strae  Offentlich.

bieter-Akti

Parkbank

Parkinfo
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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 geldst gesetzt

werden kann.

Zuvor wird natirlich der Kunde/die Kundin Uber
die Erledigung informiert.
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bme Remedy Dashboard Konsolev  Kalender  Smartrec.

Antony Hopkins Schlagloch

[3 meident  incoooooo773396

Gelost ~

Keine weiteren Aktion erford

richt: Anliegen flr den Kunden geldst

Berichtsquelle
Telefon =

Beschreibung
TESTFALL BITTE NICHT BEARBEITEN

Antony Hopkins Schlagloch

Zugewiesenan /" Support-Gruppe /#
Thomas Sommer Qualitadtsmanagement
Meldungsdatum
24.08.2022 16:18

Ubermittlungsdatum
24.08.2022 16:18

Aufgaben (1)

& Aufgabenablauf

Neu erstellen ~

Berichte

Betriebskategorie
StrafRenschaden & Gebrechen > Fahrbahn >
Schlagloch / Senkung

Anbietergruppe
MA 28

Ldsungskategorie
Nicht festgelegt

Verkniipfte Elemente (0)

Aktivitat Ressourcen :

Status gekennzeichnet: "Geldst" von Thomas Sommer Mit Grund: "Keine weiteren Aktion
erford.”

24.08.2022 16:41

Status gekennzeichnet: "In Bearbeitung” von Thoma
24.08.2022 16::

Aufgabe TAS!
Grund: "Erfolg'
24.08.2022 16:33

075643 gekennzeichnet "Abgeschlossen” von Thomas Sommer Mit

Status gekennzeichnet: "Ausstehend"” von Thomas Sommer Mit Grund: "Drittanbieter-
Aktion erford"
24.08.2022 16:29

o

Aufgabe TAS!
Grund: "Zuweisung’
24.08.2022 16:29

543 gekennzeichnet "Ausstehend” von Thomas Sommer Mit

Salf Help

Thomas Sommer erstellte eine Aufgabe mit der Vorlage (Template fur automatische
Zuweisung)
24082022 16:29

Neue INCO00000773
24.08.2022 16:18

von Thomas Som
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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 betragt 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
Mitburger*innen sind scheinbar keine Grenzen
gesetzt, daher erhalten wir tGber die Sag s Wien
App auch immer wieder Meldungen, die uns
zum Kopfschutteln oder zum Schmunzeln
bringen ...
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»

the consttiction
family.
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DANKE FUR IHRE GESCHATZTE
AUFMERKSAMKEIT



