IC Wien Mitte: Evaluierung 2019 g?ﬁ"

An das

Bundesministerium flr Finanzen
Abteilung 1/3

z.H. Herrn Dipl.-Ing. Dietmar Mitteregger,
z.H. Herrn Ing. Mag. Jakob J. Kéhler, MSc

Johannesgasse 5
1015 Wien

Department fiir Dr.-Karl-Dorrek-StrafRe 30 T +43 2732 893 2650
Bauen & Umwelt A-3500, Krems, Austria F +43 2732 893 4650

Unser Zeichen: VNr. 68548
Projektleitung: Helmut Floegl helmut.floegl@donau-uni.ac.at, DW 2657

Finanzamt Wien 8/16/17
z.H. Herrn Hofrat Mag. Peter Groschedl|

Marxergasse 4
1030 Wien

Abschlussbericht

Studie zur Evaluierung des Betriebs im IC
Wien Mitte von Janner bis April 2019 und
Empfehlung weiterer MalRnahmen

Dipl.-Ing. Dr. Helmut Floegl, Mag.a Sonja Brachtl,
Department fiir Bauen und Umwelt, Donau-Universitdt Krems

30.07.2019

Datei <Studie zur Evaluierung des Betriebs im IC Wien Mitte Abschlussbericht_Endfassung.docx> Seite 1 von 43


mailto:helmut.floegl@donau-uni.ac.at

Studie zur Evaluierung des Betriebs im IC Wien Mitte von Janner bis April 2019 und Empfehlung weiterer Mallnahmen

Inhaltsverzeichnis
1  MANAGEMENT-ZUSAMMENFASSUNG — ABSTRACT DES FORSCHUNGSAUFTRAGS.......ccccovvverireeennnen. 3
2 AUFTRAG UND ZIEL DER STUDIE ..ccoutttiiittiiitesieesiteesiteesieeesiteesteesiteesabeestaesnateesabaeesaseesssessnseeesasessnses 4
2.1  Auftrag zur Studie und zum MaBNahmMeNKatalog ........cccueiiiiiiiiiiiiiiee e e 4
B A A 1= o 1T ] U o =T TSSO PP PSP 4
2.3 =T S U Lol YUYV =do [Ty P o SR 5
2.4 Analyse der umgesetzten baulichen und organisatorischen MaBnahmen im IC..............c.c....... 5
3 DASICWIEN MITTE (Situation vor den UmbaumaBnahmen).........cccceeeecieiieciiiee e et e 6
3.1 INFrastrukturelle SItUATION ......eeecee e e e ee e s e e e e e snae e sbeeennneas 6
3.2 Organisatorische Situation 2018 ........cceei it e e e e e et are e e e e e s e s nnreeeeeaeeeesannes 7
33 Kundinnenkommunikation und Information im IC Wien Mitte......cccccevveiiniieiniennnieiniee e, 7
4  DASIC WIEN MITTE nach den baulichen und organisatorischen MalBnahmen ..........ccccccoveeeeeiieeeennee. 8
4.1 Infrastrukturelle bauliche MaBnahmen — Situation 2019.........ccccvveviiercee e 8
4.2 Neues Leitsystem im IC WiIen IMIITEE ....uuu s 9
4.3 L= LT AN g =Y P V) =Y o N 12
4.4 Mehr Schreibplatze fUr KUNAINNEN ........oiiiieee e e 12
5  BEOBACHTUNGEN, ZAHLUNGEN UND ANALYSEN ......cioiiietiteeriereteeeeeteteeeeseseseseesesesessesesesessesesesesnans 13
5.1 Beobachtungen, Befragungen und Messungen der Studienautorinnen 2019 .......................... 13
5.2 Vergleich der maximalen Anwesenheiten 2018 und 2019 .........cccceveeviiieeecciee e, 14
53 Genauere Erfassung der Kundinnen durch Zahlkarten und Befragung ........cccccovveeeecveeeeccnnnennn. 15
5.4  Auswertung der Daten des Zahlsystems und der Ticketzahlen des Finanzamts ....................... 16
5.5 Analyse der KundIinnenstréme auf Basis der ausgegebenen Zahlkarten..........ccccceeeevveeennenn. 17
5.6 Bedarfe der befragten KUNAINNEN ........euiiiiiiiee et e 17
5.7 Modellberechnung der Auslastung des IC nach Kundinnenbedarfen geordnet........................ 18
5.8  Gleichzeitig anwesenden Kundlnnen nach den Anliegen gegliedert..........cocceeeviiveeeiiieeecnnnen. 20
5.9  Wesentliche Erkenntnisse aus den AUSWEItUNZEN .........evveiiiieeiiiieee et eetee e et e e e 21
o O I o 4| e [T 1Y (T U Y=Y o SRR 21
6  ABSOLUTE KUNDINNENZAHLEN IM IC INNERHALB DER LETZTEN JAHRE .......ccooeiiiiiei, 22
7 BEFRAGUNGEN DER BEDARFSGRUPPEN IM IC.....uuuuuiiiiiiiii e 24
7.1 Ergebnisse der MitarbeiterInnen-INtervieWs: ........cceeeeciieeiicieie e 24
7.1.1 Infrastrukturelle und bauliche MaBnahmen ..........cccveviieiee e 24
7.1.2 Organisatorische MaBNahmMeEN ........cccuuiiiiiiiie et e e e e aaeee e 26
7.13 Wunsch nach weiteren MaBnahmen von Seiten der Mitarbeiterlnnen:..........ccceevveneen. 27
7.2 Ergebnisse der Kundinnen-Befragung mittels Fragebogen..........ccccceovivieeicciei e, 27
8  SCHALLDRUCKPEGELMESSUNGEN IM ICWIEN MITTE....ccccttiiiitirieeiiieenieesieeeniieesreeesiaeeseeesieeesenes 28
G RESUMEE ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt s et ae st e b eae s et et e ss s et eseae s esebeas s et etene s esebens st esens 30
10 EMPFEHLUNGEN ...coouitiiiitieitt ettt este e sttt site e st e sate e sabeessbaeesabaesabaeessteesabaesnsseesabaesnsaeenaseesseeenns 30
10.1 Reduktion des KUndINNenaufkOMMENS ........ccociiriiiiiiie ettt e e e 30
00T V1 Y 31
11.1 Detailergebnisse der erfassten Kundinnen (29.03.2019).......ccceeecuiieiiireciieeeieeeciee e eevee e 31
11.2 Reprasentativitat der Zahlungen der Studienautoren ..........cccuveeeeeiicccciiieee e 40
0 I I =1 2 1 43
12,1 AllGEMEINE UNTEIIAZEN..ciiiiiiee ettt e et e e e st e e e s e e e e e abe e e s snbeeeesnssaeesannraeeann 43
I © LU T | =1 o IO TSRS 43

Datei <Studie zur Evaluierung des Betriebs im IC Wien Mitte Abschlussbericht_Endfassung.docx> Seite 2 von 43



Studie zur Evaluierung des Betriebs im IC Wien Mitte von Janner bis April 2019 und Empfehlung weiterer Mallnahmen

1 MANAGEMENT-ZUSAMMENFASSUNG -
ABSTRACT DES FORSCHUNGSAUFTRAGS

Auftrag und Ziel

Die gegenstandliche ,,Studie zur Untersuchung der Situation und MaBnahmenkatalog fiir einen reibungs-
losen Betrieb im Infocenter des FA Wien Mitte” der Donau-Universitdt Krems hatte die Aufgabe, zu
untersuchen, welche Auswirkungen die Ende 2018 und Anfang 2019 durchgefiihrten MaRnahmen im
ersten Quartal 2019 im Vergleich zum ersten Quartal 2018 gebracht haben und welche weiteren
Malnahmen gesetzt werden sollen, um einen reibungslosen Betrieb langfristig zu sichern.

Dabei sollen die Ergebnisse (iber die Auslastung aus dem Jahr 2018 als Basis genommen und
Befragungen, Zahlungen und Messungen im gleichen Zeitraum 2019 durchgefiihrt werden.

A) Die durchgefiihrten baulichen und organisatorischen MaBnahmen im IC Wien Mitte waren:

1. Abbau der storungsanfilligen Drehtiir und Schaffen eines leistungsfahigen Eingangsbereichs mit
zwei Leistungsangeboten (Beratung (Tickets, Information) und Self-Service (Abgabe Formulare)

2. Entflechtung der Kundinnenstréme fiir die beiden Leistungsangebote durch ein Leitsystem (Leit-
und Absperrlinien am Boden, Hinweisschilder und Piktogramme)

3. Erweitertes Anzeigesystem fiir Ticketkundinnen

4. Mehr Schreibplatze fir Kundinnen

B) Erkenntnisse des Forschungsauftrags:
Die Zahlungen, Messungen und durchgefiihrten Interviews flihrten zu folgenden Erkenntnissen:

1. Die massive beworben Einflihrung des Familienbonus hat eine starke Zusatzbelastung in den
ersten acht Wochen 2019 gebracht. Von den Mitarbeiterinnen wurde die groBe Zahl der
Kundinnen vor allem in diesen acht Wochen, als belastend angegeben.

