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1.	 Einleitung 
Die Charta der Dienstqualität
Die Charta der Dienstqualität der Stiftung Ferruccio Busoni – Gustav Mahler ist 
ein Grundsatzpapier, das die Ziele, Grundsätze und Umgangsformen auflistet, zu 
denen sich die Stiftung verpflichtet. Gleichzeitig werden in der Charta die angebo-
tenen Dienste und die Rechte der Zielgruppen klar beschrieben, mit Angabe der 
wichtigsten Eckdaten und der Qualitätsfaktoren, die die Stiftung gewährleistet.
Die Charta der Dienstqualität wird auf der Homepage der Website der Stiftung 
www.busoni-mahler.eu und auf Wunsch in ausgedruckter Form bereitgestellt.

1.1	 Die Grundsätze der Charta

Gleichheit und Unparteilichkeit
Die Stiftung verpflichtet sich, ihre Partner und ihr Publikum unparteilich und 
fair zu behandeln.

Partizipation
Die Stiftung fördert und erleichtert die Beteiligung ihrer Zielgruppen an der 
Verbesserung der Qualität der Dienstleistungen. Die Stiftung ist insbesondere 
offen für Kommentare, Vorschläge und Beschwerden.

Effizienz und Wirksamkeit
Die Stiftung strebt die fortlaufende Steigerung der Effizienz und der Wirksam-
keit der angebotenen Dienste an.

Klarheit und Transparenz
Die Stiftung verpflichtet sich zur Ausübung ihrer Pflichten und Aufgaben ge-
mäß den Prinzipien und Vorgaben der Transparenz. 

Höflichkeit
Die Stiftung verpflichtet sich zu einem höflichen Umgang mit ihren Zielgrup-
pen, wobei vor allem auf einen einfachen Sprachgebrauch und einen drei-
sprachigen Dienst (Italienisch/Deutsch/Englisch) geachtet wird.

Kontinuität
Die Stiftung verpflichtet sich, die fortlaufende und regelmäßige Abwicklung ih-
rer Dienste zu gewährleisten und die Dauer von Unterbrechungen, die nicht von 
ihrem Willen abhängig sind, soweit möglich auf ein Mindestmaß zu reduzieren.

http://www.busoni-mahler.eu


1.2	Die Geschichte in Kürze 

Ferruccio Busoni und Gustav Mahler waren Zeitgenossen und prägten die 
Musikgeschichte mit ihren universellen Persönlichkeiten: Der eine Pianist, 
der andere Operndirektor, waren sie gleichzeitig auch Komponisten und 
Dirigenten sowie Essayisten und künstlerische Leiter innovativer Projekte in 
einer Zeit großer historischer Veränderungen. Die Beziehung zwischen den 
beiden war von tiefer Wertschätzung und Respekt geprägt. Unter Berück-
sichtigung dieses geistig-intellektuellen Kontextes entstand 2019 aus der 
Zusammenführung der Stiftung Gustav Mahler Akademie und der Stiftung 
Ferruccio Busoni Internationaler Klavierwettbewerb die neue Stiftung 
Ferruccio Busoni – Gustav Mahler, deren Ziel die Organisation folgender 
Projekte ist:

•	ein Klavierwettbewerb als Plattform für Begegnungen zwischen Generatio-
nen, Meister*innen, jungen Talenten und wichtigen Persönlichkeiten der 
internationalen Musikszene;

•	eine Akademie für musikalische Fortbildung, die vielversprechende junge 
Musiker*innen kammermusikalisch ausbildet, um sie professionell in Or-
chestern von Weltrang einzusetzen;

•	die Koordination eines Festivals, des Bolzano Festival Bozen, das als ein-
heitliche Plattform für alle wichtigen Aspekte der Förderung von Musiker*in-
nen dient und sich für die Zukunftsfähigkeit der klassischen Musik einsetzt; 
das Festival zeichnet sich durch Innovation, Frische und Unmittelbarkeit 
aus und richtet den Blick auf ein immer vielfältigeres Publikum.

