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Vom Kunden zum Partner — die Stadt
verbessern mit Web 2.0

Wilde Miillhalden, defekte Laternen, Schlaglocher oder Radwege, die von Strau-
chern liberwuchert werden — oftmals fallen Biirgerinnen und Bilirgern Missstande
und Probleme auf. Gerne wiirden sie diese an die verantwortlichen Stellen melden,
wissen aber wegen unklarer Zustandigkeiten haufig nicht, an wen sie sich wenden
sollen. Eine solche Intransparenz kann auf Seiten der Biirger zu Arger und Unmut

fithren. Erste Ansatze zur L6sung dieses Biirokratieproblems gibt es inzwischen mit
der bundesweiten Beh6rdennummer ,D115” oder den kommunalen Callcentern
und Biirgerbiiros, an die jeder zentral seine Fragen und Anliegen richten kann.

Neben diesen klassischen Zugangskanalen finden sich auch
Online-Dienste in den kommunalen Internetportalen. Meist
sind es einfache Formulare, Uber die man unter Nennung von
Namen und Anschrift einen Missstand melden kann. Dahinter
verbergen sich in der Regel Systeme, die automatisierte Wei-
terleitungen der Beschwerden zum zustdandigen Fachbereich
sowie einen Ruckkanal zur Statusmeldung per E-Mail oder
Ruckruf zur Verfigung stellen. Damit bieten diese Angebote
zwar eine 1:1-Kommunikation mit dem Birger, fur die Offent-
lichkeit bleiben die Prozesse aber weiterhin verborgen. Dabei
kann eine Offenlegung dieser Informationen im Internet fur
Verwaltung und Burger viele positive Effekte erschlieBen.

Open Government hélt Einzug

Unter dem Schlagwort ,,Web 2.0" hat sich das Internet zum
~Mitmach-Web"” gewandelt und eine Entwicklung beschrit-
ten von der auch der offentliche Sektor profitieren kann. Bur-
ger werden hierbei zum aktiven Teilnehmer in Planungs- und
Bearbeitungssprozessen. Ein prominentes Beispiel hierfur sind
Blrgerhaushalte, die zurzeit in 75 deutschen Kommunen ein-
gesetzt werden, um die Einwohner starker an 6ffentlichen Ent-
scheidungen zu beteiligen. In kommunalen Partizipationspro-
jekten wie diesen zeigt sich haufig eine starke Verbundenheit
der Burger zu ihrer Stadt. Offentliche Anliegen, die alle Ein-
wohner betreffen, auf einer zentralen und offenen Plattform
darzustellen und zu bearbeiten, erscheint daher als ein logi-
scher Schritt, von dem alle Beteiligten nur profitieren kénnen.

Akzeptanz und Imagegewinn

Die Vorteile eines transparenten Anliegenmanagements las-
sen sich einfach zusammenfassen:

M Die Burger erhalten neben der Mdéglichkeit, Anliegen z.B.
mit einem Foto dokumentiert an die Verwaltung zu richten,

einen Uberblick tber die bereits eingegangenen Hinweise.

B Durch das unmittelbare 6ffentliche Feedback der Verwal-
tung wird das Vertrauen und Interesse der Blrger am Ver-
waltungshandeln gestarkt.

B Gleichzeitig wird durch die Mitarbeit der Blrger die Prob-
lemwahrnehmung der Verwaltung gescharft.

W VerkUrzte Abstimmungsprozesse und der Abbau von Medi-
enbriichen machen das Verwaltungshandeln transparenter
und effizienter.

Alles in allem fuhrt der transparente Umgang mit 6ffentlichen
Leistungen zu einem erheblichen Imagegewinn fir die kom-
munale Verwaltung. Es ist anzunehmen, dass die Lebensqua-
litat im stadtischen Raum langfristig steigt, wenn sich diese
kooperativen Prozesse einmal etabliert haben. Wie solche An-
gebote erfolgreich betrieben werden kdnnen, zeigen zahlrei-
che Projekte im In- und Ausland.

Referenzprojekte vorhanden

Als Vorreiter gilt das Projekt FixMyStreet in GroBbritannien als
zivilgesellschaftliches, nationales Angebot, um Infrastruktur-
probleme zu veroffentlichen. In Deutschland wird durch das
Innenministerium des Landes Brandenburg ein dhnliches Por-
tal fir Kommunen zur Verfligung gestellt und um eine wichti-
ge zusatzliche Dialogkomponente erganzt: Uber den Maerker.
Brandenburg kédnnen Burger nicht nur Probleme melden, son-
dern werden zusatzlich und fur jedermann sichtbar Gber den
Bearbeitungsstatus durch die Verwaltung informiert. Diese
Transparenz wird in Brandenburg mit Gber 5.000 Hinweisen
seit 2010 belohnt.