2. Ab Anfang Marz waren die Zahlen der anwesenden Kundinnen im IC Wien Mitte mit den Zahlen des
Vorjahrs vergleichbar.

3. Die qualitative und quantitative Befragung der Kundinnen und Mitarbeiterlnnen ergab eine
liberwiegend positive Bewertung der Mallnahmen.

4. Die durchgefiihrten MaRnahmen und der Einsatz der Floor-Managerinnen haben vor allem eine
deutliche Verbesserung der Orientierung fiir die Kundinnen und damit eine klare raumliche
Ordnung in den Kundinnenbereich des IC Wien Mitte gebracht.

5. Die maximalen Zahlen gleichzeitig anwesender Personen sind im Vergleich zu 2018 gleich
geblieben und konnten nicht reduziert werden.

C) Daraus abgeleitet: Erforderliche MaRBnahmen fiir den reibungslosen Betrieb im IC Wien Mitte

1. Es sollte eine Zurilicksetzung und Neuvergabe der Finanz-Online Zugangsdaten direkt iiber das
Internet ohne personliches Erscheinen im IC Wien Mitte ermdglicht werden.

2. Die Kundlnnen-Kommunikation und -Information soll durch weitere kundinnenrelevante
Informationen auf den Bildschirmen verbessert werden.

3. Die Offnungszeiten des IC Wien Mitte sollten zumindest an den Mittwochen und Freitagen des
1. Quartals jedes Jahres von 12:00 Uhr auf 14:30 verldngert werden.

D) FAZIT: Mit diesen MalRnahmen wirden sich auch in diesen kritischen Monaten die Zahlen der
gleichzeitig anwesenden Kundinnen um knapp 10% verringern lassen. Damit wiirden sich die wegen
Uberlastung kurzen Zutrittssperren des IC Wien Mitte weitestgehend vermeiden lassen.

Mit der Umsetzung der in Absatz C vorgeschlagenen MaBBnahmen ist der gegenwartige Standort des IC
Wien Mitte als Dienstleistungszentrum fiir Kundinnen langfristig geeignet.
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2 AUFTRAG UND ZIEL DER STUDIE

Der Auftrag fir die gegenstandliche Studie war, im Zeitraum Janner bis Marz 2019 wissenschaftlich zu
untersuchen, welche Auswirkungen die im Dezember 2018 und Janner 2019 durchgefiihrten baulichen
und organisatorischen MalBnahmen gebracht haben und welche allfélligen weiteren MaRnahmen
notwendig sind, um langerfristig einen reibungslosen Betrieb zu gewahrleisten.

2.1  Auftrag zur Studie und zum MaRnahmenkatalog

e Qualitative und quantitative Erfassungen der infrastrukturellen und organisatorischen Situation im IC
Wien Mitte durch Beobachtung der anwesenden Kundinnen und mit anliegenbezogenen Zahlungen
der Kundinnen in Wien Mitte an 4 Spitzentagen im Zeitraum von Janner bis April 2019 — in gleicher
Art und Weise wie die durchgefiihrten Beobachtungen und Zahlungen im Jahr 2018.

Qualitative Befragung zu Situationen im Infocenter Wien Mitte an verschiedenen Tagen und zu
verschiedenen Zeitpunkten, durch Interviews der verschiedenen Beteiligten (Kundinnen, BMF-
Mitarbeiterlnnen, Security-Mitarbeiter und Floor-Managerinnen) zu Arbeitsabldufen und Wahr-
nehmungen in Bezug auf die gednderte infrastrukturelle Situation

Auswertungen der in (3) erfassten Mess- und Zdhldaten an den Spitzentagen, sowie Auswertungen
der Zahlsystem- und Ticketdaten des IC Wien Mitte; Abgleich dieser Daten; Vergleich und
Gegenlberstellung der Auswertungen mit den Auswertungen aus 2018

Auswertung der in (4) durchgefiihrten qualitativen Befragungen durch Transkription und Clusterung
der Ergebnisse; Gegenlberstellung der Themen 2019 mit 2018'; Dokumentation der Verdnderung
gegeniber 2018

Erarbeitung empfohlener weiterer MaRnahmen fiir einen reibungslosen Betrieb

Abfassung des gegenstandlichen Schlussberichts mit Prasentation im Haus des Projektauftraggebers.

2.2 Ziel der Studie
Das Ziel dieser Studie ist die wissenschaftliche Untersuchung zur Beantwortung der Fragen:

1. Fiihren die baulichen und organisatorischen MaBnahmen innerhalb des IC Wien Mitte zu einem
verbesserten Ablauf fiir die Mitarbeiterinnen?

2. Erleichtern die baulichen und organisatorischen MaBnahmen die Orientierung fiir die Kundinnen im
IC Wien Mitte?

3. Ist der gegenwartige Standort des IC Wien Mitte langfristig als Dienstleistungszentrum fiir
Kundlnnen geeignet?

4. Wenn ja, welche MaBnahmen sind erforderlich, um das Funktionieren des IC Wien Mitte am
gegenwartigen Standort zu gewahrleisten?
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2.3 Untersuchungsdesign

Grounded Theory: Dieser Forschungsansatz legt den Fokus auf mehrstufige Untersuchungen der
infrastrukturellen und organisatorischen Situation sowie auf die Befragung moglichst vieler Beteiligter
vor Ort und fihrt zur systematischen Sammlung und Auswertung quantitativer und vor allem
qualitativer Daten, die durch das analytische Kombinieren von Beobachtungen, Interviews, Zahlungen
und Messungen gewonnen werden.

2.4  Analyse der umgesetzten baulichen und organisatorischen MaBnahmen im IC

Erhebungen: Nachdem MalBnahmen innerhalb des IC gesetzt wurden, erfolgten Erhebungen
(Beobachtungen, Befragungen und Messungen) zu folgenden Zeitpunkten: 11.01.2019, 04.02.2019,
21.02.2019, 26.03.2019 und 29.03.2019. Ebenso wurden qualitative Befragungen (leitfadengestiitzte
Interviews) mit Mitarbeiterinnen des IC gefiihrt und Kundinnen ein Fragebogen zur Beurteilung der
baulichen und organisatorischen MaRnahmen vorgegeben.

Modellbasierte Berechnung von anliegenbezogenen Anwesenheiten: Aus den ermittelten Daten und
den vom IC Wien Mitte zur Verfligung gestellten Zdhldaten wurden modellbasierte Berechnungen der
anliegenbezogenen Anwesenheiten durchgefiihrt und mit den gemessenen Daten validiert. Das Modell
ist in der Lage, die Zahl der im IC gleichzeitig anwesenden Personen auf die entsprechenden
Kundinnenbedarfe abzuschatzen.
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3 DAS IC WIEN MITTE (Situation vor den UmbaumaRnahmen)

3.1 Infrastrukturelle Situation

Abbildung 1 zeigt das IC Wien Mitte als erdgeschossiges, auf StraRenniveau in der Ecke Gigergasse/

Marxergasse liegendes, foyerartiges Geschaftslokal im Gebaudekomplex Wien Mitte. Der grolle
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Abbildung 1: Das IC Wien Mitte — Infrastrukturelle Situation von Februar bis April 2018 — KundInnenbereiche und
Schalter hervorgehoben
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Abbildung 2 zeigt die urspriingliche Eingangssituation, eine Drehtiire. Diese Drehtiire blockierte regel-
maRig bei hohen Kundinnenfrequenzen und war im Winter 6fters durch eingebrachtes Streugut nicht
funktionsfahig.

FINANZZENTRUM
WIEN MITTE

Abbildung 2: Der Eingang ins IC Wien Mitte vor dem Umbau (eigenes Bild, 2018)

3.2 Organisatorische Situation 2018

Im Erhebungszeitraum von Februar bis Mai 2018 wurde festgestellt, dass die Leistungsangebote und
leistungsbezogenen Kontaktpunkte des Infocenters unklar waren und fir viele Kundlnnen der
zustandige Schalter fiir das jeweilige Anliegen nicht ersichtlich war. Weiters wurde die Schlange vor dem
Infopoint immer wieder von Wartenden unterbrochen, wodurch dahinter oftmals eine , Sackgassen-
Schlange” entstand.

