Cloppenburg

Digitales Barometer

56

,»Ihre Sorgen mochten wir haben!“ Bei der Ideen- und Beschwerdestelle der Stadt Cloppen-
burg nimmt man dieses Motto durchaus wortlich.

as in Unternehmen
schon lang gang und
gidbe ist, wird zuneh-
mend auch von 6ffentlichen Verwal-
tungen tibernommen. Weder hier
noch dort kann man es sich leisten,
das enorme Potenzial an externen
Ideen und Anregungen versickern
zu lassen. Untersuchungen haben
ergeben, dass ein unzufriedener
Kunde seine schlechten Erfahrun-
gen mindestens an 10 Personen
weitergibt. Damit féllt ein schlech-
tes Licht auf die Verwaltung, ohne
‘dass diese die Moglichkeit hitte,
den Schaden wieder gutzumachen.
Nur 10 Prozent der unzufriedenen
Kunden teilen ihre schlechten Er-
fahrungen der betreffenden Stelle
mit, und so stehen Anregungen, die
fiir die Verbesserung der Dienstleis-
tung wertvoll wiren, fiir die Verwal-
tung nicht zur Verfiigung.

Seit dem 1. Januar 2003 gibt es
bei der niedersidchsischen Stadt
Cloppenburg eine Ideen- und Be-
schwerdestelle (IBS). Eingehen-
de Beschwerden beziehungsweise
Anregungen werden von der IBS
angenommen und an die zustédn-
digen Sachbearbeiter weitergeleitet
- mit dem Auftrag, spitestens nach
drei Tagen eine Riickmeldung tiber
die erfolgte Bearbeitung zu geben.
Die IBS ihrerseits teilt dem Antrag-
steller spitestens fiinf Werktage
nach Erstkontakt ein Ergebnis be-
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ziehungsweise Zwischenergebnis
mit. Sie wird unterstiitzt durch
TELL*Me, einer Software zur Ver-
waltung von Ideen, Beschwerden
oder Anregungen in Kommunal-
verwaltungen. Diese von der Firma
Bick Software vertriebene und ent-
wickelte Software ist bereits in der
zweiten Version auf dem Markt. Die
Software dient dazu, die erwahnten
Abldufe innerhalb der Verwaltung
zu organisieren, zu vereinfachen
und zu standardisieren. Fiir die Ver-
waltungsspitze ist die Auswertung
der Beschwerden/Anregungen nach
verschiedenen Kriterien ein Instru-
ment zur Optimierung von Verwal-
tungshandeln.

Die Anspriiche an eine Softwa-
re, die sowohl den Organisations-
anforderungen der tidglichen Praxis
geniigt als auch dem Wunsch nach
verwertbaren Ergebnissen ent-
spricht, werden von TELL*Me in
idealer Weise erfiillt. Die Software
ist fiir jeden Verwaltungsmitarbei-
ter leicht handhabbar. Sie ist klar
und eindeutig aufgebaut in ,Ein-
gabe“, , Auswahl”, ,Stammdaten®,
,Berichte” und ,,System“. Nachdem
die Stammdaten iiber die zustindi-
gen Sachbearbeiter in den einzelnen
Fachbereichen iiber die Bearbeiter
der IBS und die Orga-Struktur ein-
gegeben sind, kann man sofort mit
dem System arbeiten. Fiir die spi-
tere Auswertung ist die Festlegung
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von Kategorien wichtig, nach denen
jeder Fall zugeordnet wird (,Larm-
beldstigung®, ,ruhender Verkehr®,
,Griinanlagen®). Dabei wird den
IBS-Mitarbeitern viel Raum gelas-
sen fiir eigene Definitionen und
Festlegungen. Wenn ein Kunde eine
Anregung/Beschwerde vorgebracht
hat, wird er zunichst mit Name,
Adresse, Telefon erfasst. Automa-
tisch wird eine Kundennummer
vergeben. Als nichstes wird die
Meldung des Kunden eingetragen;
hierbei muss genau differenziert
werden, ob die Meldung telefonisch,
per Post, Fax, e-Mail eingegangen ist
oder personlich vorgetragen wurde.
Dies ist wichtig fiir die spitere Aus-
wertung, da die Verwaltung daran
interessiert ist, die Eingabe einer
Meldung fiir den Kunden so leicht
wie moglich zu gestalten.
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