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1 Zielsetzung des Aktiven Beschwerdemanagements

Die Stadt Bergisch Gladbach will Anregungen, Ideen und Kritik aus der Biirgerschaft aktiv nut-
zen um die eigene (Dienst-)Leistung stetig qualitativ zu verbessern, wo dies nétig und auch méglich
ist. Anregungen und Beschwerden aus der Biirgerschaft werden auch als Chance gesehen, Unter-
schwelliges zu horen, zu kldren und ggf. zu verdndern. Das Hauptaugenmerk liegt dabei auf Ar-
beitsweisen und Entscheidungen, die immer wieder zu hinterfragen sind, sowie auf organisatori-
schen Strukturen, welche verbesserungsbediirftig erscheinen.

Hausinterne Kritik und internes Lob iiber Arbeitsweisen, -strukturen oder —praktiken sind — nach
verwaltungsinterner Festlegung - weiterhin von der Zusténdigkeit der Zentralen Stelle fiir Anregun-
gen und Beschwerden ausgenommen.

Manche Anregung oder Beschwerde ist hilfreich, manche spiegelt aber auch die hohe Erwartungs-
haltung und in Einzelfdllen auch unsachliche Kritik der Biirger und Biirgerinnen wider. Hieraus er-
wichst auch als Ziel, Kollegen und Kolleginnen gegeniiber ungerechtfertigten Beschwerden in
Schutz zu nehmen und das Bild, welches die Biirgerschaft von Bediensteten der Stadt hat, gegebe-
nenfalls auch wieder in ein rechtes Licht zu riicken.

Insgesamt sollen ein faires und konstruktives Miteinander von Biirgerschaft und Verwaltung gefor-
dert sowie die Qualitit der stddtischen Dienstleistungen weiter erhoht werden. Um dies zu erreichen,
miissen durch Biirgermeister/Verwaltungsvorstand klare Verantwortlichkeiten fiir mégliche Konse-
quenzen aus den strukturellen Erkenntnissen festgelegt werden. (Konkrete Aspekte sollen in der

., Verwaltungskonferenz* thematisiert werden.)

Zu diesem Zweck werden die Jahresberichte auch in den internen Spitzengremien beraten; Politik
und Mitarbeiterschaft werden mit dem Blick auf ein entspanntes Miteinander ebenfalls informiert.

2 Organisation des Managements fiir Anregungen und Beschwerden

Die Zentrale Stelle fiir Anregungen und Beschwerden (ZAB) wurde durch den Biirgermeister
seit 01.08.2012 unmittelbar im Biiro des Biirgermeisters (BM-13) angesiedelt.

Sédmtliche vorgebrachten Ideen, Anregungen und Beschwerden aus der Biirgerschaft (formlose An-
liegen, Dienst- und Fachaufsichtsbeschwerden, Petitionen, Antridge nach § 24 GO NRW) sollen an
zentraler Stelle koordiniert, strukturell analysiert und zeitnah bearbeitet sowie moglichst ziigig be-
antwortet werden.

Die Mitarbeiter/-in, die sich in der ZAB um diesen Themenbereich kiimmern, sind:

Frau Mehl Telefon 14 - 26 67 zustindig fiir Anregungen und Beschwerden beziiglich
der Aufgabengebiete der Fachbereiche 1 bis 4, stellver-
tretende Leiterin

Herr Kredelbach ~ Telefon 14 - 26 68 zustindig fiir die Fachbereiche 5 bis 8 und Geschifts-
fiihrung fiir den Ausschuss fiir Anregungen und Be-
schwerden (AAB)

Herr Dekker Telefon 14 - 22 54 Koordination der ZAB im Rahmen seiner Funktion als
Leiter des Biirgermeisterbiiros
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Anliegen konnen auf folgenden Wegen iibermittelt werden:

[ Anruf unter der zentralen ,,Beschwerde-Rufnummer* 02202 / 14 22 22 (mit Anrufbeantwor-
ter)
. mittels Web-Formular auf der stadtischen Homepage (www.bergischgladbach.de unter

,»Anregungen und Beschwerden)

. formloses Schreiben an die Stadt Bergisch Gladbach / Zentrale Stelle fiir Anregungen und
Beschwerden (BM-13), Postfach 20 09 20, 51439 Bergisch Gladbach

. Fax an 02202/14 70 22 22
. personlich im Verwaltungsgebdude Hauptstrafse 192, 1. Stock, Raum 101 und 103.

3 Biirgersprechzeiten

Im Jahr 2012 wurden insgesamt sieben Biirgersprechstunden des Biirgermeisters in den Rathéu-
sern Stadtmitte und Bensberg sowie im katholischen Pastoralbiiro in Refrath durchgefiihrt, in der
Regel mittwochs zwischen 15 Uhr und 17 Uhr. Die Sprechstunden finden seit Januar 2010 statt. Die
bisherige Entwicklung sieht wie folgt aus:

Besucherzahl Sprechzeiten im Biiro

Besucherzahl Sprechzeiten im Biiro in ...
2010 2011 2012
Stadtmitte 12 9 11
O Stadtmitte
Bensberg 12 5 3 B Bensbere
Refrath 8 4 4 M Refrath
Summe 32 18 18 2010 2011 2012
Anzahl Sprechzei im Bii
Anzahl Sprechzeittage im Biiro in ... neahi Sprechzeittage fm Bliro
2010 2011 2012 §
Stadtmitte 4 3 5 y
31 O Stadtmitte
Bensberg 4 2 1 5 B Bensberg
Refrath 3 3 1 O Refrath
Summe 11 8 7 ]

2010 2011 2012

Fiir diese Sprechzeiten wurden Termine vergeben und moglichst das Thema vorab in Erfahrung ge-
bracht. Nur so ist gewihrleistet, dass ausreichend Zeit fiir das Gesprich verbleibt (etwa 2 Stunde je
Termin) und der Biirgermeister auf die angesprochene Thematik angemessen eingehen kann. Durch
diese Vorgehensweise soll auch sichergestellt werden, dass die Zeit fiir Belange der Biirger und
Biirgerinnen eingesetzt wird, fiir die der Biirgermeister tatsachlich zustidndig ist beziehungsweise auf
die er auch tatsichlich Einfluss nehmen kann. Sofern Schwierigkeiten mit anderen Institutionen, in
privaten Rechtsangelegenheiten oder beispielsweise allgemein bundespolitische Themen vorge-
bracht werden, wiirde die Sprechstundenzeit nicht sinnvoll genutzt werden. Unangemeldete Besuche
sind moglich; dabei besteht allerdings die ,,Gefahr®, dass keine Zeit mehr fiir das Gesprich ver-
bleibt. Die vorgesehene Gesprichsdauer hat sich als biirger- und praxisnah herausgestellt.
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Zusitzlich gab es von Mai bis September mit einem ,,Biirgermeister-Stand* einmal monatlich die
Gelegenheit zum ungezwungenen Gesprich mit dem Biirgermeister ohne vorherige Anmeldung,
abwechselnd auf den Wochenmairkten in den vorgenannten Stadtteilen zwischen 9 Uhr und 11 Uhr.

X X Anzahl Sprechzeittage auf dem Markt
Anzahl Sprechzeittage auf dem Markt in ...

2010 | 2011 | 2012 ’
Stadtmitte 2 1 1 2 B Stadimitic
Bensberg 2 2 2 B Bensberg
Refrath 2 2 0 ‘ O Refrath
Summe 6 5 3 0

2010 2011 2012

Bei den Biirgerkontakten auf den Mirkten gab es dieses Jahr keine Schwerpunkte, sondern nur eine
bunte Mischung von Gesprichsthemen. Die Chance, den Biirgermeister personlich zu sprechen, bie-
tet sich vor allem in den Sprechzeiten in den Biiros an, um ganz personliche Anliegen vorzubringen,
die nicht fiir fremde Ohren bestimmt sind.