3.3 Kundinnenkommunikation und Information im IC Wien Mitte

Vom Infopoint ausgegebene Tickets weisen keine Informationen fiir die Kundinnen aus, wann und an
welchem Schalter sie serviciert werden. Die Tickethummern , A + 3-stellige Zahl“ bzw. ,F + 3-stellige
Zahl“ sind fiir Kundinnen nicht selbsterklarend (siehe Abbildung 3) und zeigen nur die ndchstfolgenden
15 Tickets jener Kundlnnen an, die an die Reihe kommen. Weiters werden die Nummern nicht nach der
Reihe ihres Erscheinens auf der Infotafel aufgerufen.

Abbildung 3: Alte Anzie: 15 Tickets, die vor dem Aufruf sind (eigenes Bild, 2018)
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4 DAS IC WIEN MITTE nach den baulichen und organisatorischen MaBnahmen

4.1 Infrastrukturelle bauliche MaRnahmen - Situation 2019

i — Y S =Y %, M H e et rﬁ vz y
= ﬂ - #5 | [ ;'"=j 4 : # ¥ + 1 '.D
L o - £ /‘ P
; . ' 7 !
Schalter 1 ool | il ¢
~\ - - - b
Inciras < " 6 , 7 ) % '.f., ]
~ ~, [ U
e — = 8(h /
. ~ N /
P— \.‘h “\\. e y/ ES l
e g s g - 1 .
i % (TN | “Bchalter 12

Swllin s Y ] T Ll 3 T ™
Wby ?:: ’?Arbeltspla.tz{ | NTTH
W o |l ; :

. i
: ™ 3 |- ) T ; N
4 QE; - |~ — 3 B N
Lo T':':';; {/ ‘. i — o 3
i ] :Qbaﬁ‘ierefrei
& ] G t
£

%1

sch

| -
1

'-—A.i -

» m

o TeRhy

@ &
N (= ]

g =
@ -

= Sl BT Schiebetﬂr'j ‘T ‘ ' N

e — b . : < !

Floor-Managerinnen

Infoschalter
' 3 Arbeitsplatze

= e o
J @1 ¥ 7Y FeRmulidstander @r
yEnis S R Cerdon ) fl () 1
) ~Schreibtische ( 3 ! ¥ ad

Abbildung 4: Grundriss des IC Wien Mitte im April 2019

Abbildung 4 zeigt die seit Janner 2019 neue Struktur des IC Wien Mitte. Die Drehtlir im Eingangsbereich
(vgl. Abbildung 2) wurde durch einen grofRen Windfang, der nach aulen mit einer breiten Schiebetiire
abschlielRt, ersetzt. Aus dem Windfang betritt man den Innenraum des IC Wien Mitte durch zwei weitere
Schiebetiiren (vgl. auch Abbildung 5).

Der dunkelgriine Pfeil markiert das Betreten des sogenannten ,Self-Service“-Bereichs, der zu den Selbst-
stemplern und zu den beiden Schaltern 12 zur Formularabgabe fiihrt. Der blaue Pfeil markiert den
Zugang zum Beratungsbereich (Informationsschalter und Ticketausgabe).

Abbildung 5 zeigt den Zugang zu diesen beiden Bereichen in den Leitfarben Griin und Blau.
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Abbildung 5: neuer Eingangsbereich mit Leitsystem (eigenes Bild, 2019)

Die Drehtiir wurde durch einen Windfang mit zwei Schiebetliren ersetzt; der barrierefreie Ein- bzw.
Ausgang sowie die Fluchttiire blieben unberihrt.

4.2  Neues Leitsystem im IC Wien Mitte

Direkt nach Betreten des Windfangbereichs sieht man an der Riickwand des Windfanges die Basis-
information fir die beiden getrennten Servicebereiche: Im Servicebereich Beratung bekommen
Kundinnen Informationen fiir ihr Anliegen und erhalten auch fiir die Erledigung Ihres Anliegens ein
Ticket. Im Servicebereich Self-Service konnen Kundinnen abholen und ausgefillte Formulare abgeben
(siehe Abbildung 6).

& =7

BERATUNG SELF-SERVICE
Tickets Abga be
Information | Formulare

Abbildung 6: Leitsystem des Eingangsbereichs (eigenes Bild, 2019)
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Bodenleitsystem: Klare Leitlinien weisen den Weg zum Infoschalter bzw. Abgabeschalter (siehe
Abbildung 7 und 8).

Abbildung 7: Leitsystem vor dem Infopoint (eigenes Bild, 2019)

Abbildung 8: Leitsystem am Boden vor dem Abgabeschalter (eigenes Bild, 2019)
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Das Leitsystem umfasst leicht verstdandliche Orientierungstafeln mit Piktogrammen (siehe Abbildung 9).
Zusatzlich wurden Bodenmarkierungen vor den Beratungsschaltern angebracht, welche einen aus-
reichenden Abstand der Wartenden zum Schalter gewahrleisten sollen (siehe Abbildung 10).

Abbildung 10: Bodenmarkierungen vor den Beratungsschaltern (eigenes Bild, 2019)

Eine Orientierungstafel Gber den ,Selbststemplern” dient der Beschreibung des Ablaufs der eigen-
standigen Formularabgabe durch die Kundinnen (Abbildung 11).

Abbildung 11: Orientierungstafel Gber dem Self-Service-Bereich (eigenes Bild, 2019)
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4.3 Neues Anzeigesystem

Das neue Anzeigesystem bietet mehr kundenrelevante Information. Der obere Monitor zeigt die
nachstfolgenden 8 Tickets jener Kundinnen, die an die Reihe kommen. Die Tickets, welche demnachst
aufgerufen werden, scheinen auf dem darunter angebrachten Bildschirm auf (Abbildung 12).

| Diese Tickets werden demnichst aufgerufen:
| Bitte beachten Sie die Anzeige am oberen Screen.

A197 A198 A199 F593 F594 F595
A200 A201 A202 F596 F597 F598
A203 A204 A205 F599 F600 F601
A206 A207 A208 F602 F603 F604
A209 A210 A211 F605 Fe06 F607

—— Beratung braucht Zeit - Bitte haben Sie Versténdnis --- Beratung braucht Zeit —

Abbildung 12: Das neue Anzeigesystem mit zwei Monitoren (eigenes Bild, 2019)

4.4  Mehr Schreibplatze fiir Kundinnen

Es erfolgte eine Aufstockung der Schreibkapazitdten. Neben den bereits verfligbaren runden Stehtischen
wurden entlang der linken Wandseite, vom Eingangsbereich bis hin zum Infopoint, Schreibpulte
angebracht (siehe Abbildung 13).

Abbildung 13: Schreibbereich fiir Kundinnen (eignes Bild, 2019)
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5 BEOBACHTUNGEN, ZAHLUNGEN UND ANALYSEN

Kapitel 5 befasst sich mit dem quantitativen Teil der auf Basis der ,Grounded Theory” gesammelten
Daten. Dabei werden die von den Auftragnehmern durchgefiihrten Messungen mit den vom Zahlsystem
und der Ticketausgabe gelieferten Zahlen zusammengefiihrt und verglichen.

5.1 Beobachtungen, Befragungen und Messungen der Studienautorinnen 2019

Im IC Wien Mitte wurden von den Studienautoren an folgenden Tagen Beobachtungen und Messungen
durchgefuhrt:

(1) am 11.01.2019,
(2) am 04.02.2019,
(3) am 21.02.2019,
(4) am 26.03.2019 und
(5) am 29.03.2019

Am 21.02. erfolgte zusatzlich eine quantitative Befragung der Kundinnen mittels Fragebogen. Weiters
wurden am 13.03. und am 26.03. Interviews mit Mitarbeiterlnnen des IC Wien Mitte gefiihrt.

Abbildung 14 zeigt die Gesamtzahl der anwesenden Kundinnen innerhalb des IC Wien Mitte zu den 5
Messzeitpunkten.

Anwesende Kundinnen im IC Wien Mitte zu 5 Messzeitpunkten
50
200
,@- Oy
. + @a\n — -~y
% e 149 \ i S 158 -
s . " T —— 14 ¥
= g135 \, A : ~o—i96rfi-139 : )
] 213 S -
z 33 112 w117
* 100 N el 104 1
94 T
18 76 P 76
B
51
38
26
a
oo .\‘o 0 2 P $ oD b @ \ AR .\3 & ~ ,,\0 W oA AR _I.g': Fe N I o S _-\‘ Qor\;a .,9 :{') Pl
\.\.‘ &F FF v ﬁf g Y Y \-»J N N I T I A N SN S RN \.\v
Uhrzeit
——1101.2019 ——04.02.2019 -21.02.2019 26032019 —e—29.03.2019

Abbildung 14: Anwesende KundIinnen im IC Wien Mitte am 11.01., 04.02., 21.02., 26.03. und 29.03.2019

Ziel dieser Unterteilung war es, die absolute und relative Veranderung des Anteils der Wartenden
wahrend eines Beobachtungstages zu erfassen und die Veranderung der Gesamtzahl der Anwesenden
zu protokollieren (siehe Kapitel 5.8 und 5.9).

