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ie Stadtverwaltung Oberursel hat
D ein Ideen- und Beschwerdemanage-
ment eingerichtet, um grofiere
Transparenz und effizientere Bearbeitung
bei der Behandlung voen Hinweisen, Anre-
gungen, Beschwerden etc. aus der Bevdl-
kerung zu erzielen. Um die Arbeitsablaufe
zu optimieren, sollte eine Beschwerdema-
nagement-Software eingesetzt werden. Die
Software sollte einfache Handhabung,
Ubersichtlichkeit und vielfiltige Auswer-
tungsméglichkeiten hieten. Die Stadt Ober-
ursel hat sich fiir den Einsatz der Be-
schwerdemanagementsoftware tellme der
Firma Bick Software entschieden und setzt
diese seit Friihjahr 2005 in ihrer Verwaltung
ein, zundchst jedoch nur im Bereich des Be-
schwerdemanagements fiir Erfassung,
Weiterleitung und Uberwachung der Mel-
dungen sowie beim Biirgermeister fiir die
Recherche. tellme ist dezentral in allen Ge-
schiftsbereichen der Stadtverwaltung ein-
gesetzt. Zugriff auf die Beschwerdema-
nagement-Software haben jetzt alle De-
zemnenten und Stabsstellen-/Geschéftsbe-
reichsleitungen sowie in der Regel eine
weitere Person dieser Bereiche fiir die Er-
fassung und Bearbeitung der Meldungen.
Meldungen, die iiber das Biirgertelefon
bzw. Biirgermail oder im Internet-Forum
eingehen, werden weiterhin zentral beim
Beschwerdemanagement erfasst. Neu ist,
dass die Antworten und Erledigungsver-
merke nicht mehr vom Beschwerdemana-
gement, sondern bei den zustdndigen Ge-
schéftsbereichen selbst eingetragen wer-
den. AuBRerdem sollen von den Geschéfts-
bereichen Meldungen selbst erfasst wer-
den, die direkt (@uf dem Postweg, telefo-
nisch oder persénlich vorgetragen) bei ih-
nen eingehen. Mit tellme werden Kunden-
daten erfasst und verwaltet. Adressdaten
von Biirgernfinnen, die wiederholt das
Biirgertelefon fiir Beschwerden, Anregun-
gen oder Hinweise nutzen, miissen nur ein-
mal erfasst werden, es wird ihnen jeweils
nur eine neue Meldung zugeordnet. Uber
einen Druck-Button wird ein Formular er-
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zeugt, das alle Informationen (iber den
Kunden und seine Meldung enthélt und
Aufschluss dariiber gibt, wer die Meldung
erfasst hat, wann die Nachricht abge-
schickt, wann eingegangen und wann er-
fasst wurde und bis wann die Erledigung
zu erfolgen hat. Des Weiteren ist aus dem
Formular ersichtlich, wer fiir die Angele-
genheit zustédndig ist und wer zusatzlich
Kenntnis erhalten hat. Der Versand erfolgt
per automatisch erzeugter E-Mail, die in
der Betreffzeile die Fall-Nummer, den Kun-
dennamen und das Stichwort der Meldung
enthalt. Die Anlage enthilt das tellme-For-
mular. Tellme enthélt auferdem eine ,di-
gitale Akte”. Hier knnen alle Riickfragen
im Haus, alle Antworten, Zwischennach-
richten und samtliche Bearbeitungsver-
merlke, Erledigungshinweise und die Ver-
kniipfung zu den Originalschriftstiicken
verwaltet werden. Um Sachverhalte trans-
parent zu machen, ist auch bei telefoni-
scher Erledigung in kurzen Stichworten in
einer digitalen Akte festzuhalten, wie die
Meldung beantwaortet wurde, Damit ist es
mdglich, jederzeit den aktuellen Sachstand
zu Anfragen, Beschwerden etc. abzufragen.,
Umfangreiche Suchfunktionen fiir die ein-
gegebenen Kunden und fiir Meldungen
sind enthalten. Alle Meldungen werden bei
der Eingahe kategorisiert, so dass Aus-
wertungen nach verschiedenen Kriterien
vorgenommen werden kdnnen. Filterfunk-
tionen erméglichen die Auswertung z. B.
von Meldungen zu einem bestimmten The-
ma oder in einem bestimmten Zustédndig-
keitsbereich oder personenbezogene Aus-
wertungen, Statistiken etc. kénnen nur
zentral vom Beschwerdemanagement oder
von den Dezernenten erstellt werden,Bei
den eingeschréankten Zugriffen auf Ge-
schéftsbereichsebene gibt es keine Aus-
wertungsoption. Manatlich kann ein Be-
schwerdemanagement-Bericht mit allen
wichtigen Auswertungen erstellt werden.

Weitere Informationen zum Projekt er-
halten Sie bei Kristin Vik, Stadt Oberursel,
E-Mail: kristin.vik@oberursel.de.