Zwischenfazit: Beide Varianten der Sprechzeit des Biirgermeisters haben sich bewéhrt als Kommu-
nikationsplattform und gute Moglichkeit, regelmiBig einen personlichen Eindruck von den Sicht-
weisen und Problemen der Biirgerschaft zu bekommen.

4 Gesamtheit der eingegangenen Anliegen aus der Biirgerschaft

Im Berichtszeitraum wurden insgesamt 779 Biirgeranliegen erfasst. Davon waren 59 erginzende
Schreiben oder Wiederholungsmeldungen. Im verwendeten Programm muss eine Meldung gegebe-
nenfalls kopiert werden, damit die verschiedenen Kategorien und damit befasste (Fach-)Bereiche
ausgewertet werden konnen. Die tatsdchliche Anzahl der Eingénge ist daher etwas niedriger. Sie
kann derzeit nicht ohne unangemessenen Aufwand festgestellt werden.

In den 779 Biirgeranliegen sind 14 Anliegen enthalten, welche dezentral erfasst worden sind. Die
Moglichkeit, das neue Programm zur Unterstiitzung des fachbereichsinternen Beschwerdemanage-
ments zu nutzen, wurde somit unverdandert kaum genutzt.

Im Zuge der Einfiihrung des DV-Programms wurde ein Web-Formular eingerichtet. Anregungen
und Beschwerden sollen elektronisch vorrangig auf diesem Wege iibermittelt werden, da die an-
schlieBende Verarbeitung so deutlich schneller moglich ist. Die Auswertung wurde daher 2009 um
den Beschwerdeweg ,,Internet erweitert. Hier werden die mittels Web-Formular eingehenden Mel-
dungen ausgewiesen. Die sonstigen per E-Mail eingehenden Meldungen werden unverindert unter
,,E-Mail* erfasst. Dariiber hinaus wurde anlésslich der Einfiihrung einer Biirgersprechstunde ein
weiterer Beschwerdeweg eingefiihrt. Auch Anliegen, die bei diesen Gelegenheiten vorgetragen wur-
den und eine Vorbereitung beziehungsweise weitere Beantwortung zur Folge hatten, werden hier
mit aufgenommen.
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Beschwerdeweg

2009 2010 2011 2012 | Verinderung

Internet 158] 269| 350( 308 -42
E-Mail 195| 163] 153| 165 +12
Telefon 95 95| 67| 42 -25
Brief 164| 226| 243 218 -25
Fax 11 13 8| 13 +5
Personlich 20 30| 11 15 +4
Sprechstunde -| 45| 36| 18 - 18
652 841| 868| 779 -89

Beschwerdeweg 2012

Fax Personlich

2% Sprechstunde

2%

2%

Telefon
5%

Die Gesamtzahl der erfassten Anliegen ist nach drei Jahren nun wieder etwas gesunken. Dies kann
einerseits daran liegen, dass fiir Hinweise auf defekte Straenlaternen, Stralenschiden und herrenlo-
se Kfz Ende des letzten Jahres auf der Seite des ZAB-Formulars ein Link zu den speziell dafiir ein-
gerichteten Seiten eingefiigt wurde. Hierfiir spricht auch der Riickgang bei der Fallzahl im FB 7.

Anzahl der Anliegen je Bereich
200912010|2011 (2012 | Verinderung
BM -l 33| 18| 36 +18
FB1 24 7 8 7 -1
FB 2 91 20 9 14 +5
FB3 171 205| 182| 186 +4
FB4 15| 25| 19| 28 +9
FBS 29| 55| 118 50 - 68 Extorme
FB6 40 65| 71| 81 + 10 6%
FB7 299| 346 362( 273 -89
FB8 25 27| 19| 33 + 14
Sonstige 10| 28| 23| 27 +4
Extern 30| 30| 39| 44 +5
Summe 652| 841| 868 779 -89

Biirgermeister
5%

Anliegen je Fachbereich im Jahr 2012

FB 8

FB 4
4%

Sonstige
stadtintern
3%

FB 2

Die Haufigkeit der Anliegen (,,Anliegen je Monat*) schwankte im Laufe des Jahres wiederum

stark; im Jahresvergleich sind keine bestimmten Zyklen zu erkennen.

120

110

100

90

80 7

/
70 **"\&
60 +H——

50

40

30

20

10

0 T T

—— 2009
—=-2010
— —2011

2012



BM-13 / Biirgeranliegen - Jahresbericht 2012

Die Anliegen wurden zu 30 % (2011: 37 %) von der ZAB beantwortet, zu 32 % (2011: 32 %) durch
die Fachbereiche selbst; in 36 % (2011: 28 %) der Fille hatte sich der Biirgermeister die Unterschrift
unter die von der ZAB vorbereitete Antwort vorbehalten. Insgesamt ist somit der Anteil der von der
ZAB gefertigten oder vorbereiteten Antworten von 65% weiter auf 66% gestiegen. In 2 % (2011
3%) der Fille war keine Antwort moglich (z. B. wihrend der Sprechzeiten auf dem Markt entgegen-
genommene Beschwerden ohne Angabe von Namen) oder erforderlich (z.B. bei Lob oder Dank).
Hier erfolgt meist lediglich eine interne Weiterleitung - auf dem Dienstweg - an den betroffenen
Bereich und/oder die betroffene Person.

Als Zwischenfazit ist ein unveridndert aktiver und kritischer Umgang der Biirgerschaft mit dem In-
strumentarium des Beschwerdewesens festzustellen.

4.1 Bearbeitungsdauer

Die abschlieBende Bearbeitung der Anregungen und Beschwerden dauert je nach Anliegenart und
Tiefgriindigkeit der Problematik unterschiedlich lange. Internes Zeitziel der ZAB ist eine Eingangs-
bestitigung spétestens nach zwei Arbeitstagen und die abschlieBende Antwort ,,bei normalen Anre-
gungen und Beschwerden‘ nach 2-3 Wochen. Den groBten Teil des Tagesgeschiifts stellten auch
dieses Jahr mit insgesamt 90 % die 383 Beschwerden (2011: 466) und 316 Eingaben (2011: 290)
dar. Beide wurden durchschnittlich innerhalb von 15 Tagen bearbeitet. Bei einer detaillierteren Be-
trachtung ist festzustellen, dass trotz einer gegeniiber dem Vorjahr um etwa 10 % geringeren Anzahl
erfasster Biirgeranliegen keine Steigerung der Bearbeitungszeit moglich war. Die Anzahl der vom
Biirgermeister personlich beantworteten Anliegen ist von 210 (25 %) im Jahr 2010 iiber 246 (28 %)
in 2011 auf nun 277 (36 %) im Berichtsjahr angestiegen.

B eantwortungszustindigkeit
400

350 1

300 _— \(

250 < —BM

—— Beschwerdemanagement

200 A

Dezentral

150 A Keine Antwort notig

100 A
50
/

2009 2010 2011 2012

Diese Vorginge nehmen schon aufgrund des Unterschriftenweges lidngere Zeit in Anspruch. Wih-
rend im Jahr 2010 die insgesamt 210 ,,Kreuzstiicke* noch zu 54 % innerhalb von drei Wochen be-
antwortet werden konnten, waren dies 2011 nur noch 48 % und im aktuellen Berichtsjahr 49 %.

Es ergeben sich im Jahr 2012 im Vergleich zu den beiden Vorjahren folgende Durchschnittswerte
fiir die Bearbeitungsdauer:

8
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Anliegenart 2010 2011 2012

Antrige nach § 24 GO 155 116 75 Tage
Beschwerden 13 17 15 Tage
Dienstaufsichtsbeschwerden 34 27 24 Tage
Allgemeine Eingaben 14 14 15 Tage
Fachaufsichtsbeschwerden -- 24 22 Tage
Lob / Dank 4 6 4  Tage
Petitionen 37 33 34 Tage

Die durchschnittliche Bearbeitungszeit hat sich gegeniiber den Vorjahren bei den Biirgerantrigen
deutlich verkiirzt. Dies hidngt einerseits mit der gednderten Sitzungsterminierung zusammen: die -
nur noch drei - Termine sind besser iiber das Jahr verteilt, und die letzte Sitzung findet bereits Mitte
November statt, so dass auch die in dieser Sitzung behandelten Antridge noch im gleichen Jahr ab-
schlieBend beantwortet werden konnen, sofern keine Vertagung der Entscheidung beschlossen wird.
Andererseits werden die abschlieBenden Entscheidungen im Gremium inzwischen auch ziigiger ge-
troffen.