Der Schwerpunkt der Beobachtungen am 11.01., 04.02., 21.02., 26.03. und 29.03.2019 lag auf der
Messung der Anwesenheitsdauer zufallig ausgewahlter Kundinnen sowie von Personen aus der Schlange
vor dem Infopoint. Gemessen wurden die gesamten Anwesenheitsdauern vom Eintritt bis zum Verlassen
des IC Wien Mitte. Es wurden Zdhlkarten ausgegeben und die genaue Zeit und der Zweck des Besuchs
dieser Personen erfasst.
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5.2 Vergleich der maximalen Anwesenheiten 2018 und 2019

Im Folgenden werden die beobachteten Anwesenheiten innerhalb des IC von den zwei Tagen mit den
hochsten Zahlen anwesender Personen aus dem Jahr 2018 und 2019 grafisch gegeniibergestellt. Es
handelt sich dabei am den 15.03.2018 und den 11.01.2019. Wie aus Abbildung 15 ersichtlich, zeigen die
Personenzahlen eine fast deckungsgleiche Charakteristik.

In beiden Fallen wurde von den Security-Kraften der Zutritt kurzfristig auf ca. 10 bis 20 Minuten
gesperrt.

Daraus kann geschlossen werden, dass trotz der von 2017 bis 2019 innerhalb der Monate Janner bis
Marz gestiegenen Kundinnenzahlen sich die Auslastungsmaxima im IC Wien nicht erhéht haben.

Obwohl es sich bei dem Vergleich um einen langen Tag (Donnerstag, 15.03.2018) mit einem kurzen Tag
(Freitag, 11.01.2019) handelt, sind die Ergebnisse durchaus vergleichbar, da der Maximalwert der
Vormittagsspitze verglichen wird. Der Maximalwert ergibt sich, wenn das IC so voll ist, dass der Zutritt
entweder von der Security gesperrt wird, oder Kundinnen ohnedies spontan beschlieBen, zu einem
anderen Zeitpunkt wiederzukommen.

Anwesende Kundlnnen im IC Wien Mitte am 15.03.2018 und am 11.01.2019
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Abbildung 15: Gegenliberstellung der anwesenden Kundinnen vom 15.03.2018 und 11.01.2019
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5.3 Genauere Erfassung der Kundinnen durch Zdhlkarten und Befragung

Zahlkarten wurden von den Studienautoren am 04.02., 21.02., 26.03. und am 29.03.2019 an die
Kundinnen im IC ausgegeben. Dies diente dazu, die Ergebnisse der einzelnen Zdhlungen mit Erfassung
des Zwecks des Besuchs genau zu erfassen und mit der Ticketausgabe des Zahlsystems zu vergleichen.

Zdhlung am 04.02.2019 von 88 Zdhlkarten

Die detaillierten, grafisch dargestellten, Ergebnisse dieser Zahlungen sind im ANHANG, Abbildung 24
und Abbildung 25 angefihrt.

Die Erkenntnisse aus den Messungen: Die gemessenen Aufenthaltsdauern zeigen keine signifikante
Abhangigkeit bzgl. des Zeitpunktes des Eintritts bzw. der Ticketvergabe sondern (iberwiegend bzgl. des
Anliegens.

Bereits vor der differenzierten Auflistung der verschiedenen Anliegen lassen sich fir die Aufenthalts-
dauern folgende Wartezeit-Intervalle clustern und kumuliert darstellen:

16% der gezahlten und befragten Kundinnen am 04.02.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 5 Minuten.

58% der gezahlten und befragten Kundinnen am 04.02.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 20 Minuten.

88% der gezahlten und befragten Kundinnen am 04.02.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 50 Minuten.

Z3hlung am 21.02.2019 von 54 Zahlkarten

Die detaillierten, grafisch dargestellten Ergebnisse dieser Zdhlungen sind im ANHANG, Abbildung 26 und
Abbildung 27 angefiihrt.

Die Erkenntnisse aus den Messungen: Die gemessenen Aufenthaltsdauern zeigen keine signifikante
Abhangigkeit bzgl. des Zeitpunktes des Eintritts bzw. der Ticketvergabe sondern iberwiegend bzgl. des
Anliegens.

Bereits vor der differenzierten Auflistung der verschiedenen Anliegen lassen sich fir die Aufenthalts-
dauern folgende Wartezeit-Intervalle clustern und kumuliert darstellen:

15% der gezahlten und befragten Kundinnen am 21.02.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 5 Minuten.

39% der gezahlten und befragten Kundinnen am 21.02.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 20 Minuten.

83% der gezahlten und befragten Kundinnen am 21.02.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 50 Minuten.
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Zdhlung am 26.03.2019 von 100 Z3hlkarten

Die detaillierten, grafisch dargestellten Ergebnisse dieser Zahlungen sind im ANHANG, Abbildung 28 und
Abbildung 29 angefiihrt.

Die Erkenntnisse aus den Messungen: Die gemessenen Aufenthaltsdauern zeigen keine signifikante
Abhangigkeit bzgl. des Zeitpunktes des Eintritts bzw. der Ticketvergabe sondern iberwiegend bzgl. des
Anliegens.

Bereits vor der differenzierten Auflistung der verschiedenen Anliegen lassen sich fiir die Aufenthalts-
dauern folgende Wartezeit-Intervalle clustern und kumuliert darstellen:

39% der gezahlten und befragten Kundinnen am 26.03.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 5 Minuten.

72% der gezahlten und befragten Kundinnen am 26.03.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 20 Minuten.

93% der gezahlten und befragten Kundinnen am 26.03.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 50 Minuten.

Zahlung am 29.03.2019 von 88 Zahlkarten

Die detaillierten, grafisch dargestellten Ergebnisse dieser Zdhlungen sind im ANHANG, Abbildung 30 und
Abbildung 31 angefiihrt.

Die Erkenntnisse aus den Messungen: Die gemessenen Aufenthaltsdauern zeigen keine signifikante
Abhdngigkeit bzgl. des Zeitpunktes des Eintritts bzw. der Ticketvergabe sondern (iberwiegend bzgl. des
Anliegens.

Bereits vor der differenzierten Auflistung der verschiedenen Anliegen lassen sich fiir die Aufenthalts-
dauern folgende Wartezeit-Intervalle clustern und kumuliert darstellen:

18% der gezdhlten und befragten Kundinnen am 29.03.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 5 Minuten.

47% der gezahlten und befragten Kundinnen am 29.03.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 20 Minuten.

76% der gezahlten und befragten Kundinnen am 29.03.2019 hatten eine Aufenthaltsdauer von weniger
oder gleich 50 Minuten.

5.4  Auswertung der Daten des Zdhlsystems und der Ticketzahlen des Finanzamts
Die erfassten Messdaten des Systems des Finanzamts Wien Mitte an den vier Erhebungszeitpunkten

(04.02.,21.02., 26.03. und 29.03.2019) finden sich in vorliegender Tabelle 1.

Tabelle 1: Kundinnenfrequenzen und Tickets — Erfassung des Systems des Finanzamts Wien Mitte

KW | Tag Datum Uhrzeit Tickets | Zahlsystem | Formularkunden
6 MO | 04.02.2019 | 07:30-15:30 993 5872 4879
8 DO | 21.02.2019 | 07:30-17:00 1205 7732 6527

13 DI 26.03.2019 | 07:30-15:30 858 4373 3515

13 FR 29.03.2019 | 07:30-12:00 571 2806 2235
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5.5 Analyse der Kundinnenstrome auf Basis der ausgegebenen Zahlkarten
Die von den befragten Personen angegebenen Ziele und Zwecke ihres Besuchs wurden nach Kundinnen-
Bedarfskategorien geclustert:

(1) Beratung Schalter

(2) Formularausgabe + Formularabgabe
(3) Familienbeihilfe

(4) Infopoint + Familienbonus

(5) Finanzonline

5.6 Bedarfe der befragten Kundinnen

Abbildung 16 zeigt die mittleren Aufenthaltsdauern (Median) gesplittet nach Kundinnenbedarfen.
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Abbildung 16: Median der Aufenthaltsdauern fiir verschiedene Kundinnenbedarfe

Vor allem bei den Kundinnen-Bedarfskategorien Beratung am Schalter, Familienbeihilfe und Finanz-
Online betragt der Median der Aufenthaltsdauer mehr als 20 Minuten.
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Im Folgenden sind auch die nach ihren Bedarfen gegliederten Anzahlen der erfassten Kundinnen
dargestellt (siehe Abbildung 17):

H Anzahl 04.02.2019 W Anzahl 21.02.2019 Anzahl 26.03.2019 W Anzahl 29.03.2019

39

Familienbeihilfe
Infopoint +
Familienbonus

Finanzonline

Beratung Schalter
Formularausgabe +
Formularabgahe

Abbildung 17: Gezahlte Kundinnen nach Bedarfen geordnet

5.7 Modellberechnung der Auslastung des IC nach Kundinnenbedarfen geordnet

Wie bereits im Abschlussbericht zur Untersuchung der Situation und MalRnahmenkatalog fiir einen
reibungslosen Betrieb im Infocenter (IC) des FA Wien Mitte 2018 festgestellt wurde, sagt die Zahl der
hereinkommenden Personen und die Zahl der ausgegebenen Tickets nur bedingt etwas liber die
Auslastung des Infocenters aus.