2.	Die von der Stiftung Busoni – Mahler  
angebotenen Dienstleistungen

2.1	Die Stiftung stellt sich vor

Die Stiftung ist eine gemeinnützige Organisation und privatrechtliche Körper-
schaft, die der Gemeinde Bozen untersteht. Die Stadt Bozen ist Gründungs-
mitglied mit einem Eigentumsanteil von 45%. Die teilnehmenden Mitglieder 
sind der Verein „Amici del Busoni“, Verkehrsamt der Stadt Bozen, das Konser-
vatorium „C. Monteverdi“ Bozen und das Gustav Mahler Jugendorchester. 



2.2	Die Struktur der Stiftung 

Verwaltungsrat

Kollegium  
der Rechnungsprüfer

Mitglieder- 
versammlung

Künstlerischer  
Leiter

Verwaltung Development Promotion Produktion

2.3	Die Mission der Stiftung

Ab 2019 vereint die Stiftung Ferruccio Busoni – Gustav Mahler zwei vorbe-
stehende Einrichtungen, zum einen den Internationalen Klavierwettbewerb 
Ferruccio Busoni, der 1949 gegründet wurde und heute zu den fünf wichtigsten 
Wettbewerben seiner Art weltweit zählt, und zum anderen die Fortbildungs­
kurse der Gustav Mahler Academy, die vor 20 Jahren von Claudio Abbado ins 
Leben gerufen wurde. Die Stiftung dient als Plattform für die Begegnung zwi-
schen Generationen und öffnet jungen Musizierenden die Türen zur Berufswelt. 
Wettbewerb und Akademie treffen im Bolzano Festival Bozen aufeinander, das 
unter dem Motto Musik und Jugend die großen Jugendorchester, Barocken-
sembles und junge Talente Europas zusammenbringt und sich im Zeichen der 
Innovation für die Zukunft der klassischen Musik einsetzt.

„Eine Sinfonie muss wie die Welt 
sein. Sie muss alles enthalten.“ (G. Mahler)

„Die Musik wurde frei geboren, und 
die Freiheit zu gewinnen ist ihr 
Schicksal.“ (F. Busoni)



2.4	Die satzungsmäßigen Ziele der Stiftung  
Ferruccio Busoni – Gustav Mahler

→	 Entdeckung, Ausbildung, Ermutigung und Förderung junger Talente im 
Bereich der klassischen Musik.

→	 Unterstützung und Sichtbarmachung der Aktivitäten des Internationalen 
Klavierwettbewerbs Ferruccio Busoni auf internationaler Ebene.

→	 Organisation von Meisterkursen in Bozen unter dem Namen „Gustav-
Mahler-Akademie – Musik und Jugend“, die ausgewählten, heraus-
ragenden jungen Instrumentalist*innen vorbehalten sind, sowie die 
Einbeziehung junger Opernsänger*innen aus allen Ländern, die für das 
„Gustav Mahler Jugendorchester“ in Frage kommen, um sich auf den Be-
ruf des Orchester- und Opern-/Choralsängers vorzubereiten.

→	 Förderung und Organisation von qualitativ hochwertigen Veranstaltun-
gen wie Preisverleihungen, Konzerten, Konferenzen, Veröffentlichungen 
und Ausstellungen von besonderer künstlerischer Bedeutung mit 
Schwerpunkt auf den Künstlerpersönlichkeiten Ferruccio Busoni und 
Gustav Mahler.

→	 Organisation von Konzerten und musikalischen Veranstaltungen von 
besonderer künstlerischer Bedeutung in Zusammenarbeit mit anderen 
renommierten Musikinstitutionen, wie z.B. dem Bolzano Festival Bozen. 

→	 Entwicklung innovativer Formate zur Förderung junger Talente.

2.5	Der Ethik- und Verhaltenskodex 

Die Stiftung Ferruccio Busoni – Gustav Mahler hat gemäß dem Präsidialdekret 
602/2013 einen Ethikkodex verabschiedet, der vom Vorstand der Stiftung ge-
nehmigt wurde. Der Kodex enthält die Grundsätze und Verhaltensregeln, die 
die Stiftung bei der Ausübung ihrer Tätigkeit für grundlegend hält und deren 
Einhaltung allen Einzelpersonen, Gruppen und Organisationen, die in wesent-
lichen Beziehungen zur Stiftung stehen, vorgeschrieben ist. 