Anregungen und Beschwerden nach § 24 GO:

§ 24 GO \2010 in % \2011 in % \2012 in %
0 bis 3 Monate |1 5% | 5 11% | 21  68%
4 bis 6 Monate | 5 26% | 34 79% | 3 10%
7 bis 9 Monate |1 5% | 2 5% | 1 3%
10 Monate bis 1 Jahr ‘ - -- ‘ - -- ‘ - --
iiber 1 Jahr | - - | - - | - -
nicht abgeschlossen | 12 64% | 2 5% | 6  19%
Summe: | 19 100% | 43 100% | 31 100%

Fiir allgemeine Eingaben ergibt sich folgendes Bild:

Eingaben 12010 in% [2011 in% |2012 in%
bis zu 1 Woche \ 164  45% \ 130 45% \ 129  41%
bis zu 2 Wochen \ 66 18% \ 43 15% \ 55 17%
bis zu 3 Wochen \ 46  13% \ 51 17% \ 48  15%
bis zu 4 Wochen \ 39 11% \ 31 11% \ 28 9%
iiber 4 Wochen \ 48  13% \ 35 12% \ 51 16%
nicht abgeschlossen ‘ 1 0% ‘ -- -- ‘ 5 2%
Summe: | 364 100% | 290 100% | 316 100%
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Bei Beschwerden sieht es dhnlich aus:

Beschwerden (2010 in% [2011 in% [2012 in%
bis zu 1 Woche \ 211 50% \ 203 41% \ 165  43%
bis zu 2 Wochen \ 75 18% \ 83 17% \ 57 15%
bis zu 3 Wochen \ 53 13% \ 71 14% \ 59 15%
bis zu 4 Wochen \ 29 7% \ 37 7% \ 43 11%
iiber 4 Wochen \ 51 12% \ 72 15% \ 56 15%
nicht abgeschlossen ‘ 3 0% ‘ 31 6% ‘ 3 1%
Summe: | 422 100% | 497 100% | 383 100%

Dienstaufsichtsbeschwerden (DAB) konnten innerhalb folgender Fristen erledigt werden:

DAB 12010 in% |2011 in% |2012 in%
bis zu 1 Woche ‘ -- ‘ -- ‘ -- -
bis zu 2 Wochen \ 10% \ 2 14% \ 5 28%
bis zu 3 Wochen \ 10% \ 3 2% \ 17%
bis zu 4 Wochen \ 6  30% \ 2 14% \ 4 22%
iiber 4 Wochen \ 10 50% \ 7 50% \ 33%
nicht abgeschlossen ‘ -- ‘ -- ‘ -- --
Summe: | 20 100% | 14 100% | 18 100%

Nachdem in den Jahren 2009 bis 2011 nur jeweils eine einzige Petition der ZAB vorgelegt worden
ist, gingen im Berichtsjahr 2012 insgesamt 12 Vorgénge ein, vor allem seit September allein sechs

zum Aufgabenbereich des FB 6. Die Bearbeitungszeiten lagen hier — mit Ausnahme eines Falles —

bei iiber drei Wochen, sechs Fille sind noch nicht abgeschlossen

Von den fiinf Fachaufsichtsbeschwerden, die bei der ZAB eingegangen sind, wurden vier erledigt.
Zwei davon bendtigten mehr als drei Wochen.

Insgesamt gesehen konnten die ziigigen Bearbeitungszeiten gehalten werden.

Zwischenfazit: Die Mehrheit der ,,normalen® Fille (Eingaben und Beschwerden) wurde innerhalb
von etwa zwei Wochen abschlieBend beantwortet. Eine Ausnahme bilden die Anliegen, bei welchen
mehrere Instanzen stadtintern zu beteiligen sind, so bei Dienstaufsichtsbeschwerden, Fachaufsichts-
beschwerden, Petitionen und § 24 GO-Fillen. Somit wurde das gesteckte Ziel auch dieses Jahr wie-
der erreicht. Eine weitere Leistungssteigerung ist unter den gegebenen Umstidnden aber nicht mehr
moglich.

4.2 Erfolg der Anliegen

Hier zunichst eine statistische Ubersicht iiber den Erfolg im Lauf der Jahre, wobei erkennbar ist,
dass die Prozentsitze anndhernd gleich bleibend sind:

10
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2010 2011 2012
Erfolg der Anliegen Anzahl  Prozent =~ Anzahl = Prozent @ Anzahl  Prozent
ja 177 21% 174 20% 169 22%
teilweise 78 9% 111 13% 74 9%
nein 376 45% 339 39% 344 44%
keine Angabe moglich 210 25% 244 28% 192 25%
841 100 % 868 100 % 779 100 %

Als erfolgreich eingestuft wurde beispielsweise

die Anregung, die Verschenk- und Tauschborse auf der Homepage besser zu platzieren, damit sie
leichter zu finden ist. Hier wurde auf der Eingangsseite www.bergischgladbach.de ein zusitzli-
cher Direkt-Link (rechts oben) zu den entsprechenden Seiten eingerichtet;

auch ein illegal aufgestellter Kleidercontainer konnte dank eines Hinweises entfernt werden.

Erfolglos waren beispielsweise

die Anregung, die seit einigen Jahren erweiterte Parkplatzflache an der S-Bahn-Haltestelle Duck-
terath zu beleuchten, da diese Flidche nur provisorisch genutzt wird bis zum endgiiltigen Ausbau
der Erweiterungsfldche nebenan (geplant in der ersten Hélfte 2013);

die Beschwerde iiber die extreme Unpiinktlichkeit der S 11, da die Stadt hier leider keine Zustén-
digkeit hat und auch von Seiten des Verkehrsunternehmens keine Abhilfe erfolgt;

die Beschwerde iiber den verwehrten Einlass lediglich fiir einen Toilettengang in den Bergischen
Lowen nach dem Karnevalsumzug. Als Zugteilnehmer hitte der Biirger die Versorgung mit einer
kostenlosen offentlichen Toilette erwartet. Wegen der fiir die Karnevalsveranstaltung erforderli-
chen Sicherheitskontrollen am Eingang war und ist dies auch zukiinftig nicht méglich.

Teilweise erfolgreich waren beispielsweise

die Bitte, die seit Ldngerem bestehende Zusage zwei Laternen in einer Strafle aufzustellen, end-
lich zu realisieren. Da die gesamtstiddtische neue Straenbeleuchtung, in welcher die gewiinsch-
ten Lampen vorgesehen sind - noch nicht beschafft werden konnte, wurde zumindest eine Laterne
des bisherigen Standards angebracht.

Die Beschwerde iiber den Zustand des restlichen Parkplatzes an der Buchmiihle und den ungiins-
tig platzierten Parkscheinautomaten. Hier wurde ein zusétzlicher Parkscheinautomat aufgestellt
und die Bodenbeschaffenheit teilweise verbessert. Wegen der Baustellenarbeiten vor Ort konnte
die Fliche insgesamt nicht wesentlich besser hergestellt werden.

Keine Angaben iiber einen Erfolg sind moglich zu

einem grofBen Lob fiir gute Leistungen durch die Besatzung eines Noteinsatzfahrzeuges der Feu-
erwehr;

der Information iiber die Missachtung eines Durchfahrtsverbotes und Geschwindigkeitsiibertre-
tungen, da die Uberwachung beider Verkehrsvergehen in den Aufgabenbereich der Polizei fillt.
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Zwischenfazit: Etwa ein Fiinftel der Anregungen und Beschwerden erfolgt weiterhin berechtigt
bzw. knapp ein Drittel ganz oder teilweise berechtigt.