Aus diesem Grund wird eine KenngrofRe ,Auslastung”, definiert als Anzahl der Personen multipliziert
mit dem Median ihrer Wartezeit, herangezogen. Damit erhalt man die Auslastung fiir die einzelnen
Bedarfe durch Multiplikation der Zahl der nach Kundinnenbedarfen geordneten Personen mit dem
Median ihrer Wartezeiten:

Dabei wird normativ angenommen, dass an den jeweiligen Befragungs- und Zahltagen die Aufteilung in
die unterschiedlichen Bedarfe wihrend der gesamten Offnungszeiten gleichverteilt ist.

Diese KenngrofB3e ,, Auslastung” gibt, nach Kundinnenbedarfen aufgeschliisselt, die Zahl der gleichzeitig
anwesenden Kundinnen an.
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Abbildung 18 zeigt die auf die grofSte Zahl zugleich anwesender Personen hochgerechnete Verteilung der
Bedarfe der Kundinnen am 04.02. um 11.45, am 21.02. um 13.15, am 26.03. um 10:30 und am 29.03. um
10:00 Uhr

M Beratung Schalter m Formularausgabe + Formularabgabe
© Familienbeihilfe B Infopoint + Familienbonus
® Finanzonline

120

100

95

04.02.
11:45 Uhr
21.02
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10:30 Uhr
29.03.
10:00 Uhr

Abbildung 18: Verteilung der am 04.02., 21.02., 26.03. und 29.03. anwesenden Personen nach Anliegen gegliedert
(vgl. mit Tabelle 2)
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5.8 Gleichzeitig anwesenden Kundinnen nach den Anliegen gegliedert

Nachfolgende Tabelle 2 zeigt die Verteilung gleichzeitig anwesender Kundinnen an den gemessenen
Tagen im Februar und Marz 2019. Die meisten Anwesenden waren:

182 Personen am 04.02. um 11:45 Uhr,

159 Personen am 21.02. um 13:15 Uhr,

144 Personen am 26.03. um 10:30 Uhr und

122 Personen am 29.03. um 10:00 Uhr

Tabelle 2: Verteilung der am 04.02., 21.02., 26.03. und 29.03. anwesenden Personen nach Anliegen gegliedert

. 2 | g |E:
5 Ep58 s £ 3 = | &=
3 = S5 O 53 © = = o = (e} “~ O
c® |[EgQE® E= S g S g e
23 [SRSB &=° £ E g |82
(48] L [O T
w o
Verteilung 04.02. 11:45 Uhr 64 47 17 59 55 13,7%
der 182 anwesenden Personen
Verteilung 21.02. 13:15 Uhr
5,1%
der 159 anwesenden Personen 100 37 > 8 8 °
Verteilung 26.03. 10:30 Uhr
7,7%
der 144 anwesenden Personen 94 17 8 13 11 0
Verteilung 29.03. 10:00 Uhr 95 5 5 5 14 11,4%
der 122 anwesenden Personen
Verteilung der im Durchschnitt 88 26 9 14 15 9,6%
152 anwesenden Personen

Die Tabelle enthalt in ihrer letzten Spalte den Anteil der Personen, die FinanzOnline neu beantragten
bzw. ihre Login-ID und ihr Passwort neu festlegen mussten.

Im Mittel Uber alle Beobachtungstage betrug dieser Anteil 9,6%, also knapp 10% der Anwesenden.
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5.9 Wesentliche Erkenntnisse aus den Auswertungen

Die Erkenntnisse der Auswertungen decken sich mit jenen aus dem Jahr 2018. Im Folgenden findet sich
ein Uberblick zu den Ergebnissen.

(1) Die Anzahl der gleichzeitig anwesenden Personen ist die eigentliche Kennzahl fir die Auslastung
des IC Wien Mitte. Die Anzahl der flir ein bestimmtes Anliegen gleichzeitig anwesender
Personen errechnet sich aus dem Modell aus der Anzahl der Kundlnnen pro Anliegen
multipliziert mit dem Median ihrer Wartezeiten. Die Gesamtzahl aller Anwesenden ist dann die
Summe aus allen Anzahlen der Kundinnen pro Anliegen.

(2) Die Aufenthaltsdauer I3sst sich nicht signifikant mit der Eintrittszeit und/oder der vorhandenen
Besucherlnnenzahl im IC in Zusammenhang bringen, sondern das Anliegen ist dominierend.

(3) Das Anliegen von etwa 50% der Kundinnen (54 %, gemittelt aus den 4 Messzeitpunkten) wurde
innerhalb von 20 Minuten Anwesenheit erledigt.

(4) Im Mittel sind knapp 10% aller im IC anwesenden Personen sogenannte FinanzOnline-
Kundinnen.

(5) Die Auslastungsspitzen sind an Tagen mit kurzen Offnungszeiten hher, an Tagen mit ldngeren
Offnungszeiten sind sie nach hinten verschoben und etwas niedriger.

5.10 Fazit der Messungen

(1) Die entscheidende MessgroRe ist die Auslastung, sie ergibt sich als die Anzahl der Kundinnen
multipliziert mit dem Median ihrer Aufenthaltszeit
(und nicht die Zahl der eintretenden Personen oder der gelosten Tickets).

(2) Diese Anwesenheiten der FinanzOnline-Kundinnen kénnten fast vollstéandig reduziert werden,
wenn entsprechende Dienstleistungen (Anmeldung, Riicksetzung des Passworts) direkt online
moglich waren. Gerade dieser Personenkreis ist ja besonders internetaffin.

(3) Langere Offnungszeiten, vor allem in den Monaten Jianner bis Marz 2019, wirden die
Anwesenheitsspitzen reduzieren.
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6 ABSOLUTE KUNDINNENZAHLEN IM IC INNERHALB DER LETZTEN JAHRE

Erfasste Kundinnen vom Zahlsystem des IC

Die Veranderung der Gesamtzahl der Kundlnnen innerhalb der letzten beiden Jahre (2017 bis 2019) ist
in Tabelle 3-6 abgebildet. Eine grafische Darstellung findet sich in Abbildung 19, Abbildung 20 und
Abbildung 21.

Innerhalb des Zahlsystems des IC wurde im Jahr 2019 im Vergleich zu 2018 im Janner ein Anstieg von
35% verzeichnet, im Februar 2019 gab es um 58% mehr Kundlnnen als im Februar 2018.

Mitarbeiterbefragungen zur Folge besteht die Vermutung, dass der ,Familienbonus-neu” zu der
erhdhten Gesamtzahl von Kundlnnen pro Tag gefiihrt haben kdnnte. Es wurde beobachtete, dass sehr
haufig Anfragen zu den Moglichkeiten des Erhalts des ,Familienbonus-neu” getatigt wurden, ebenso
auch von Personen, welche aufgrund ihrer finanziellen bzw. familidren Situation keinen Anspruch darauf
hatten.