3.	Angebotene Dienste
Die Stiftung bietet die folgenden Dienstleistungen an

Dienst Beschreibung

Organisation von 
Meisterkursen  
Gustav Mahler Akademie

Im Anhang A der Dienstleistungscharta 
„Gustav Mahler Meisterkurse“ – sind alle 
Informationen über die angebotene Dienst-
leistung enthalten

Internationaler 
Klavierwettbewerb
Ferruccio Busoni 

Im Anhang B der Dienstleistungscharta 
„Internationaler Klavierwettbewerb 
Ferruccio Busoni“ – sind alle Informationen 
über die angebotenen Dienste enthalten

Koordination der 
Öffentlichkeitsarbeit des
Bolzano Festival Bozen

Koordination der Öffentlichkeitsarbeit des 
Bolzano Festival Bozen; das Festival bietet eine 
einheitliche Plattform für das Programm des 
Busoni-Wettbewerbs und jenem der Mahler 
Akademie und sieht die Zusammenarbeit mit 
anderen Partnern, wie der Stadt Bozen und dem 
Festival Antiqua, vor. www.busoni-mahler.eu
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3.1	Innovationskraft und Resilienz  
während der Covid Pandemie

Der pandemiebedingte Notstand hat Kulturschaffende in aller Welt auf die 
Probe gestellt. 

Die Stiftung hat auf diese schwierige Herausforderung reagiert, indem sie sich 
neu erfunden hat. Sie hat sich nicht für Streichungen oder Reduzierungen ent-
schieden, sondern hat neue Formate und Initiativen lanciert, die sich aus der 
Notwendigkeit ergeben, die zwischenmenschliche Distanz zu wahren. 

So entstand das GLOCAL PIANO PROJECT, das anstelle der Vorrunden des 
F. Busoni Klavierwettbewerbs, die traditionell in Bozen mit öffentlichen Pro-
ben stattfinden, konzipiert wurde. Die Schließung der Grenzen hat uns dazu 
veranlasst, 23 Ad-hoc-Standorte auf der ganzen Welt zu aktivieren, um den 
angemeldeten Teilnehmern die Möglichkeit zu geben, in den Ausstellungs-
räumen unseres Partners Steinway & Sons aufzutreten, wodurch gleiche 
Bedingungen für alle Teilnehmer gewährleistet werden konnten. Gleichzeitig 
konnte die Jury über eine neu eingerichtete Online-Abstimmungsplattform 
ihr Urteil abgeben. Auch die Öffentlichkeit konnte die eigenen Favoriten und 
Favoritinnen unterstützen und hat mit 22.500 registrierten Wählenden  be-
geistert reagiert.

Im Laufe des Sommers wurde die Orchestermusik auch in die Innenhöfe 
unserer Stadt gebracht, es wurden neue Orte – wie der NOI Techpark, der 
aufgrund seiner halboffenen Räume als „COVID-kompatibel“ gilt – für die 
Klavierkonzerte ausfindig gemacht und mit dem Projekt Cinema meets Opera 
wurde ein neues Format angeboten, um die Opernmusik dem Publikum näher 
zu bringen. 
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4.	Der Sitz der Stiftung 

Der Sitz der Stiftung

Sekretariat  
der Stiftung  
Ferruccio Busoni – 
Gustav Mahler 
im Waaghaus

Das Sekretariat der Stiftung Ferruccio Busoni – 
Gustav Mahler befindet sich im Gebäude des 
Waaghauses in der Laubengasse 19/A – 2. Stock – 
39100 Bozen (BZ). Es gibt mehrere Eingänge, einer 
befindet sich direkt (ohne Durchgang durch die im 
Gebäude befindliche Gastronomie) am Kornplatz, 
gegenüber der Madonna-Apotheke.
Es handelt sich um ein kürzlich renoviertes histo-
risches Gebäude, in dem verschiedene kulturelle 
Organisationen untergebracht sind: die Stiftung 
Ferruccio Busoni – Gustav Mahler, das Bozner 
Filmfestival Bozen, das Südtirol Jazzfestival Alto 
Adige, die Weighstation und die Euregio. 
Das Waaghaus ist ein einzigartiges Haus, in dem 
Kultur produziert, erlebt und verbreitet wird. Es 
steht allen offen, die diese Vision teilen.
Das Waaghaus beherbergt ein Café, einen Ge-
meinschaftsraum für Sitzungen und Seminare, 
einen Weinkeller für Konzerte, Aufführungen, 
Lesungen und vieles mehr. 
Weitere Informationen finden Sie unter  
https://waaghaus.eu/de/

https://waaghaus.eu/de/


Erreichbarkeit des Stiftungssitzes

Zu Fuß Das Sekretariat der Stiftung liegt, wie das gesamte 
historische Stadtzent-rum, in einer Fußgängerzone 
und ist nur zu Fuß und nicht mit dem PKW erreichbar.