S Auswertung nach strukturellen Kriterien

Am Ende der Bearbeitung der Biirgeranliegen steht bei der ZAB stets die Uberlegung, ob aus dem
Anliegen und/oder dem Ergebnis eine strukturelle Erkenntnis gewonnen werden kann. Damit ist
gemeint, ob die Verwaltung Ansitze fiir eine Verbesserung ihrer Struktur, Vorgehens-/ Sichtweisen
oder sonstigen Handlungsweisen erkennen kann. Diese grundséitzliche Frage stellt neben der direk-
ten Aufarbeitung der Beschwerde aus Sicht der ZAB und des Biirgermeisters die wichtigste Funkti-
on eines aktiven Beschwerdemanagements dar. Nur so konnen aus den Biirgeranliegen als Konse-
quenz echte Verbesserungen erarbeitet werden.

5.1 Umgang mit bislang dargestellten Erkenntnissen

Um die vielen Wiinsche nach Kontrollen von ParkverstofSen im Stadtgebiet zumindest etwas bes-
ser zu erfiillen, wurde der Auflendienst von FB 3 Ende des Jahres leicht verstirkt.

Die Problematik mit StraBenbaustellen der Versorgungsunternehmen hat sich bei geplanten Maf3-
nahmen gebessert, da — sofern auch die Telekom involviert ist - nur eine Genehmigung erteilt wird,
wenn ein gemeinsamer Montagetermin abgestimmt wurde. Bei Storungen lduft es zum Teil auch
etwas besser, aber es gibt nach wie vor noch Einzelfille, in welchen Baugruben teils zwei Monate
offen sind, da die Telekom keine Montage vornimmt.

Obwohl sich die personelle Situation im Adoptionsbereich nicht gebessert hat, wurden der ZAB in
diesem Jahr keine Beschwerden wegen zu langer Bearbeitungszeiten bekannt.

Im FB 5 hat sich hinsichtlich der verstiandlichen, biirgerfreundlichen Formulierungen und Be-
scheidtechnik die Situation verbessert.

Die Abwassergebiihrenerhebung funktioniert inzwischen gut. Da aber alle Bescheide gleichzeitig
versandt werden und demzufolge alle Biirger, die dann Fragen haben oder Anderungen mitteilen
wollen, ebenso gleichzeitig anrufen wollen, gibt es alle Jahre wieder Beschwerden dariiber, dass
beim Abwasserwerk niemand zu erreichen sei. Hier mangelt es bei den Biirgern an Verstindnis und
Flexibilitit. Anstatt ihre Einwédnde schriftlich auszuformulieren und damit auch nachweislich zu
dokumentieren, rufen sie immer wieder an und drgern sich dariiber, dass stindig besetzt ist oder
auch mal niemand an den Apparat geht. Dass die Inhalte der Telefonate von den Kollegen erst noch
dokumentiert werden miissen, wird meist nicht bedacht.

Im Hinblick auf die Hochstparkdauer von drei Stunden an Parkscheinautomaten ist beabsich-
tigt, diese Regelung aufzuheben. Hinsichtlich der ""Notrufnummer'' wurden inzwischen Aufkle-
ber mit einer Rufnummer angebracht, die bei Fragen und Problemen beziiglich eines Parkscheinau-
tomaten zu den Biirozeiten erreichbar ist.

Die Erfiillung der StraBBenreinigungspflichten durch stidtische Anlieger hat sich stellenweise ge-
bessert. Es besteht jedoch unverindert das Problem, dass die laut stiddtischer Satzung selbst auferleg-
te regelméfBige Reinigungspflicht (und auch Griinriickschnittpflicht) wegen notwendiger Personal-
einsparungen oftmals unterlassen/vernachldssigt wird.
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5.2 Im Berichtszeitraum gewonnene strukturelle Erkenntnisse

Die Inhalte der stadtischen Homepage werden teilweise nicht mehr zeitnah aktualisiert. Wichtige
Informationen iiber aktuelle Baustellen werden nicht rechtzeitig eingepflegt, veraltete Informationen
nicht zeitnah geloscht. Auch die ,,aktuellen Bilder* vom Baufortschritt in der FuBgiingerzone in der
Stadtmitte wurden — trotz zweier Beschwerden und einer dem Biirger zugesagten Uberarbeitung —
monatelang nicht aktualisiert und anschlieBend dann schlielich geloscht. Durch veraltete Informa-
tionen auf der Homepage entsteht zwangsliufig ein schlechter Eindruck von der Verwaltung gene-
rell, erst recht wenn zugesagte Aktualisierungen nicht erfolgen.

Die personellen SparmaBBnahmen fiihren immer wieder zu gravierenden Beschwerden. So fiihrte
eine unzureichende Vertretung beispielsweise dazu, dass eine Rechnung nicht beglichen wurde
Eltern keine Hilfe bei der Suche nach einer Kinderbetreuung erhielten oder auch das Fundbiiro nicht
erreichbar war.

Auch die Personalausstattung im StraBlenreinigungsbereich ist nicht ausreichend, um die Aufga-
ben in einem zufrieden stellenden Umfang zu erledigen.

Wird ein Parkplatz fiir eine Reinigung abgesperrt, so muss das Parkverbot strikt kontrolliert und
die Reinigung auch ziigig durchgefiihrt werden. Wenn sich die Arbeiten iiber Monate hinziehen,
und der ausgeschilderte Parkverbotszeitraum ohnehin bereits abgelaufen ist, nimmt die Schilder kei-
ner mehr ernst.

Ein Biirger duflerte mehrfach seinen Unmut dariiber, dass seiner Anzeige wegen Verdachts von
Schwarzarbeit nicht zeitnah nachgegangen wurde. Es handelt sich hier um eine Aufgabe, die bis
Ende 2011 in der Verantwortung der Kreisverwaltung lag. Wenn wichtige Aufgaben wie die Be-
kdmpfung von Schwarzarbeit der Stadt iibertragen werden, sollte sowohl Personal- als auch Sach-
ausstattung kurzfristig in ausreichendem Umfang zur Verfiigung gestellt werden.

Wenn eine Dienstleistung neu eingefiihrt oder erweitert werden soll (wie z.B. Hochzeitstermine
auBerhalb der Dienstzeiten), miissen sowohl alle Modalitédten geklért als auch die rechtlichen Vo-
raussetzungen dafiir geschaffen werden, bevor die Neuerung umgesetzt wird.

Anwohnerinformationen iiber baustellenbedingte verkehrliche Anderungen (Parkverbote, Ein-
bahnstraenregelungen usw.) miissen breit genug gestreut und Firmen, welche diese Aufgabe selbst
tibernehmen, miissen in dieser Hinsicht kontrolliert werden. Die Erfahrung zeigt immer wieder, dass
diese Informationsaufgabe nicht optimal erfiillt wird. Es sollte auch sichergestellt sein, dass Infor-
mationen iiber Stralensperrungen und/oder Umleitungen mit einem ausreichenden zeitlichen Vor-
lauf veroffentlicht werden und die Umleitungsmoglichkeiten auch der Realitét entsprechen.

Die in der Verwaltung verwendeten Formulare bediirfen hinsichtlich Ihrer Formulierungen und da-
mit zusammenhingenden AuBenwirkung generell einer Uberpriifung. Auch das Informationsmateri-
al zur Beurkundung von Geburten (Broschiire, Homepage und auch Formulare zu Geburtsanzei-
ge/Namensgebung) bedarf einer Uberarbeitung hinsichtlich rechtlicher Klarheit und biirger-
freundlicher Ausdrucksweise.

Wenn ein Verbot (wie hier das Rauchverbot auf Spielplédtzen) neu eingefiihrt wird, dann sollten vor-
handene Verbotsschilder entsprechend erginzt und die Beachtung zumindest in der ersten Zeit auch
kontrolliert werden. Auch hier macht sich jedoch der knappe Personalbestand bemerkbar.
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Abwassergebiihren gehoren zu den Grundbesitzabgaben. Bevor behordliche Auskiinfte {iber Riick-
standshohen erteilt werden, sollte beziiglich der einzelnen Abgabenarten in den Fachabteilungen
nochmals der aktuelle Stand nachgefragt werden.