Tabelle 3: Eintretende KundIinnen erfasst vom Zahlsystem des IC

Zahlsystem 2017 2018 2019
Janner 71.552 75.510 101.965
Februar 64.696 64.122 101.693
Marz 81.890 61.822 94.326
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Abbildung 19: Grafische Darstellung der vom IC Zahlsystem erfassten Zahl der Kundinnen

Formularkundinnen

Tabelle 4: Formularkundinnen (vom IC-System erfasste Kundinnenzahl — Zahl der Tickets)

Formularkundinnen 2017 2018 2019
Janner 56.956 59.114 84.628
Februar 48.726 48.178 84.779
Marz 63.901 43.843 76.786
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Abbildung 20: Grafische Darstellung der erfassten Formularkundinnen vom IC Zdhlsystem

Ticketausgabe

Tabelle 5: Ticketausgabe erfasst vom IC Zdhlsystem

Ticketausgabe 2017 2018 2019
Janner 14.596 16.396 17.337
Februar 15.970 15.944 16.914
Marz 17.989 17.979 17.540
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Abbildung 21: Grafische Darstellung der erfassten Tickets vom IC Zahlsystem
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7 BEFRAGUNGEN DER BEDARFSGRUPPEN IM IC

Zustandigkeit des IC Wien

Das IC Wien Mitte ist das zentrale Informations- und Service-Center fur die Finanzamter
Wien 1/23,

Wien 3/6/7/11/15 Schwechat, Gerasdorf,

Wien 4/5/10,

Wien 8/16/17,

Wien 9/18/19, Klosterneuburg,

Wien 12/13/14, Purkersdorf.

Steuerpflichtige, die ihren Wohnsitz bzw. ihre Niederlassung in den angefiihrten Wirkungsbereichen
haben, kdnnen fir folgende Themen Informationen und Leistungen erhalten:

(1) Familienbeihilfe

(2)  Auskunft zu Bescheiden / Erganzungsansuchen
(3) Lohnsteuer /Jahresausgleich

(4) Kassa (3.0G)

(5) Rucksetzen/Anmelden/Abmelden (F-Online)
(6) FA Geblhren (3. 0G)

(7) Handysignatur

(8) NOVA (4.0G)

(9) Steuernummer-Vergabe

(10) Bescheinigungen (4.0G)

Zu den UmbaumaRnahmen im IC wurden Personen aus den Bedarfsgruppen (Kundinnen, ausgewahlte
Beschaftigte und Security-Mitarbeiterinnen im Finanzamt Wien Mitte) zu Themen im IC befragt.

7.1  Ergebnisse der Mitarbeiterinnen-Interviews:

7.1.1 Infrastrukturelle und bauliche MaBnahmen

e Umbau Eingangsbereich

Die Drehtiir wurde durch einen Windfang mit einer auRen- und zwei Innen-Schiebetiiren ersetzt. Ein
grofdes Informationsschild zeigt die Trennung in zwei Servicebereiche: Servicebereich Blau ist Beratung
(mit Tickets und Information) und Service-Bereich Grin ist Self-Service (Formulare und Abgabe). Diese
Beschilderung soll den Kundlnnen sofort nach Eintritt in den Windfang eine Orientierung bieten.

Der neue Eingangsbereich wurde von den Mitarbeiterinnen iberwiegend positiv bewertet. Als Vorteil
wurde genannt, dass die Mitarbeiterlnnen am Abgabeschalter nicht mehr von der Zugluft belastet
waren. Weiters wurde erwahnt, dass sich die Mehrzahl der Kundlnnen am Leitsystem im Eingangs-
bereich orientieren wirde, auBer wenn sehr viele Personen anwesend seien, dann wirde die
Beschilderung weniger beachtet werden. Als Nachteil wurde angegeben, dass der Wartebereich durch
den umgebauten Eingangsbereich nun kleiner geworden sei, was besonders auffalle, wenn viele
Kundinnen im IC Wien Mitte anwesend seien.
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e Leitlinien am Boden

Im Zuge des Umbaus wurden Leitlinien an folgenden Stellen des Bodens angebracht:

e vom Eingangsbereich aus bis zum Infoschalter, vor den Beratungsschaltern, vor dem Aufzug

e sowie vor den Selbststemplern.

Die Mitarbeiterlnnen gaben an, dass sich die Mehrheit der Kundinnen an den Leitlinien orientieren
wirde. Schwierig sei es jedoch, wenn viele Kundinnen gleichzeitig innerhalb des Gebdudes anwesend
seien, da die Leitlinien am Boden dann nicht mehr wahrgenommen werden wirden.

Laut einer Mitarbeiterin sei die Bodenmarkierung vor den Selbststemplern fiir die Kundinnen oftmals
irritierend. Kundinnen wiirden diese Linie als Abgrenzung vom Abgabeschalter empfinden. Dies wiirde
dazu fihren, dass Kundinnen hinter dieser Linie stehen bleiben. Bei einer groBen Auslastung des
Gebdudes kdme es aus diesem Grund oftmals dazu, dass Kundlnnen bis in den Eingangsbereich hinaus
stehen wirden.

e Hinweisschilder/Piktogramme

Im Zuge der Umgestaltung wurden innerhalb des IC Wien Mitte Schilder (Piktogramme) fiir eine bessere
Orientierung befestigt.

Laut der Beobachtung der Mitarbeiterlnnen wiirden die Kundinnen nur in geringem Ausmald auf die
Piktogramme achten. Die Mehrzahl wiirde diese ignorieren und nach Hilfe fragen.

e Lirmschutz / schallabsorbierende MaBRnahmen an den Winden

Das IC Wien Mitte verfligt Giber Schallabsorber, die im oberen Bereich an den Wanden montiert wurden.
Seitens des Empfindens der Mitarbeiterinnen hat dieser Larmschutz keine merkbare Reduktion des
Grundgerauschpegels bewirkt.

Von den Mitarbeiterinnen wurde angegeben, dass es besonders laut sei, wenn Kleinkinder im IC Wien
Mitte anwesend sind. Als Grund dafiir wurde unter anderem das Hantieren mit larmerzeugenden
Spielmaterialen und Kindergeschrei genannt. Weiters wurde die hohe Anzahl an Kundlnnen im IC als
Grund fir den auftretenden Gerauschpegel angegeben. Die Mitarbeiterlnnen gaben an, dass sie bei
einer hohen Auslastung durchgehend laut sprechen miissten, um von den Kundinnen ausreichend
verstanden zu werden.

Von den MitarbeiterInnen wurde mehrmals darauf hingewiesen, dass der Standort des IC Wien Mitte zu
klein fiir die hohe Anzahl an Kundlnnen sei, wodurch es zu der starken Larmentwicklung komme.

e Reduzierte Sitzplatze fiir Kundinnen

Vor dem Umbau verfiigte das IC Wien Mitte Uber 32 offizielle Sitzgelegenheiten (vier Sesselreihen mit je
7 Platzen). Im Zuge der UmbaumaRnahmen wurden 4 Sitzplatze entfernt und die Sitzgelegenheiten
somit auf 28 Platze reduziert.

Die Sitzkapazitdt im Kundinnenbereich des IC Wien Mitte wurde insbesondere seitens der Mitarbeiter-
Innen als Mangel genannt, wobei vor allem fiir dltere Personen oder Menschen mit besonderen
Bedirfnissen (Schwangere, u.d.) laut Mitarbeiterlnnen spezielle Sitzgelegenheiten vorhanden sein
sollten. In diesem Zusammenhang stellte sich jedoch mehrmals die Frage, wo im Raum weiter Sitz-
moglichkeiten zur Verfligung gestellt werden kdnnten Eine Umsetzung scheint flir die Mitarbeiterlnnen
aufgrund der begrenzten Raumflache schwierig.
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e Erhohte Anzahl an Schreibplatze fiir Kundinnen

Im Zuge der UmbaumaRnahmen wurde die Anzahl an Schreibplatze aufgestockt, wobei vom Eingangs-
bereich aus, an der linken Wandseite Schreibpulte bis zu den Stufen zur Stiegenhaustiire angebracht
wurden. Zusatzlich sind, wie vor dem Umbau, runde Stehtische an der linken Seite nach dem Eingangs-
bereich vorhanden. Das erweiterte Angebot an Schreibpldatzen wurde sowohl von den Mitarbeiterinnen
als auch von den Kundinnen als positiv und ausreichend bewertet. Laut Mitarbeiterlnnen werden jedoch
die Selbststempler von manchen Kundinnen ebenso immer wieder als Schreibflaiche verwendet. Von
Seiten der Kundlnnen wird eine Bereitstellung von Kugelschreibern gewtinscht. Dies wird von den
MitarbeiterInnen bestatigt, wobei sich jedoch die Frage stellte, wie diese fixiert werden kénnten, um
von den KundIinnen nicht mitgenommen zu werden.

e Neues Anzeigesystem fiir wartende Kundinnen

Unter der Anzeigetafel der Tickets, welche zu den jeweiligen Schaltern aufgerufen werden, wurde eine
weitere Anzeige angebracht. Diese stellt jene Tickets dar, welche ,demnachst” aufgerufen werden.
Mitarbeiterinnen fiel auf, dass Kundinnen die Anzeige der ,demnéachst” aufgerufenen Tickets teilweise
falsch verstehen wiirden, in der Annahme, dass es sich dabei ebenso um Tickets handeln wiirde, welche
zu den Schaltern aufgerufen werden wiirden. Eine Hilfe bieten hierbei die Floor-Managerinnen, welche
die Kundlnnen diesbeziiglich aufklaren.

