Stadt)@ne

Leben an der Ems
Die BlUrgermeisterin

Fachbereich 7 - Interner Service

Vorlage Nr. 031/12

Betreff: Bericht Uber das Beschwerdemanagement aus dem unmittelbaren
Bereich der Burgermeisterin

Status: offentlich

Beratungsfolge

Haupt- und Finanzaus- 31.01.2012

schuss

Berichterstattung

durch:

Frau Dr. Kordfelder
Herrn Hermeling

Abstimmungsergebnis

TOP einst. mehrh. ja

nein

Enth.

. K. vertagt

verwiesen an:

Betroffene Produkte

| 01 Politische Gremien

Betroffenes Leitbildprojekt/Betroffene MalRihahme des IEHK

| Fehlanzeige

Finanzielle Auswirkungen

[] Ja X Nein

[l einmalig [ jahrlich [ einmalig + jahrlich

Ergebnisplan

Ertrage

Aufwendungen
Finanzierung gesichert
] Ja [] Nein
durch

[l Haushaltsmittel bei Produkt / Projekt
[] Mittelumschichtung aus Produkt / Projekt
[ ] sonstiges (siehe Begriindung)

Investitionsplan

Einzahlungen

Auszahlungen

mittelstandsrelevante Vorschrift

[1 Ja X Nein




Vorlage Nr. 031/12

Beschlussvorschlag/Empfehlung:

Der Haupt- und Finanzausschuss nimmt den Bericht Uber das Beschwerdemana-
gement aus dem unmittelbaren Bereich der Birgermeisterin fir das Jahr 2011
zur Kenntnis.

Begriundung:

Die Einwohnerinnen und Einwohner der Stadt Rheine haben verschiedene Mdg-
lichkeiten, sich mit Fragen, Winschen, Hinweisen, Anregungen, Lob, Mangeln,
Beschwerden, Kritik, etc. an die Verwaltung zu wenden. In der Regel tragen sie
diese den zustandigen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in den entsprechenden
Fachbereichen vor, die sie dann auch eigenverantwortlich erledigen.

In einer burgerfreundlichen Stadt wie Rheine haben die Einwohnerinnen und Ein-
wohner aber auch die Mdoglichkeit, sich mit ihren Anliegen direkt an die Burger-
meisterin zu wenden. Dieses geschieht hauptsachlich durch

- Briefe

- E-Mails

- »Gelbe Hinweiskarten“ tUber den im Rathausfoyer aufgestellten Burger-

briefkasten oder
- personliche Vorsprachen in der Birgersprechstunde.

Im Jahre 2011 wurde die Biurgermeisterin im Rahmen des Beschwerdemanage-
ments insgesamt 130 mal von Einwohnerinnen und Einwohnern unmittelbar kon-
taktiert.



Grafische Ubersicht zu Kritik, Anregungen, Wiinschen, Lob und Hinweisen im Jahr 2011
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A = Anregungen, Hinweise, Winsche
B = Beschwerden, Kritik

L = Lob

p = positive Mitteilung

A B L p n k n = negative Mitteilung

k = Kompromissmitteilung

Hierin enthalten sind nicht die vielen Anrufe aus der Bevdlkerung, die mit einem
vertretbaren Verwaltungsaufwand statistisch nicht erfasst werden kénnen.

Gleiches gilt fur die im Jahre 2011 eingegangenen 442 E-Mails eines einzelnen
Burgers, der sich in der Regel - ohne personlich betroffen zu sein — zu verschie-
denen Themenfeldern stédndig gegenlber der Burgermeisterin geauliert hat.

Auch die bei der Blrgermeisterin eingehenden Anliegen, die in den Zustandig-
keitsbereich der Beteiligungsgesellschaften (Stadtwerke, Technische Betriebe,
EWG, Wohnungsgesellschaft) fallen, sind in der o. g. Statistik nicht enthalten,
denn sie werden an die Beteiligungsgesellschaften zur eigenverantwortlichen Be-
arbeitung und Beantwortung weitergeleitet.

Wie aus dem o. g. Diagramm ersichtlich ist, konnten 49 Anliegen der Einwoh-
ner/innen positiv — also in deren Sinne — entschieden werden. In 51 Fallen er-
folgte eine Ablehnung und in 29 Féllen kam es zu einer Kompromisslosung.

Diese Anliegen wurden auf die folgende Art und Weise sowie mit den dargestell-
ten Ergebnissen an die Burgermeisterin herangetragen:
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Burgerbriefkasten (gelbe Hinweiskarten)
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Grafische Ubersicht zu Kritik, Anregungen, Wiinschen, Lob und Hinweisen im Jahr 2011
Burgersprechstunde
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Schwerpunkte der an die Burgermeisterin herangetragenen Anliegen der Einwoh-
ner/innen waren StralRenverkehrsangelegenheit, Verwarn- und Buligeldangele-
genheiten fur Ordnungswidrigkeiten, Mangelhinweise bei stadt. Gebauden und
Einrichtungen, Vandalismus, Breitbandausbau, Sozial- und Jugendhilfeangele-
genheiten, Nachbarschaftsstreitigkeiten, Schilerfahrtkostenerstattungen, Ausbau
von Strallen und Folgenutzungen von Bundeswehrliegenschaften.
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Sie lassen sich von der Zustédndigkeit her den nachstehenden Organisationsein-
heiten der Verwaltung wie folgt zuordnen:

Zuordung der Anregungen, Beschwerden sowie Lob auf die jeweiligen
Organisationseinheiten
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Pressereferat

In der Burgersprechstunde werden die meisten Angelegenheiten sofort geklart,
ohne dass es einer weiteren schriftlichen Stellungnahme bedarf. Dartber hinaus
erhalten die Einwohner/innen in der Regel innerhalb einer Woche eine verbindli-
che Antwort durch die Blrgermeisterin zu den vorgetragenen Anliegen.

Es kann aber auch schon mal vorkommen, dass bei umfassenden und fachbe-
reichsUbergreifenden Sachverhalten ein interner Prufungs- und Meinungsbil-
dungsprozess erforderlich wird, wie z. B. bei den StraRenverkehrsangelegenhei-
ten, die im Arbeitskreis Verkehr beraten und entschieden werden, sodass eine
Antwort allein schon aufgrund der Terminierung der Sitzungen des AK Verkehr
bis zu einem Monat dauern kann; dieses ist aber die Ausnahme.