Wenn parkende Motorridder von Gehwegen und anderen 6ffentlichen Flachen verbannt werden sol-
len, sollten offizielle, legale Parkmoglichkeiten fiir motorisierte Zweirdder ausgewiesen werden.
SchlieBlich ldsst sich ein Parkticket am Motorrad nicht sicher befestigen. Nicht behindernd parkende
Zweirader werden daher landesweit toleriert, auch da andernfalls die Parkplétze fiir PKWs knapp
werden konnten. Spezielle Motorradparkpléitze wurden im Herbst 2012 ausgeschildert, markiert
und auch bekannt gemacht. Weitere Stellplidtze in Bensberg und Refrath sollen noch folgen.

Als Folge der Personaleinsparungen der letzten Jahre und der damit verbundenen eingeschréinkten
Pflege und Reinigung der stiddtischen Fldachen ist inzwischen ein beeintréichtigtes Stadtbild zu ver-
zeichnen, verbunden mit einer zunehmenden Rattenplage. So berichtete eine Biirgerin: ,,Am
Freitag den 12.10. um 7.00 Uhr befand ich mich auf dem Bahnsteig auf Hohe des Kreisels am
Rheinbergcenter. Aus dem schmalen Griinstreifen liefen 3 grofse Ratten ohne die geringste Scheu
iiber den Bahnsteig und kletterten an den Lichtmasten hoch in die Miillbehdlter. Wenn ich mir vor-
stelle, dass Kinder Abfall in die Tonne stecken und von einer Ratte in die Hand gebissen werden, so
ist das eine Gefihrdung ihrer Gesundheit.

Das stidtische, vollig verwilderte und vor allem im Umfeld der ,,Stadtbox* mit Abfillen iibersite
Grundstiick sorgt fiir entsprechend unhygienische Zustinde. Ein dhnliches Erscheinungsbild bietet
in unmittelbarer Nihe seit Jahren die Boschung des privaten Parkplatzes an der Johann-Wilhelm-
Lindlar-Stralle, ebenfalls mitten im Stadtzentrum. Im gesamten Bereich des Busbahnhofes ladsst die
Sauberkeit stark zu wiinschen iibrig. Das gleiche Problem existiert auch fiir das Geldnde um den
Kahnweiher in Refrath, wo es immer wieder zu massiven Beschwerden kam.

Da die Bekdmpfung der Herkulesstauden auf dem Betriebsgeldnde des AWB nicht friihzeitig
vollstiandig erfolgt ist, musste das giftige Gewichs mitten im Sommer (nach einer Biirgerbeschwer-
de) mit erheblich groBerem Aufwand beseitigt werden.

Zwischenfazit: Es handelt sich hier um die Folgen einer inzwischen absolut unzureichenden perso-
nellen Ausstattung aufgrund der im Laufe der Jahre ergriffenen SparmaBnahmen.

6 Auswertung nach Bereichen

Um den Hintergrund der Anliegen besser zu verstehen, wird das jeweilige Aufgabenspektrum der
Fachbereiche (FB) stichpunktartig umrissen. Aufgabenverlagerungen kénnen zur Verschiebung der
Anzahl von Biirgeranliegen fiihren.

Alle Fachbereiche haben im DV-Programm Zugriff auf die Anliegen, die sie selbst betreffen. Es ist
dadurch gewihrleistet, dass die hier erwihnten Themen auch intern nachvollzogen werden kdnnen.
Um Wiederholungen im Bericht zu vermeiden, werden die strukturellen Erkenntnisse aus einzelnen
Anliegen (siehe Ziffer 5.2) in diesem Kapitel nicht mehr fachbereichsbezogen dargestellt.
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6.1 FB 1 - Verwaltung, Verwaltungssteuerung
Aufgabenspektrum

Personalservice, Ausbildung, Personalangelegenheiten, Organisationsuntersuchungen, Kommunal-
verfassung, Informationstechnik und Statistik sowie Einkauf und Logistik.

Anliegenschwerpunkte

Bei insgesamt nur sieben Anliegen kann von einem Schwerpunkt nicht gesprochen werden. Erkenn-
bar ist allenfalls der Wunsch nach mehr Onlinenutzungsmoglichkeiten.

Interessante Einzelfille

Thema waren Bekanntmachungen der Verwaltung, die ein Biirger gerne auch im Bergischen Han-
delsblatt sehen wiirde, da dieses mehr Leser erreiche. Im Raum steht hier aber seit ldangerem viel-
mehr die Uberlegung, zur Kostenersparnis ein eigenes Amtsblatt einzufiihren. Eine Entscheidung
steht diesbeziiglich noch aus. Hier liegt die Federfiihrung beziiglich einer Anderung beim Pressebii-
ro.

Uber die Anregung, Gremiensitzungen live im Internet zu iibertragen, wurde erst im Jahr 2013 ent-
schieden und die Anregung abgelehnt. Die Forderung nach einer Méglichkeit, Anregungen und Be-
schwerden nach § 24 GO auch online einreichen zu konnen, wurde wegen der vorgeschriebenen
Schriftform zuriickgewiesen.

Ein Biirger regte an, dass zwischen den Jahren beim Ansagetext des stiadtischen Anrufbeantworters
— hier der Zentrale - iiber die aktuellen Offnungszeiten informiert werden sollte. Der zu horende
Text war falsch, denn an Silvester ist geschlossen. Einer jeweils angepassten Ansage steht jedoch
entgegen, dass ein Besprechen mit verschiedenen Ansagen und Aktivieren eines anderen Textes
aufwindig und kompliziert ist. Eine Vereinfachungsmoglichkeit ldsst sich gegebenenfalls mit dem
Austausch der Telefonanlage in den nédchsten Jahren realisieren. Zwischenzeitlich wurde eine Lo-
sung gefunden, um auch fiir die Telefonzentrale einen passenden Ansagetext einzurichten, so wie es
fiir alle Nebenstellen bereits moglich ist.

6.2 FB 2 - Finanzen

Aufgabenspektrum

Haushalt, Buchhaltung, Kostenrechnung, Steuern, Vollstreckung, Wohnungswesen.
Anliegenschwerpunkte

Dieser Fachbereich war bei insgesamt 14 Anliegen gefordert, ohne Schwerpunkt.
Interessante Einzelfille

Eine Biirgerin hatte auf einem Uberweisungstriger mehrere Kassenzeichen angegeben. Da im Ver-
fahren KIRP die Uberweisungstra'ger nicht mehr manuell, sondern maschinell bearbeitet werden,
priift das Programm zunichst, welche offenen Posten zu dem ersten Kassenzeichen gefunden wer-
den. Dies konnen dann auch die Filligkeiten 15.05.2012, 15.08.2012 und 15.11.2012 sein (falls vor-
handen). Der Rest wird dann auf das nédchste angegebene Kassenzeichen verteilt. Dies fiihrte dazu,
dass nicht alle Félligkeiten 15.02.2012 zu allen Kassenzeichen bebucht bzw. ausgeglichen wurden,
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obwohl das von der Steuerpflichtigen so gewollt war. Inzwischen erfolgt die Zuordnung der Betrige
manuell, so dass dieses Problem gelost werden konnte.

6.3 FB 3 - Recht, Sicherheit und Ordnung

Aufgabenspektrum

Allgemeine Ordnungsbehorde mit Stadtwacht, mobile und stationire Geschwindigkeitskontrollen im
StraBenverkehr und StraB3enverkehrsbehorde, Biirgerbiiro, Standesamt, Feuerwehr, Versicherungen,
Schadensangelegenheiten, Wahlen, Bekdmpfung der Schwarzarbeit.