¢ Neue Bildschirme auBerhalb des Gebaudes (neben Eingangstiir)

AuRerhalb des IC Wien Mitte, an der rechten und linken Seite neben der Schiebetir wurden zwei
Screens angebracht, welche Informationen unter anderem iiber die Offnungszeiten, Finanzonline und
Terminvereinbarungen anbieten.

Manche Mitarbeiterln empfand, dass diese Bildschirme von den Kundinnen meist nicht wahrgenommen
werden bzw. falsch aufgefasst werden wiirden. Die Anzeige der tatsiachlichen Offnungszeiten wiirde mit
den angegebenen Beratungszeiten verwechselt werden, weshalb sich immer wieder Kundlnnen nach
dem SchlieRen des Gebdudes beschweren wiirden.

7.1.2 Organisatorische MaBnahmen

¢ Floor-Management

Die Floor-Managerinnen stellen eine nachweisbare Verbesserung fiir die Lenkung der Personen dar,
indem sie den eintretenden Kundlnnen eine erste Orientierung und damit Sicherheit geben. Dies
reduziert den Stresslevel in Zeiten des groReren Kundinnenandranges und die Wartezeit fiir Formular-
abgeberinnen. Als Mangel wurde erwdhnt, dass die Floor-Managerinnen tber kein Fachwissen verfligen
und es dadurch bereits vorkam, dass falsche Auskiinfte an Kundinnen gegeben wurden.

Eine Empfehlung ware somit, die Floor-Managerinnen ebenso fachlich einzuschulen, was zur Entlastung
der an den Schaltern tatigen Mitarbeiterlnnen beitragen konnte.

e Entflechtung der Kundinnengruppen

Bezlglich des Kundinnen-Leitsystems im IC Wien Mitte wurden von den Mitarbeiterinnen vor allem die
neu angebrachten Leitlinien am Boden begriift. Die Kundinnen wiirden sich daran orientieren sowie an
die Absperrlinien halten. Zu Zeiten einer hohen Auslastung des IC, wiirden die Leitlinien am Boden
jedoch kaum wahrgenommen werden, was den geregelten Ablauf erschweren wiirde.
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e Security-Mitarbeiter

Die Security-Mitarbeiter werden von den Mitarbeiterinnen sehr begriiRt. Sie wiirden ein Gefiihl von
Sicherheit vermitteln und bei schwierigen Kundinnen Hilfe bieten.

7.1.3 Wunsch nach weiteren MaRnahmen von Seiten der Mitarbeiterlnnen:

e Reduktion der Auslastung

Von den Mitarbeiterlnnen wurde immer wieder erwahnt, dass Zeiten mit einer hohen Kundlnnen-
auslastung hohen Stress verursachen.

Es wird somit empfohlen, MaBnahmen zu setzen, welche die Anzahl der im IC anwesenden Kundinnen
reduzieren.

7.2  Ergebnisse der Kundinnen-Befragung mittels Fragebogen

Am 21.02.2019 wurden von den Studienautoren 50 Fragebdgen an die Kundinnen des IC Wien Mitte
ausgeteilt, wobei 36 Fragebégen retourniert wurden (Ricklaufquote = 72%).

Ergebnisse der Befragung
e Bearbeitung des Kundinnenanliegens sowie die empfundene Wartezeit

79% der Kundinnen gaben an, mit der Bearbeitung ihres Anliegens zufrieden zu sein (6% teilweise
zufrieden und 15% unzufrieden). Die Wartezeit wurde von 37% der Kundlnnen als kurz, von 34% als
angemessen und von 27% als zu lange empfunden.

e Angebot an Sitz- und Schreibplatzen

Bezliglich Angeboten an Sitzplatzen gab die Hélfte der Befragten an, dass diese ausreichend seien (51%).
Flr die andere Halfte war das Angebot an Sitzplatzen zu wenig (49%).

Die Schreibplatze wurden von 71% der Kundlnnen als ausreichend und fiir 29% als zu wenig empfunden.

e MafBnhahmen, um sich im IC Wien Mitte zurechtzufinden

Aus der Befragung ging hervor, dass die getatigten MaBnahmen, um den Ablauf im IC Wien Mitte zu
erleichtern, von der Mehrheit der Kundlnnen positiv empfunden wurden. Am hilfreichsten stellte sich
die personliche Beratung durch die Floor-Managerinnen dar (91%), gefolgt von den Hinweisschildern
und Piktogrammen (82%), den Leitlinien am Boden (78%) und dem Leitsystem beim Eingangsbereich
(77%). Die grafische Darstellung der Ergebnisse findet sich in Abbildung 22.
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Welche MaRnahmen helfen lhnen, um sich im IC Wien Mitte
zurechtzufinden (N = 36)
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Abbildung 22: MaRnahmen um den Ablauf im IC Wien Mitte zu erleichtern

Wie bereits in der Erhebung im Jahr 2018 wurden die Floor-Managerinnen als Unterstiitzungs-
malnahme zur Ordnung der Kundinnenstréme angegeben. Sowohl zur rdumlichen Orientierung im IC
sowie zur Unterstiitzung beim korrekten Ausfiillen und fiir erste Informationen zum Ablauf werden von
den Kundinnen die Floor-Managerinnen als duBerst positiv bewertet.

8 SCHALLDRUCKPEGELMESSUNGEN IM IC WIEN MITTE

Von den Mitarbeiterlnnen wurde der Gerduschpegel innerhalb des IC Wien Mitte immer wieder als
Belastung angegeben. Die angebrachten Schallschutzplatten, die im oberen Wandbereich montiert
wurden, haben laut dem Empfinden der Mitarbeiterinnen kaum einen larmmindernden Effekt.

An 4 Messzeitpunkten (04.02., 21.02., 26.03. und 29.03.2019) wurden im IC Wien Mitte Schalldruck-
pegelmessungen durchgefiihrt und der energiedquivalente Dauerschallpegel (Lae,) Uber die jeweilige
Messzeitspanne berechnet. Die grafische Darstellung der Schalldruckpegel zu den vier Messzeitpunkten
findet sich in Abbildung 23 sowie die Werte in Tabelle 6.
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Abbildung 23: Grafische Abbildung der Schalldruckpegel vom 04.02., 21.02, 26.03. und 29.03.2019

Tabelle 6: Schalldruckpegelmessungen innerhalb des IC Wien Mitte

Datum Zeitraum der Laeq g€SAaMt Peakax
Schalldruckpegelmessung

04.02.2019 07:45-15:48 64,1 dB(A) 81,8 dB(A)

21.02.2019 07:40-17:33 64,7 dB(A) 88,9 dB(A)

26.03.2019 07:45-15:41 63,9 dB(A) 85,8 dB(A)

29.03.2019 07:41-12:33 64,4 dB(A) 80,1 dB(A)

Die Ergebnisse Uber die gemessenen Zeitpunkte liegen unter dem Beurteilungspegel L,, = 65 dB, dem
Grenzwert fir Raume mit einfacher Birotatigkeit und vergleichbarer Tatigkeit (VOLV, 2006, §5).

Es wird empfohlen, nach allfélligen zukiinftigen baulichen Veranderungen im IC Wien Mitte sicher-
zustellen, dass die 65dB im Betrieb nicht (iberschritten werden.
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9 RESUMEE

Die baulichen und organisatorischen MaBnahmen wurden von den Mitarbeiterinnen und Kundinnen
Uberwiegend positiv wahrgenommen. Vor allem das Leitsystem stellt eine Erleichterung bei der
Orientierung fur die Kundinnen innerhalb des Gebaudes dar.

Die Floor-Managerinnen werden ebenso als Unterstlitzung bei der Orientierung fur die Kundinnen
wahrgenommen. Es wird jedoch empfohlen, die Floor-Managerinnen auch fachlich einzuschulen, um bei
Fragen der Kundinnen Auskiinfte geben zu kbnnen.

Messungen der Schalldruckpegel zu vier Messzeitpunkten ergaben Werte die unter dem Beurteilungs-
pegel L,, = 65 dB, dem Grenzwert fir Raume mit einfacher Birotatigkeit und vergleichbarer Tatigkeit
(VOLV, 2006, §5) liegen.

10 EMPFEHLUNGEN

10.1 Reduktion des Kundinnenaufkommens

Als besonders belastend wurden von den Mitarbeiterlnnen Zeiten mit einer hohen Auslastung des IC
Wien Mitte genannt. Es sollten MaRnahmen getroffen werden, um die Anzahl an Kundinnen im des IC zu
reduzieren.