Mit dem Fahrrad

Via Innsbruck    Innsbrucker Stra
ße 

Casanova

Lago di Garda Gardasee

Bici Bolzano
Fahrrad Bozen

http://www.comune.bolzano.it/mobilita_con-
text02.jsp?ID_LINK=4696&area=123

Mit öffentlichen 
Verkehrsmitteln

Das Sekretariat der Stiftung befindet sich in der 
Nähe der wichtigsten Busbahnhöfe der Stadt 
sowie des Bahnhofs. Die nächstgelegene Bushal-
testelle ist der Waltherplatz, der von den meisten 
innerstädtischen Linien bedient wird.

https://www.sasabz.it/ 
https://www.sad.it/de/dienste 

Parkplätze Die der Stiftung am nächsten gelegenen (gebüh-
renpflichtigen) Parkplätze sind:  
Walther – Waltherplatz;  
Bz Centrum – Mayr Nusser Str.; 
Luna-Mondschein – Piave Str.;  
Central Parking – Bahnhofsplatz.

https://www.gemeinde.bozen.it/mobi-
lita_context02.jsp?hostmatch=true&ID_
LINK=1954&area=123

 

http://www.comune.bolzano.it/mobilita_context02.jsp?ID_LINK=4696&area=123
http://www.comune.bolzano.it/mobilita_context02.jsp?ID_LINK=4696&area=123
https://www.sasabz.it/index.php/de/home-sasa-de/
https://www.sad.it/de/dienste
https://www.sad.it/it/i-servizi
https://www.gemeinde.bozen.it/mobilita_context02.jsp?hostmatch=true&ID_LINK=1954&area=123
https://www.gemeinde.bozen.it/mobilita_context02.jsp?hostmatch=true&ID_LINK=1954&area=123
https://www.gemeinde.bozen.it/mobilita_context02.jsp?hostmatch=true&ID_LINK=1954&area=123


4.1	Zugang zum Stiftungssitz

Zugänglichkeit des Stiftungssitzes

Beschilderung Die Beschilderung befindet sich außerhalb des Waag-
haus am Haupteingang in der Laubengasse 19/A.

Zugänglichkeit  
für Menschen mit 
Behinderungen

Das Sekretariat ist auch für Menschen mit Behin-
derungen zugänglich, der Eingang befindet sich 
in der Laubengassse 19/A. Die Toiletten befinden 
sich auf derselben Etage.

Öffnungszeiten  
des Sekretariats 

Das Sekretariat ist für die Öffentlichkeit von Montag 
bis Freitag von 9 bis 13 Uhr geöffnet. Samstags und 
sonntags sowie an Feiertagen GESCHLOSSEN.
Während der Zeiträume, an denen Meisterkurse, Kla-
vierwettbewerb und Festivals stattfinden, können sich 
die Öffnungszeiten ändern. Entsprechende Informatio-
nen werden den Nutzer*innen über die Webseite der 
Stiftung und die Sozialen Medien bereitgestellt. 
Um die sanitäre Notlage zu bewältigen und die 
Kontinuität des Dienstes zu gewährleisten, kann 
die Stiftung auf agile Arbeitsformen zurückgreifen. 
Diesbezügliche Informationen sind auf der Web-
seite www.busoni-mahler.eu zu finden.

Kontakt Tel. (+39) 0471 976568
E-mail info@busoni-mahler.eu 
PEC busoni-mahler@postacertificata.bz.it

Kommunikation

Internetseite www.busoni-mahler.eu

Newsletter Wenn Sie Ihre E-Mail-Adresse auf https://www.
busoni-mahler.eu/de/home/ unten rechts unter 
Newsletter eingeben, erhalten Sie regelmäßig 
Informationen über die Projekte, Konzerte und 
Aktivitäten der Stiftung.