Anliegenschwerpunkte

Dieser FB war bei der Bearbeitung von insgesamt 186 Meldungen involviert. 85% der Anliegen
betrafen Aufgaben der Ordnungsbehorde. Hauptthema war unverindert die Sorge um die Sicherheit
im Straenverkehr. Diese soll teilweise durch zusitzliche Schilder, Querungshilfen, Radarkontrollen
oder auch bauliche Mallnahmen erhoht werden. Verunsicherung bewirkte auch die Authebung der
Benutzungspflicht von Radwegen im Stadtgebiet.

Interessante Einzelfille

Die Verwarnung eines Motorradfahrers, der sein Fahrzeug unmittelbar vor dem Rathaus Stadtmitte
abgestellt hatte, war Anlass um die bereits im Jahr 2006 aufgekommene Thematik der Ausweisung
von Motorradparkplitzen wieder aufzugreifen. Diese wurden im Herbst an verschiedenen Stellen in
der Stadtmitte gekennzeichnet (u.a. auf der Freifliche zwischen S-Bahnhof und Marktgalerie). Bei
sommerlichem Wetter wird hierdurch voraussichtlich aber der Bedarf nicht gedeckt werden. Die
eindeutige Markierung und auch Bekanntmachung der speziellen Parkfldchen auch in Bensberg und
Refrath wird derzeit gepriift.

Ein Biirger schlug in Anbetracht des durch zahlreiche Kaugummiflecken verunstalteten neuen Pflas-
ters der Fu3giingerzone Stadtmitte vor, diesbeziiglich doch ein Verschmutzungsverbot auszuspre-
chen. Anscheinend ist das bestehende Verbot nicht hinreichend bekannt.

6.4 FB 4 - Bildung, Kultur, Schule und Sport

Aufgabenspektrum

Sportverwaltung, Kulturbiiro, Schulverwaltung, Berufsschulverband, Volkshochschule, Haus der
Musik, Museen, Stadtbiicherei, Stadtarchiv.

Anliegenschwerpunkte

Bei den insgesamt 28 Meldungen waren dieses Jahr die Schulen als Schwerpunkt erkennbar. Die
Uberlegungen zur Verlagerung des Nicolaus-Cusanus-Gymnasiums sorgten fiir zahlreiche Be-
schwerden.

Interessante Einzelfille

Einem Fachmann, c{er die stddtische Fossiliensammlung besuchen wollte, fielen die auf der Home-
page angegebenen Offnungszeiten auf, die leider so nicht zutreffend waren. Dank seiner Beschwer-
de konnten die Angaben korrekt gestaltet werden.
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Anregungen zur kostenlosen Bereitstellung repriasentativer Ausstellungsraume/einer Halle fiir lokale
Kiinstler konnten ebenso wenig erfiillt werden wie die Bitte um eine Bereitstellung von Raumlich-
keiten fiir die Sammlung des Institutes fiir Deutsche Musik im Osten e. V..

Dagegen konnte das Stadtarchiv einer dlteren Dame bei der Suche nach dem Namen ihres ehemali-
gen Zahnarztes behilflich sein.

Die Schiilervertretung der IGP beklagte sich iiber die erheblichen Rauchriickstidnde im Schulgebiu-
de, unter denen die Schiilerschaft nach einer Karnevalsveranstaltung in der Schule immer zu leiden
hatte. Da Schiilern und Lehrern generell das Rauchen an Schulen bereits untersagt war, wurde das
Rauchverbot nun auch fiir Veranstaltungen in Schulgebduden angeordnet und diese Entscheidung
auch im Ausschuss fiir Bildung, Kultur Schule und Sport bekannt gemacht.

6.5 FB 5 - Jugend und Soziales

Aufgabenspektrum

Grundsicherung im Alter und bei Erwerbsminderung, Hilfe zur Pflege, Schwerbehindertenangele-
genheiten, Seniorenbiiro, Betrieb stddtischer Notunterkiinfte und Unterkiinfte fiir Asylbewerber,
Kindertagesstitten, Tagespflege, Familienbildung und Spielgruppen, Seniorenbiiro, Familienergin-
zende/-ersetzende Hilfen, Miindelgeldverwaltung, Jugendgerichtshilfe, Beistandschaften, Betreu-
ungsstelle, Adoptionsvermittlung, Unterhaltsvorschuss, soziale Stadtentwicklung.

Anliegenschwerpunkte
Insgesamt war FB 5 mit 50 Anliegen wieder deutlich seltener betroffen.

Die als Sparmalnahme vorgesehene SchlieBung der Versicherungsstelle sorgte alleine schon fiir
fiinf der insgesamt 50 erfassten Beschwerden. 13 Beschwerden bezogen sich auf Probleme mit der
Kinderbetreuung, sei es die Kindertagesstittenversorgung oder die Erreichbarkeit der fiir die Bera-
tung einzig zustindigen Kollegin, die keine Vertretung hat. Die Familienhilfe wird meist unmittelbar
mit Dienstaufsichtsbeschwerden iiberzogen, weil sich ein Elternteil mit getroffenen Entscheidungen
nicht anfreunden kann und Parteilichkeit unterstellt.

Interessante Einzelfille

Gab es hier nicht.

6.6 FB 6 — Grundstiicksnutzung
Aufgabenspektrum

Bauleitplanung, Stadterneuerung, Stadtgestaltung, Federfiihrung bei der ,,Regionale 2010%, Vermes-
sung, Grundstiickswertermittlung (Gutachterausschuss), Grundstiicksneuordnung (Umlegungsaus-
schuss), Bauaufsicht und Denkmalpflege.

Anliegenschwerpunkte

Die Anzahl der Anliegen ist hier stetig steigend und hat sich auch 2012 wieder um 10 Meldungen
auf 81 erhoht. Schwerpunkte bildeten Bauaufsichts- und Bebauungsplanthemen. Die geplante Ande-
rung des Bebauungsplans Nr. 1161, mit welchem dem neuen Betreiber des Biirgerzentrums in
Schildgen eine Nutzungserweiterung ermoglicht wird, wurde genauso heftig kritisiert wie das Aus-
mal} der Planungen fiir eine neue Bebauung im Zentrum Bensbergs (,,Marktgalerie®).
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Interessante Einzelfille

Die Uberlegungen, den Forumpark teilweise fiir ein Parkhaus zu opfern, stieBen sofort auf Wider-
stand. Die ohne Genehmigung aufgestellten Plakate der Biirgervereinigung Moitzfeld gegen das
Gewerbegebiet Voislohe sorgten immer wieder fiir Diskussionen und Schlagzeilen in der Tagespres-
se. Die Plane zu einer Erweiterung des Hochstetter-Hauses zur Einrichtung eines Demenzzentrums
stieBen auf so heftige Kritik von Anwohnern, dass diese sich mit einer Beschwerde nach § 24 GO
vorbeugend dagegen wehrten.

6.7 FB 7 - Umwelt und Technik

Aufgabenspektrum

Bau, Unterhaltung und Reinigung von Strallen, 6ffentlichen Verkehrsflachen und Kanilen, Pflege
der Griinfldchen, Geltendmachung von abwasserrechtlichen Abgaben, Abfallentsorgung.

Anliegenschwerpunkte

Bei den insgesamt 273 Anliegen, welche diesen FB betrafen, stand das Thema Verkehrsfldachen an
erster Stelle. Dabei ging es iiberwiegend um Stralenschiden und Probleme mit Stralenbaustellen.
Die mangelnde Information der Anwohner iiber Sperrungen im Falle der Kanalbauarbeiten im Be-
reich Burgplatz/Kippekausen sorgte fiir groe Veriargerung. Die Fahrbahnerneuerung in der Hand-
straBe wurde 2011 schlecht ausgefiihrt, so dass der neue Belag innerhalb kiirzester Zeit wieder ab-
broselte und der Zustand schlechter war als vor der ,,Sanierung®. Wegen Haftungsstreitigkeiten zog
sich die Angelegenheit Monate lang hin, so dass auch 2012 noch Beschwerden dariiber eingingen.

Durch die Sanierung der FuB3géngerzone in der Stadtmitte kam es zu einzelnen, drastischen Unmuts-
duBerungen.