Folgende MalRnahmen werden diesbeziiglich von den Studienautoren empfohlen:
0 Beantragen und Riicksetzen von FinanzOnline Zugangsdaten direkt iiber das Internet

Ein Reduktionspotential besteht bei FinanzOnline-Kundinnen, wenn entsprechende Dienst-
leistungen (Anmelden, Riicksetzen des Passworts) ohne persénliches Erscheinen moglich waren.

0 Zuséatzliche kundinnenrelevante Informationen auf den Bildschirmen

Im Zuge der Interviews wurde den Studienautoren mitgeteilt, dass das erweiterte Anzeige-
system fir Tickets von manchen Kundlnnen falsch verstanden wirde und Kundinnen, deren
Tickets erst ,demnéachst” aufgerufen werden (siehe Abbildung 12, untere Tafel) ebenso die
Schalter aufsuchen wiirden. Wir empfehlen, die Hinweise auf der Tafel: ,Diese Tickets werden
demnachst aufgerufen” und ,Bitte gehen Sie zum Schalter” farblich zu markieren, um diese
Missverstandnisse zu vermeiden.

0 Ausweitung der Offnungszeiten

Kurze Tage zeichnen sich als besonders stark belastet aus, weil sich die beiden ,Auslastungs-
wellen” (die erste zwischen 10:30 und 12:00 Uhr, die zweite wihrend der letzten Offnungs-
stunde), die unabhingig von der gesamten, tiglichen Offnungszeit vorhanden sind, praktisch
ineinander Gbergehen und die Spitzenauslastung erhéhen.

Bedarfsorientierte lingere Offnungszeiten kénnten die Spitzenauslastung entschirfen, indem
die beiden ,Auslastungswellen” auseinandergezogen werden.

Wir empfehlen die Offnungszeiten an den kurzen Tagen (Mittwoch, Freitag) in den ersten
Monaten des Jahres (Janner bis Méarz) z.B. bis 14:30 Uhr zu verldangern.
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11 ANHANG

11.1 Detailergebnisse der erfassten Kundinnen (29.03.2019)

Tabelle 7: Eintrittszeit, Verweildauer und KundInnenanliegen im Vergleich

Karten Anwesenheit Zweck Ticket Begleitperso
Nr./Farbe nen
Ausgabe Rickgabe [Verweildauer ja nein
1 07:41 07:56 00:15 DESK 1
2 07:42 07:59 00:17 DESK 1
3 07:43 08:00 00:17 DESK 1
5 07:45 08:02 00:17 FB 1
4 07:45 08:02 00:17 FON 1
6 07:46 07:49 00:03 INFO 1
7 07:47 07:49 00:02 FAB 1
8 07:48 07:52 00:04 INFO
9 07:49 08:07 00:18 DESK 1
13 07:56 08:00 00:04 FAB 1
14 07:57 08:12 00:15 FON 1
15 08:00 08:01 00:01 INFO
16 08:01 08:03 00:02 FAB
17 08:02 08:18 00:16 DESK 1
18 08:03 08:34 00:31 DESK 1
20 08:06 08:28 00:22 3.+4.Stock 1
22 08:09 08:10 00:01 FAB 1
23 08:11 08:50 00:39 FB 1 1
24 08:13 08:48 00:35 DESK 1
26 08:16 08:39 00:23 FON 1
27 08:20 08:40 00:20 DESK 1
28 08:23 08:48 00:25 FON 1
31 08:24 08:47 00:23 FB 1
29 08:24 08:44 00:20 FON 1
30 08:30 08:31 00:01 FAB 1
32 08:33 08:47 00:14 DESK 1
33 08:36 08:56 00:20 FON 1
37 08:46 09:05 00:19 FON 1
36 08:47 09:23 00:36 DESK 1
38 08:48 09:07 00:19 FB 1
40 08:50 08:54 00:04 INFO 1
41 08:55 09:30 00:35 DESK 1 2
43 09:03 10:03 01:00 DESK 1
44 09:04 09:35 00:31 FON 1
45 09:05 09:46 00:41 FB 1
46 09:06 09:15 00:09 FB 1
47 09:07 09:11 00:04 FAU 1
51 09:10 09:50 00:40 DESK 1
52 09:10 09:44 00:34 FON 1
48 09:10 09:14 00:04 INFO 1
50 09:12 09:16 00:04 INFO 1
54 09:19 10:16 00:57 FON 1 2
53 09:20 10:28 01:08 3.+4.Stock 1
94 09:21 10:11 00:50 DESK 1
56 09:29 10:37 01:08 DESK 1
57 09:33 10:24 00:51 FON 1
61 09:39 09:40 00:01 FAB 1
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Abbildung 24: Aufenthaltsdauer der am 04.02.2019 gezahlten Personen nach dem Zeitpunkt des Eintritts geordnet.
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Die gezahlten Personen nach der Dauer des Aufenthalts geordnet

Abbildung 25: Die am 04.02.2019. gezahlten Personen nach der Dauer des Aufenthalts geordnet.
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Abbildung 26: Aufenthaltsdauer der am 21.02.2019 gezdhlten Personen nach dem Zeitpunkt des Eintritts geordnet.
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Die gezdhlten Personen nach der Dauer des Aufenthalts geordnet

Abbildung 27: Die am 21.02.2019. gezdhlten Personen nach der Dauer des Aufenthalts geordnet.
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Abbildung 28: Aufenthaltsdauer der am 26.03.2019 gezdhlten Personen nach dem Zeitpunkt des Eintritts geordnet.
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Abbildung 29: Die am 26.03.2019. gezahlten Personen nach der Dauer des Aufenthalts geordnet.
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Abbildung 30: Aufenthaltsdauer der am 29.03.2019 gezahlten Personen nach dem Zeitpunkt des Eintritts geordnet.

Datei <Studie zur Evaluierung des Betriebs im IC Wien Mitte Abschlussbericht_Endfassung.docx> Seite 38 von 43



Studie zur Evaluierung des Betriebs im IC Wien Mitte von Janner bis April 2019 und Empfehlung weiterer Mallnahmen

Wwi:yy Janepsyjeyuany

01:26
01:12
00:57
00:43
00:28
00:14
00:00

00T
0260
0g:0T
€060
6T:60
0T
0Z:0T
0TTT
6TTT
00:0T
76 % < 50 min 50T
00:0T
00T
OTTT
0ZTT
OTTT
TT1:80
9580
0T'60
¥0:60
€780
€ TIT
9T:80
9€:80
0¢:80
9180
0E0T
L0
L0
S0t
T#:L0
1560
90:60
00:TT
S0t
160
¢0:0T
£0:60
9G:L0
ST0T
90
70
0€:80
60:80

47 % <20 min

Die gezahlten Personen nach der Dauer des Aufenthalts geordnet

18 % < 5min

50 min
20 min

5
N

Abbildung 31: Die am 29.03.2019. gezahlten Personen nach der Dauer des Aufenthalts geordnet.
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11.2 Reprasentativitdt der Zdhlungen der Studienautoren

Wahrend einer mehrstiindigen Erhebungszeit am 04.02., 21.02., 26.03. und 29.03.2019 gelang es den
Studienautoren einen Teil der anwesenden KundIinnen mit Zéhlkarten zu erfassen.

Die Erfassung der im IC Anwesenden mittels Zahlkarten sowie die Anzahl der gemessenen Personen des
Zahlsystems des IC Wien Mitte sind in Tabelle 8 abgebildet.

Tabelle 8: Anteile der Zdhlkarten der Donau-Universitat von den Ticketzahlen und den gezéhlten Personen (2019)

Zahlkarte |Zahlysteme .
. Anteil
Donau-Uni des FA
Gesamtzahl der
85 5872 1,4%
Kunden
04.02.2019
Zahl der 41 993 4,2%
Ticketkunden e
G tzahl d
esamtzahider o 7732 0,7%
Kunden
21.02.2019
Zahl der 32 1205 2,7%
Ticketkunden 1
Gesamtzahl der
100 4373 2,3%
Kunden
26.03.2019
Zahl der
. 49 858 5,7%
Ticketkunden
Gesamtzahl der
88 2806 3,1%
Kunden
29.03.2019
Zahl der
. 62 571 10,9%
Ticketkunden
Zahlkart
e Zahlystem .
Donau- | edesFA Anteil
Uni
Gesamtzahl 0
der Kunden 85 >872 1,4%
Ticketkunde 53 993 5,3%
n
Gesamtzahl
der Kunden >2 7732
Ticketkunde 38 1205
n
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