Benutzerdienste

Klimatisierung Der Sitz der Stiftung ist mit einer Klimaanlage aus-
gestattet.

Wi-Fi-Service Ein Wi-Fi-Service ist verfügbar.

http://www.busoni-mahler.eu
mailto:info%40busoni-mahler.eu?subject=
http://www.busoni-mahler.eu
https://www.busoni-mahler.eu/de/home/
https://www.busoni-mahler.eu/de/home/


5.	 Qualitätsverpflichtungen
Um die angemessene Erbringung der eigenen Dienstleistungen zu gewähr-
leisten, hat die Stiftung Ferruccio Busoni – Gustav Mahler eine Reihe von 
„Standards“ festgelegt, anhand derer die Nutzer*innen überprüfen können, 
ob die angebotenen Dienstleistungen von guter Qualität sind.
Bei Nichteinhaltung der garantierten Qualitätsstandards können die Dienst-
leistungsnutzer*innen eine Beschwerde gemäß den in Abschnitt 6.4 genann-
ten Verfahren einreichen. Nachdem die Stiftung die Beschwerde geprüft und 
festgestellt hat, dass sie gerechtfertigt ist, gewährt sie folgende Entschädi-
gungen: 2 Eintrittskarten für eine der geplanten Veranstaltungen.

Unsere Dienstleistung Standard Wert Entschädi-
gung

Qualitätsfaktor – Kontinuität des Dienstes 

Öffentliche 
Zugänglichkeit unseres 
Verwaltungsbüros

Anzahl der Öffnungs-
zeiten pro Woche

20 Stunden Vorgesehen

Jährliche Tage, an denen 
der Dienst geöffnet ist

240 Tage Nicht  
vorgesehen

Qualitätsfaktor – Kommunikation – Transparenz

Aktualisierung der drei-
sprachigen Website 
www.busoni-mahler.eu

Häufigkeit der 
Aktualisierung der 

Website

Wöchentlich Vorgesehen

Veröffentlichung der 
Konzerte unter 
www.busoni-mahler.eu

% der realisierten 
Konzerte, auf der 

Website veröffentlicht 

100% Vorgesehen

Veröffentlichung des 
Konzertkalenders auf 
unserer Webseite 
www.busoni-mahler.eu

Zeitpunkt der 
Veröffentlichung

Mindestens 
1 Monat vor 

den geplanten 
Ereignissen

Vorgesehen

Veröffentlichung des 
jährlichen Berichts über 
eingegangene Beschwer-
den und Meldungen auf 
unserer Webseite  
www.busoni-mahler.eu 

Veröffentlichungs
zeitraum

Um den 28.2. 
jeden Jahres

Vorgesehen

http://www.busoni-mahler.eu
http://www.busoni-mahler.eu
http://www.busoni-mahler.eu
http://www.busoni-mahler.eu


Veröffentlichung des 
jährlichen Monitorings-
berichts über die Qualität 
der Dienstleistungen für 
das vorangegangene Jahr  
auf unserer Webseite 
www.busoni-mahler.eu

Veröffentlichungs
zeitraum

innerhalb  
dem 30.06 

jeden Jahres

Vorgesehen

F. Busoni Wettbewerb

Streaming von allen Endrun-
den des Wettbewerbs auf  
www.busoni-mahler.eu

Art der Übermittlung Live-Streaming 
(und auf dem 

Youtube-Kanal)

Vorgesehen

Veröffentlichung der 
Ergebnisse der Abstim-
mung in den Endrunden 
des Wettbewerbs auf 
unserer Website  
www.busoni-mahler.eu

Veröffentlichungs
zeitraum

bis zum  
31. Oktober 
des Jahres, 
in dem die 

letzten Phasen 
stattfinden

Vorgesehen

Qualitätsfaktor – Rechtzeitigkeit

Ersuchen um Informa-
tionen über die von der 
Stiftung angebotenen 
Dienstleistungen – Mit-
teilung per E-Mail

Zeitraum, in dem die 
Mitteilung erfolgt  

(in Tagen)

innerhalb von 
3 Kalender­
tagen nach 

dem Ersuchen

Vorgesehen

F. Busoni Wettbewerb

Einschreibungsbestäti­
gung mittels automati-
scher E-Mail (wenn die 
Einschreibung korrekt 
vorgenommen wurde)