Auch die nicht gesicherte Zuliefermoglichkeit fiir die Geschéfte der Griinen Ladenstrae nach Auf-
riss der FuBgéngerzone sorgte fiir drastische Beschwerden. Die provisorische Zufahrtsmoglichkeit
iber die Passage von der Paffrather Stra3e aus wurde immer wieder durch parkende Taxen ver-
sperrt, da nicht extra deutlich gemacht worden war, dass die Durchfahrt frei bleiben muss. Dort ist
jedoch der Bordstein abgesenkt und somit das Parken schon laut Gesetz verboten (§ 12 Abs. 3 Ziffer
5 StVO). Eine separate Ausschilderung oder Markierung ist bei solchen gesetzlichen Verboten nicht
vorgesehen.

Auch tagsiiber angeschaltete StraBenlaternen sorgten im Sommer fiir zahlreiche Beschwerden. Es
gab Probleme mit Steuerungssignalen, die zwischen BELKAW und Stadt auszurdumen waren.

Interessante Einzelfille

Ein Biirger beschwerte sich iiber den ,,Hollenlirm‘ und den aufgewirbelten Dreck durch eine Reini-
gung der TG Bergischer Lowe mit einem Laubbléser. Die Recherche ergab, dass hier die Reste eines
Griinriickschnittes entfernt wurden. Die regelmifBige Reinigung durch den Abfallwirtschaftsbetrieb
erfolgt ohne Laubbléser. Hier sollte Abhilfe durch eine Terminabstimmung zwischen den Abteilun-
gen moglich sein.

Der im Rahmen der Regionale neu angelegte Radweg von Gut Schiff in Herrenstrunden bis zum
Papiermuseum hatte keinen gliicklichen Start. Der eigentlich geplante Ausbau mit Teer durfte auf-
grund von Vorgaben der Unteren Landschaftsbehorde und des Landschaftsbeirates dort nicht erfol-
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gen, und so wurde der frische Weg (aus kalkhaltigem Dolomitgestein) durch von der Strae abflie-
Bendes Wasser bei Starkregenfillen kurz nach Fertigstellung bereits wieder kriftig ausgespiilt.

Eine Biirgerin regte an, auf den fiir unsere Breitengrade eher exotischen Feigenbaum neben dem
Rathaus Stadtmitte aufmerksam zu machen und diesen mit einer Hinweistafel zu versehen. Die An-
regung wurde aufgegriffen und mittlerweile umgesetzt.

Die Tiicken der feinen Differenzierung von Reinigungspflichten wurden anhand einer Beschwerde
iber die mangelhafte Gehwegreinigung im Bereich des Biirgerhauses Steinbreche, dem Chinarestau-
rant und der Bushaltestelle deutlich. Auf einem relativ {iberschaubaren Stral3enbereich (in stidti-
schem Eigentum) wurde nach miihsamer interner Kliarung festgestellt, dass fiinf Verschiedene in der
Pflicht stehen: der Betreiberverein des Hauses Steinbreche (wo das Grundstiick an den Gehweg
grenzt), das Chinesische Restaurant in dem Bereich, wo die fiir das Lokal reservierten Senkrecht-
parkplitze an den Gehweg grenzen, der Abfallwirtschaftsbetrieb fiir die Busbucht, die Abteilung
Griinflachen dort, wo die Griinanlage an den Weg grenzt und die Abteilung Verkehrsflachen dort
wo die restlichen 6ffentlichen Parkplidtze an den Gehweg grenzen.

6.8 FB 8 - Immobilienbetrieb

Aufgabenspektrum

Gebidudewirtschaft, Hochbau mit Planung, Bauausfithrung und Unterhaltung der stidtischen Gebiu-
de, offentliche Toiletten (die Toilette neben dem Rathaus Stadtmitte wird jedoch von der EBGL
GmbH betrieben).

Anliegenschwerpunkte

Von den insgesamt 33 Anliegen betrafen 52 % das Thema Schulen. Allein sieben Mal ging es dabei
um die Einzdunung der Otto-Hahn-Schulen, die hierdurch gegen Vandalismusschidden geschiitzt
werden sollen. Hierdurch wurde die Nutzung des dortigen Basketballplatzes zeitlich stark einge-
schriankt und auch eine gewohnte Wegeverbindung gekappt.

Interessante Einzelfille

Der Briefkasten vor dem Biirgerbiiro Stadtmitte, Eingang A wurde in der Wahlzeit im Mai von zahl-
reichen Biirgern kritisiert: Der Standort des Briefkastens direkt neben dem Aschenbecher/Miilleimer
ist denkbar schlecht. Er hingt viel zu tief, der Einwurf ist kleiner als der des Miilleimers und er wird
kaum wahrgenommen. Die Beschriftung auf dem Briefkasten ist sehr verwirrend und nicht eindeu-
tig. Der Eingriff in den Briefkasten ist zu einfach. Man kann die Briefe einfach wieder hinausziehen.
Von FB 8 wurde zugesagt, dass dieser Missstand behoben wird.

6.9 Biirgermeister
Aufgabenspektrum

Das Aufgabenspektrum umfasst origindr den Biirgermeister in seiner Funktion sowie die Aufgaben
der ZAB, Stadtmarketing, Ehrungen, Stidtepartnerschaften und Offentlichkeitsarbeit.
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Anliegenschwerpunkte

Im Vergleich zum Vorjahr hat sich die Anzahl der Anliegen auf 36 verdoppelt. Es handelt sich hier
tiberwiegend um eine ,,bunte Mischung* von Themen, zu welchen die Antwort unmittelbar durch
die ZAB erfolgte. Einzig zum Thema Internetauftritt und Finanzlage der Stadt gab es mehrfache
Eingaben.

Die Einschidtzung der Homepage ist sehr unterschiedlich: wihrend sie einerseits als ,,sehr schone,
ibersichtliche und strukturierte, einfach bedienbare Homepage* gelobt wurde, wurde andererseits
auch kritisiert, dass ,,keine genauen Angaben iiber die Offnungszeiten fiir das Publikum im Stadt-
haus und den Nebenstellen ersichtlich* sind oder auch ,,die Moglichkeit, Mitarbeitende der Verwal-
tung mit Telefonnummer und E-Mail zu finden* nicht gegeben ist.

Interessante Einzelfille

Ein Petent vermutete die Ursache fiir die Erfolglosigkeit seiner Anregung nach § 24 GO im Vorent-
halten eines umfangreichen Gutachtens, das er seiner Anregung als Anlage beigefiigt hatte. Die Er-

gebnisse des Gutachtens hatte er in seiner Anregung aber selbst zitiert, und auf seinen Wunsch wur-
den die Unterlagen den Fraktionen auch noch kurzfristig zur Verfiigung gestellt.

6.10 Sonstige
Aufgabenspektrum

Hier sind Meldungen erfasst, welche die iibrigen stddtischen Bereiche (Gleichstellungsstelle, Daten-
schutzbeauftragter, Rechnungspriifungsamt, Verwaltungsvorstand) oder auch Externe (Béader
GmbH, Bergischer Lowe, GL Service gGmbH, Stadtverkehrsgesellschaft, Stadtentwicklungsbetrieb
Firmen, Behorden, Private) betreffen.

Bei den insgesamt 71 Anliegen ist auch dieses Jahr kein Schwerpunkt erkennbar. So gab es bei-
spielsweise Anregungen zur Weiterentwicklung des Kopfgrundstiickes/S-Bahnhofes im Stadtzent-
rum, zu Erweiterungsplidnen einer grofen, bekannten Firma, oder zur Einrichtung eines Skateparks.
Selbst die Finanzierung eines Betriebsfestes der Stadt wurde kritisch hinterfragt. Die Anregung beim
Projekt ,,Ehrensache* konnte ab 2013 umgesetzt werden, was aber ohnehin bereits geplant war.