Ob ein solches Internetangebot von den Einwohnern ange-
nommen wird, hangt von mehreren Faktoren ab. Ein gewisses
Serviceversprechen zur Reaktion hat sich zumindest in Bran-
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denburg bewahrt. Dort wird den Nutzern zugesagt, dass der
Status des Anliegens im Internetportal nach spatestens 48
Stunden von ,eingetragen” (rot) auf ,in Arbeit” (gelb) gean-
dert wird, sich also tatsachlich ein zustandiger Sachbearbeiter
um die Angelegenheit kimmert. Auch Kai Brauer, Internet-
verantwortlicher im Landkreis Osnabriick, berichtet von einer
hohen Akzeptanz fur die dortige Plattform ,Bulrgeranliegen
2.0". Innerhalb weniger Wochen seien Uber die Plattform
mehr Hinweise eingegangen als bei der formularbasierten Va-
riante innerhalb mehrerer Monate.
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Abb. 1: Burgeranliegen 2.0 im Landkreis Osnabriick

Raumbezug visualisieren

Vor Einsatz eines transparenten Anliegenmanagements soll-
ten sowohl organisatorische Voraussetzungen, wie die Akzep-
tanz innerhalb der Verwaltung, geschaffen werden, aber auch
auf die Nutzerfreundlichkeit der Lésung geachtet werden. Ein
Erfolgsfaktor lasst sich auch mit dem viel zitierten Grundsatz
.80% aller Informationen haben einen Raumbezug” defi-
nieren: Oft lassen sich Ideen, Verbesserungsvorschlage, aber
auch konkrete Beschwerden direkt verorten. Eine kartenba-
sierte Darstellung von Beitragen férdert die Akzeptanz bei den
Nutzern und vereinfacht die ErschlieBung der Informationen.
Durch Einsatz bekannter Kartensysteme wie Google Maps
oder OpenStreetMaps bleiben die Teilnehmer in einem ver-
trauten Umfeld und profitieren von einheitlicher sogenannter
User Experience (Bedienerlebnis).

Einsatz in der Stadtplanung

Neben dem Einsatzzweck ,Anliegenmanagement”, lassen
sich geobasierte Plattformen auch fir andere Formen von On-
line-Dialogen, beispielsweise als Beteiligungsinstrument in Pla-
nungsprozessen, nutzen. Als Ideenmanagement eingesetzt,
werden Vorschldge der Burger entgegengenommen und auf
der Plattform zur Diskussion gestellt. Denkbar ist auch der Ein-
satz des Systems als Feedbacktool zu Planungsvorschlagen der
Verwaltung.
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Interaktion schafft Akzeptanz

Eine starkere Identifikation mit dem Angebot wird durch ver-
schiedene Dialogfunktionen geschaffen: Die Nutzer haben die
Méglichkeit, Hinweise zu kommentieren und zu bewerten.
Uber den Austausch lassen sich weitere niitzliche Informati-
onen generieren. Uber die Bewertungen kdnnen sogenannte
Hot-Spots identifiziert werden, die bei der Priorisierung der
Bearbeitungsprozesse helfen.

Neben der grafischen Aufbereitung des Dialogangebotes
ist die Niedrigschwelligkeit ein weiterer Erfolgsfaktor. Diese
wird dadurch erreicht, dass die Plattform maoglichst geringe
Zugangsvoraussetzungen an die Beteiligung stellt. Die M6g-
lichkeit der Registrierung Uber bestehende Benutzerkonten
bei anderen Diensten wie z.B. Facebook und Twitter ist hier
ebenso ein Weg wie der Verzicht auf Pflichtangaben person-
licher Daten.

Tue Gutes und rede dariiber

Alle Beitrage und Diskussionen auf der Plattform lassen sich
in die kommunalen Social Media Aktivitaten integrieren. Dies
hat auf der einen Seite einen positiven Effekt auf die AuBen-
wirkung der Projekte: Durch die mdgliche Veroffentlichung
der Inhalte in sozialen Netzwerken wird eine Transparenz Uber
die Plattform hinaus generiert. Auf der anderen Seite kann
dieser Weg genutzt werden, um eine weitere Zielgruppe von
Nutzern anzusprechen und flr eine Beteiligung zu gewinnen.

Schnittstellen zu Apps

Uber mobile Endgerate lassen sich Hinweise vor Ort erstel-
len, mit einem Foto versehen und direkt Gber GPS lokalisiert
auf der Plattform vertffentlichen. Ebenso denkbar ist die
Dokumentation der Behebung durch die ausfuhrenden Ver-
waltungskrafte direkt vor Ort. Die erhobenen Informationen
lassen sich dann auch Uber standardisierte Schnittstellen an
Backoffice- und Vorgangsbearbeitungssysteme weiterleiten
und kénnen somit leicht in die bestehenden Verwaltungspro-
zesse integriert werden.

Fazit

Die Chance internetgestUtzter Beteiligungsangebote besteht
unter anderem darin, die Blrger von Kunden in Partner zu ver-
wandeln. Die Verwaltung wird hierbei automatisch von den
Erfahrungen und Kenntnissen der Blrger profitieren, fir die
das Web 2.0 bereits zu ihrer alltédglichen Lebenswirklichkeit
zahlt. Auf der anderen Seite ist zu beachten, dass mit einem
solchen Projekt auch ein organisatorischer Aufwand verbun-
den ist. Es macht daher durchaus Sinn, bereits heute mit klei-
nen Schritten zu beginnen und auf flexible und skalierbare
Loésungen zu setzen.
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