Zeit, die ab 
dem Antrag auf 
Einschreibung 

verstreicht

Unmittelbar Vorgesehen

G. Mahler Akademie

Einschreibungsbestäti­
gung mittels automati-
scher E-Mail (wenn die 
Einschreibung korrekt 
vorgenommen wurde)

Zeit, die ab 
dem Antrag auf 
Einschreibung 

verstreicht

Unmittelbar Vorgesehen

http://www.busoni-mahler.eu
http://www.busoni-mahler.eu
http://www.busoni-mahler.eu


Qualitätsfaktor – Partezipation

Konzerte für die Bür-
ger*innen in den Stadt-
vierteln

min. Anzahl der 
Konzerte im 
Kalenderjahr

2 Vorgesehen

Qualitätsfaktor – Benutzerschutz

Beantwortung  
von Beschwerden  
und Meldungen

Zügigkeit der Antwort  
(in Tagen)

Innerhalb  
15 Tagen  

nach Erhalt

Vorgesehen

Beantwortung  
von Beschwerden  
und Meldungen

% Antworten auf 
Beschwerden und 

Meldungen

100% Vorgesehen

Qualitätsfaktor – Benutzerorientierung

Aktualisierung  
der Dienstcharta

Aktualisierungs
häufigkeit

halbjährlich
1.1 – 30.06
1.7 – 31.12

Vorgesehen

Überprüfung der 
Nutzerzufriedenheit 

Umfragen (Kunden-
zufriedenheit) –  

Wie oft (in Jahren) 

Mindestens 1
alle 3 Jahre

Vorgesehen

Bitte beachten Sie, dass die angegebenen Standardwerte nur unter „normalen“ 
Betriebsbedingungen gelten. In außergewöhnlichen Situationen, wie z.B. wäh-
rend der Covid-Pandemie, werden auf der Webseite der Stiftung die für den Zeit-
raum des Notfalls geltenden Richtwerte, Vorgaben und Verfahren angegeben.



6.	Anhörung der Zielgruppen
Die Anhörung der Bürger*innen und des Publikums ist ein zentrales Anliegen 
der Stiftung Ferruccio Busoni – Gustav Mahler.

6.1	Die Zielgruppen der Stiftung 

•	die Pianisten und Pianistinnen, die am Busoni-Wettbewerb teilnehmen
•	die Jury, deren Aufgabe es ist, die Leistungen der Pianisten und 

Pianistinnen des Busoni-Wettbewerbs zu bewerten 
•	die Studierenden der G. Mahler Akademie, die an den Fortbildungskursen 

teilnehmen 
•	die Dozierenden der G. Mahler Akademie
•	das Publikum, das an den Vorauswahlen des Busoni-Wettbewerbs, 

dem Klavierfestival, den Endausscheidungen des Wettbewerbs und den 
Konzerten der G. Mahler Akademie teilnimmt. 

•	die Nutzer*innen, einschließlich der Online-Nutzer, die dank der von der 
Stiftung angebotenen Streaming-Dienste (online Plattform „Digital Mahler“ 
und Streaming des Busoni-Wettbewerbs) die Möglichkeit haben, virtuell an 
den Veranstaltungen teilzunehmen

•	die Künstler*innen, die im Rahmen der renommierten Konzerte des 
F. Busoni Piano Festivals und der Akademie auftreten.

6.2	Offenheit zum Dialog

Um eine ständige Verbesserung der Qualität der Dienstleistungen zu ermög-
lichen und die Fähigkeit zum Dialog mit dem Publikum weiter zu entwickeln, 
setzt die Stiftung verschiedene benutzerorientierte Mittel ein:

a	Analyse aller Vorschläge und Beschwerden, die bei der Dienststelle eingehen;
b	Überprüfung der Einhaltung der in der Dienstleistungscharta enthaltenen 

Verpflichtungen; 
c	 Soziale Medien:  

Internationaler Ferruccio Busoni Klavierwettbewerb 
https://www.facebook.com/Busoni.Piano.Competition/ 
https://www.instagram.com/busonicompetition/ 
https://www.youtube.com/user/BusoniInternational  

https://www.facebook.com/Busoni.Piano.Competition/
https://www.instagram.com/busonicompetition/
https://www.youtube.com/user/BusoniInternational 


Gustav Mahler Akademie 
https://www.facebook.com/Accademiagustavmahlerakademie/ 

d	Regelmäßige Umfragen zur Erhebung der Zufriedenheit der Nutzer*innen 
mit den angebotenen Diensten;

e	Teilnahme an der jährlichen Sitzung zur Überwachung der Dienstleistungs-
qualität;

f	 Kommunikation über E-Mail und Telefon.

