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Unterausschuss Digitale Kommunikation und Organisation 06.06.2016

Sachstand zum Anliegen- und Mangelmanagement - "Sag's uns"

In der Sitzung des AVR am 09.11.2015 hat Herr Stadtdirektor Kahlen auf eine Anfrage der
Gruppe Die Piraten hin dem Ausschuss mindlich zugesagt, einen Erfahrungsbericht tber
das Anliegen- und Mangelmanagement - ,Sag’s uns“ vorzulegen.

1. Das Mangel- bzw. Anliegenmanagement ist ein wichtiger Baustein der Burgerorientie-
rung. Um das Erscheinungsbild der Stadt Koln zu verbessern, haben die Blrgerinnen
und Burger die Mdglichkeit tber diese Anwendung Mangel im Stadtgebiet bzw. 6ffentli-
chen Stral3enland zu melden. Das systematische und zielgerichtete Mangelmanage-
ment bietet zahlreiche Chancen zur Verbesserung und zur Bearbeitung von Méngeln.

Anliegen- bzw. Mangelmeldungen der Birgerinnen und Burger sind fur die Stadt Koln
nichts grundsatzlich Neues. Sie werden bisher tUber verschiedene Zugangswege (On-
lineformulare, E-Mail, Birgertelefon) in die Verwaltung geleitet und bearbeitet.

2. Um den Birgerservice zu verbessern und ein zentrales und transparentes Meldeverfah-
ren fur Mangel im 6ffentlichen Stral3enland den Birgerinnen und Burgern zur Verfiigung
zu stellen, hat die Verwaltung ,Sag’s uns® im Oktober 2015 produktiv eingefihrt.

Grundsatzliches Merkmal von ,Sag’s uns”® ist

¢ die einfache Einbettung der Anwendung in die stadtische Internetumgebung,
e ein automatisierter Workflow,
e die Transparenz des stadtischen Handelns.

Die Eingabe von Meldungen durch die Burgerinnen und Buirger ist ohne grol3en Auf-
wand und Sachverstand mdglich. Eine Prozesssteuerung, das heil3t die Weiterleitung
von Birgermeldungen in die Fachverwaltungen sowie ein Rickmeldeverfahren an die
Blrgerinnen und Burger erfolgt ohne zusatzlichen organisatorischen Aufwand.

2.1 In der Anwendung ,Sag’s uns” erfassen die Burgerinnen und Burger ihre Anliegen bzw.
die von ihnen festgestellten Mangel eigenstandig. Meldungen kénnen sowohl am heimi-
schen PC als auch Uber das Smartphone eingegeben werden. Notwendig ist lediglich
die Angabe der Stral3e entweder durch Eingabe des Strallennamens, Setzen eines
Punktes auf der Stadtkarte oder die automatische Lokalisierung durch GPS des Smart-
phones. Meldungen werden anhand der gewahlten Kategorie automatisiert per E-Mail
an die zustandigen Fachdienststellen geleitet. Die Kolleginnen und Kollegen in den
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Fachdienststellen erhalten so schnell Kenntnis von Mangeln im Stral3enland.
Darlber hinaus kdnnen durch das Software gestlitzte Managementverfahren Doppel-
meldungen minimiert werden, die ansonsten telefonisch oder per E-Mail mehrfach ge-
meldet wirden.

Uber die Anwendung melden Biirgerinnen und Birger die Mangel nach wahlbaren Ka-
tegorien elektronisch und automatisiert an die Verwaltung. Durch Angabe der E-Mail
werden sie informiert, wenn sich der Bearbeitungsstatus ihrer Meldung andert.

Diese Statusmeldungen sind transparent und fur alle Nutzerinnen und Nutzer einseh-
bar.

Mit den Dienststellen ist eine Servicevereinbarung getroffen worden, dass Birgermel-
dungen in ,Sag’s uns® innerhalb von zwei Arbeits-/Werktagen geoffnet und bearbeitet
werden.

Weiterhin ist in den FAQ erlautert wie lange die Erledigung fur gewohnlich dauert. Die
Verwaltung gibt den Nutzerinnen und Nutzern also ein nachprifbares Serviceverspre-
chen.

Fur die Eingabe von Méangel sind zur Zeit folgende Kategorien eingerichtet, die an die
zustandigen Fachdienststellen geleitet werden:

o Schrottfahrzeuge / Fahrrader => BOD 02-1 bis 02-9
. Altkleidercontainer => V-6

o Ampel defekt => 663-2

. Parkscheinautomat defekt => 663-1

. StralRenbaustellen => 663-3

. Stral3enlaterne defekt => 660-1

. wilder Mull => AWB

Seit der Veroffentlichung am 23.10.2015 von ,Sag’s uns® wurden bis Mitte Marz tGber
2100 Meldungen von Burgerinnen und Birgern eingegeben.

Die Anzahl der Meldungen verteilen sich auf die Kategorien (Stand 15.03.2016):

. Altkleidercontainer 26
o Ampel defekt 226
. Parkscheinautomat defekt 21
o Schrottfahrzeuge/Fahrrader 629
° StralRenbaustellen 417
. Stral3enlaterne defekt 452
o Wilder Mull 389

2.4 Aktueller Stand der Bearbeitung der Meldungen (Stand 15.03.2016):

o Unbearbeitet 25
o In Bearbeitung 328
o Erledigt / Beauftragt 1318
o Nicht Stadt Koln 22
o Archiv 467
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2.5 Das Anliegen- und Mangelmanagement ,Sag’s uns® ist eine dynamische Anwendung,
die hinsichtlich Auswertungsmaoglichkeiten, weitere Mangelkategorien und Bediener-
freundlichkeit verbessert wird.

Auf Wunsch kann dem Unterausschuss Digitale Kommunikation und Organisation die An-
wendung prasentiert werden.
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