6.3	Jahresbericht und Monitoringsitzung

Zur Umsetzung des Einvernehmensprotokolls über die Kontrolle der Qualität 
der öffentlichen lokalen Dienstleistungen, unterzeichnet von der Stiftung 
Ferruccio Busoni – Gustav Mahler und den Verbraucherschutzvereine, Ver-
braucherzentrale Südtirol und Verbraucherschutzverein Altroconsumo, erstellt 
die Stiftung jedes Jahr innerhalb 31. März einen Jahresbericht zur Kontrolle 
der Qualität der angebotenen Dienstleistungen.

Der Bericht wird auf der Homepage der Stiftung im Bereich „Transparente 
Verwaltung“ sowie auf der Website der Gemeinde Bozen veröffentlicht und 
enthält:
•	die Darlegung der Qualitätsstandards, die in der Dienstcharta vorgesehen 

sind;
• die Analyse der Ergebnisse der Erhebungen über die Zufriedenheit der 

Nutzer*innen;
• die Abwicklung der Beschwerden und Vorschläge;
• etwaige Überarbeitungen und Projekte für die Verbesserung im folgenden 

Jahr.

Weiters ist jedes Jahr eine Monitoringsitzung zur Überprüfung der Dienstqua-
lität vorgesehen, an der die Gemeinde Bozen, die Stiftung Ferruccio Busoni 
– Gustav Mahler und die Verbraucherschutzvereine, welche das gegenständ-
liche Protokoll unterzeichnet haben, teilnehmen.

https://www.facebook.com/Accademiagustavmahlerakademie/


6.4	Beschwerden, Meldungen und Vorschläge 

Die Stiftung Ferruccio Busoni – Gustav Mahler verpflichtet sich, jede Gelegen-
heiten zu nutzen, die einen direkten Kontakt zu den Nutzer*innen ermöglicht, 
um deren Einschätzung in Bezug auf die angebotenen Dienstleistungen 
kennenzulernen. Die Nutzer*innen können jederzeit schriftliche Vorschläge 
(Formular im Anhang A) oder Beschwerden über die Qualität der erbrachten 
Dienstleistungen (Formular im Anhang B) einsenden. Beschwerden müssen 
auf jeden Fall sämtliche Informationen, die zur Identifizierung des Problems 
erforderlich sind, enthalten. 

Vorschläge und Beschwerden können auch per E-Mail an folgende Adresse 
übermittelt werden: info@busoni-mahler.eu.  
Den Dienstnutzern und Dienstnutzerinnen wird innerhalb von 15 Tagen ab 
Erhalt ihrer Meldung eine schriftliche Antwort geliefert. Bei besonderen An-
fragen, die eine ergiebigere Untersuchung erfordern und somit mit einem 
größeren Zeitaufwand verbunden sind, wird innerhalb von 15 Tagen eine ent-
sprechende erklärende E-Mail verschickt.

Die Volksanwaltschaft
Wird keine Antwort erteilt oder ist diese nicht ausreichend, können sich die 
Benutzer*innen an die Volksanwaltschaft werden, welche zwischen den 
Bürgern und der öffentlichen Verwaltung vermittelt und sich um den Schutz 
der Rechte und Interessen der Bürger*innen kümmert. Die Volksanwaltschaft 
behandelt Beschwerden, bietet Beratung und Mediationen bei Streitfragen 
an und handelt dabei in voller Unabhängigkeit. Für Adressen, Uhrzeiten und 
Kontaktdaten siehe die Webseite www.volksanwaltschaft-bz.org.

Diese Charta der Dienstqualität wird im Zuge der Umsetzung des Einverneh-
mensprotokolls über die Kontrolle der Qualität der öffentlichen lokalen Dienst-
leistungen, das mit der Gemeinde Bozen und den Verbraucherschutzvereinen 
Verbraucherzentrale Südtirol und Verbraucherschutzverein Altroconsumo unter 
Beachtung der Richtlinien zur Abfassung der Charta der Dienstqualität der öf-
fentlichen lokalen Dienstleistungen gemäß Beschluss der Landesregierung Nr. 
1407 vom 19. Dezember 2017 unterzeichnet wurde, erstellt.

mailto:info%40busoni-mahler.eu?subject=


7.	 Rechtsquellen und Bezugstexte
•	Statut der Stiftung

•	Ethikkodex der Stiftung

•	Art. 186 lett. d) ed e) della legge regionale n.2, Codice degli enti locali 
della Regione autonoma Trentino-Alto Adige, del 3 maggio 2018 (Regione 
Trentino Alto Adige)

•	Decreto Legislativo n. 33 del 14 marzo 2013

•	Art. 11ter del Decreto Legislativo n. 118 del 23 giugno 2011

•	Legge regionale, Nuovo ordinamento dei comuni della Regione Trentino-
Alto Adige, del 4 gennaio 1993 (Regione Trentino Alto Adige) 

•	Legge n. 241, Nuove norme in materia di procedimento amministrativo e di 
diritto di accesso ai documenti amministrativi, del 7 agosto 1990

•	Delibera della Giunta Provinciale n. 1407 del 19 dicembre 2017 (Provincia 
Autonoma di Bolzano)

•	Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 Gennaio 1994 
relativa ai principi sull'erogazione dei servizi pubblici

•	Direttiva del Ministro della funzione pubblica sulla rilevazione della qualità 
percepita dai cittadini del 24 marzo 2004

•	Regolamento recante la disciplina delle attività di vigilanza e controllo sugli 
enti e società partecipate (Comune di Bolzano)

•	Art. 7 del Regolamento Comunale sui controlli interni (Comune di Bolzano)

•	Protocollo d’intesa per la governance della qualità dei servizi pubblici locali 
(Comune di Bolzano, prot. n. 1/2018)

https://www.busoni-mahler.eu/amministrazione-trasparente/STATUTO-NEW-22464ATTO-REGISTRATO.pdf
https://www.busoni-mahler.eu/amministrazione-trasparente/Codice-etico-2019-definitivo.pdf
https://www.busoni-mahler.eu/amministrazione-trasparente/Codice-etico-2019-definitivo.pdf 
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2018/11/17/18R00293/s3
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2018/11/17/18R00293/s3
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2018/11/17/18R00293/s3
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2013/04/05/13G00076/sg
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2011/07/26/011G0160/sg
http://www.mediagraphic.it/public/normative/L.R.%2004-01-93%20n.1.pdf
http://www.mediagraphic.it/public/normative/L.R.%2004-01-93%20n.1.pdf
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/1990/08/18/090G0294/sg
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/1990/08/18/090G0294/sg
http://lexbrowser.provinz.bz.it/doc/it/210519/delibera_19_dicembre_2017_n_1407.aspx?view=1
http://lexbrowser.provinz.bz.it/doc/it/210519/delibera_19_dicembre_2017_n_1407.aspx?view=1
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/1994/02/22/094A1186/sg
https://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/1994/02/22/094A1186/sg
https://www.funzionepubblica.gov.it/sites/funzionepubblica.gov.it/files/16818.pdf
https://www.funzionepubblica.gov.it/sites/funzionepubblica.gov.it/files/16818.pdf
https://www.comune.bolzano.it/UploadDocs/17596_Regolamento_recante_la_disciplina_delle_attivit__di_vigilanza_e_controllo_sugli_enti_e_societ__partecipate.pdf
https://www.comune.bolzano.it/UploadDocs/17596_Regolamento_recante_la_disciplina_delle_attivit__di_vigilanza_e_controllo_sugli_enti_e_societ__partecipate.pdf
https://www.comune.bolzano.it/UploadDocs/18915_Regolamento_controlli_interni_Gemeindeordnung_verwaltungsinterner_Kontrollen.pdf
https://www.comune.bolzano.it/UploadDocs/15580_Protocollo.pdf
https://www.comune.bolzano.it/UploadDocs/15580_Protocollo.pdf