Interessante Einzelfille

Die bis zum Ende des Folgejahres begrenzte Giiltigkeitsdauer von Mehrfachkarten des Kombibades
ohne generellen Anspruch darauf, diese danach gegen Zuzahlung eines Aufpreises in eine neue
Mehrfachkarte umtauschen zu konnen, war auch dieses Jahr wieder Stein des Anstof3es. Eine Ku-
lanzregelung wie bei Karten fiir den 6ffentlichen Nahverkehr (alte Karten konnen noch 3 Monate
nach Tariferhohung genutzt, danach anstandslos - anldsslich einer Tarifinderung gegen Aufpreis -
noch 3 Jahre lang umgetauscht werden), gibt es bei der Bidder GmbH nicht.

Anlésslich der zahlreichen Beschwerden iiber Verzogerungen der S-Bahnlinie wurde nun eine Kon-
taktmoglichkeit mit den richtigen Beschwerdeansprechpartner bei der Bahn auf der Seite der Stadt-
verkehrsgesellschaft eingerichtet.
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7 Auswertung nach Kategorien

Bei der Erfassung der Anliegen werden die inhaltlich angesprochenen Punkte in ,,Kategorien* er-
fasst. Diese werden zweistufig in Ober- und Unterkategorien unterteilt. Die nachfolgende Grafik
bezieht sich auf die Oberkategorien (Stufe 1). Die Begriffe wurden unabhingig von Fachbereichs-
aufgaben oder Produkteinteilung formuliert.

Auch dieses Jahr gaben Probleme im Zusammenhang mit Verkehrsflichen wieder ausgiebig An-
lass zu Anregungen und Beschwerden. Strallenbaustellen waren hierbei 27 Mal Thema, wobei auf-
grund der umfassenden stadtischen BaumaBnahmen (Regenriickhaltebecken, Neupflasterung Ful3-
gingerzone Stadtmitte, Regionale 2010) dieses Jahr verstérkt eigene Baustellen im Focus standen.
Auch die MaBnahme des Landesbetriebes Stralen NRW (Radwegbau Gladbacher Stra-
Be/Bensberger Strae) sorgte mit der UmleitungsmafBnahme fiir Unmut. Die Beschwerden iiber
Straenschiden beziehen sich inzwischen auch immer ofter auf Geh- und Radwege.

Nicht zuordenbar waren beispielsweise eine Beschwerde iiber einen nicht funktionierenden Ker-
zenautomaten auf dem Friedhof, {iber Beldstigungen durch Obdachlose in Bensberg, die Bitte um
Hilfe bei der Suche nach einem Zahnarzt, der vor Jahrzehnten ein Implantat eingesetzt hat oder auch
die Anregung, dass Schulen insbesondere bei den hoheren Jahrgingen eine Exkursion zur Wirt-
schaftforderung unternehmen sollten (die Stadt hat hierauf keinen Einfluss).

Bei der Miillentsorgung sind vor allem Beschwerden iiber wilde Miillablagerungen erfasst. Alle
Jahre wieder gibt es auch immer die eine oder andere Beschwerde dariiber, dass ,,ausgerechnet in
der Hauptverkehrszeit* die Miillfahrzeuge auf einer Hauptverkehrsstrale unterwegs sein miissen.
Leider sind die ,,Hauptverkehrszeiten* aufgrund der flexibilisierten Arbeitszeiten inzwischen weit
ausgedehnt, und auch Miillfahrzeuge konnen nicht immer nur iiber kleine Nebenstraen von einem
Einsatzort zum anderen gelangen.

Die Stadtplanung/-entwicklung und B-Planverfahren wurden thematisiert beziiglich Gewerbege-
biet Voislohe, Fahrradstation und weitere Entwicklung am S-Bahnhof, zukiinftige Gestaltung im
Bereich Strundorf, Baumfillungen in der Stadtmitte, Skate- und BMX-Park-Wunsch, Marktgalerie
Bensberg, Schielstand im Biirgerzentrum Schildgen und Alternativen zum Buchmiihlenparkplatz.
Die Biirgerschaft machte sich hier intensiv Gedanken und duflerte deutlich Bedenken gegeniiber den
Planungen.

Die Verteilung sieht wie folgt aus:
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Verkehrsflichen |

Nicht zuordenbar |
Miillentsorgung |
Stadtplanung |
Strafenreinigung |
Bauaufsicht |

Parken |

Offentliche Sicherheit und Ordnung |
Schulen |

Griinflichen |

Ruhender Verkehr |
Stadtmarketing |
Entwisserung |
Straenbeleuchtung |
Verkehrsrechtliche Anordnungen |
Liegenschaften |

Jugend |

OPNV |

Finanzen |

Stadt nicht zustindig |
Immissionsschutz |

Soziale Dienste
Beschilderung |
Meldeangelegenheiten |
Kultur/ Kulturelle Einrichtungen
Personalangelegenheiten
Friedhofe

Sozialleistungen

Spielplitze

Béder

Vermessung
Sondernutzungen

Steuern |
Standesamtsangelegenheiten |
Wabhlen |

Sport
Behindertenangelegenheiten |
Wohnungswesen
Sauberkeit in der Stadt
Mirkte

Gewerbe- und Arbeitsschutz B!
Wirtschaftsférderung B!
Denkmalschutz B1

Seniorenangelegenheiten

Zahl der Anliegen nach Kategorien
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Die Beweggriinde fiir Anregungen und Beschwerden werden als separater ,,Anlass* erfasst und aus-

gewertet. Dabei weisen die Kriterien folgende Entwicklung auf (bei eventuell mehreren Griinden
kann immer nur einer ausgewihlt werden):
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Das Gros der Fille bilden Hinweise auf Missstdnde und einfache Meldungen, welche auch Lob und
Dank enthalten. Uberwiegend betroffen waren hier FB 3 und FB 7.

Beim Anlass Misstand (insgesamt 305 Meldungen) rangiert FB 7 mit einem Anteil von 55 % an
Platz eins, was mit den maroden Verkehrsflichen und abgesenkten Pflegestandards im Griinflachen-
bereich zu tun hat. Auch bei der Bearbeitungsdauer (insgesamt 17 Meldungen) liegt dieser Fachbe-
reich mit 65 % vorne.

Die neun Beschwerden anlisslich schlechter Erreichbarkeit verteilen sich auf fast alle Fachberei-
che ohne Schwerpunkt.

Die ausbleibende Riickmeldung/Zwischeninformation der Verwaltung war 15 Mal Beweggrund
fiir eine Beschwerde, davon allein sechs Mal von der Ordnungsbehorde und fiinf Mal von FB 7.

Die Unzufriedenheit mit der Entscheidung war 163 Mal (21 % der Meldungen) der Beweggrund,
sich an das Beschwerdemanagement zu wenden. 24 % davon betrafen Bauthemen, jeweils 18 % FB
7 und FB 3, sowie 13 % FB 5. Der deutliche Ausschlag nach oben im Jahr 2011 wurde von den ge-
dnderten Elternbeitragen im Kindertagesstéttenbereich verursacht.

Der Umgang mit den Biirgern gab in 46 Fillen Anlass zur Meldung, drei Mal davon im positiven
Sinne.

9 Auswertung nach Anliegenarten
Bei der Erfassung der Anliegen wird nach folgenden Kriterien unterschieden:

- Anregungen nach § 24 GO NRW, die an den Rat/Ausschuss gerichtet sind,

- allgemeine Eingaben: Hinweise, Anregungen, Anliegen, die nicht in die anderen Rubriken
passen

- Lob und Dank,

- Beschwerden iiber Entscheidungen oder die Arbeit der Verwaltung,
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- Dienstaufsichtsbeschwerden, die sich gegen das personliche (Fehl-)Verhalten von Mitar-
beitern/Mitarbeiterinnen richten,

- Fachaufsichtsbeschwerden als formloser Rechtsbehelf zur Einschaltung der Aufsichtsbe-
horde, wenn der Adressat einer Entscheidung oder Mallnahme mit der Sachbehandlung nicht
einverstanden ist,

- Petitionen, bei denen gegeniiber iibergeordneten Behorden Stellungnahmen abzugeben sind.

Anliegen, die sich auf ,,politische Themen* beziehen, werden absprachegemif3 nicht von der ZAB
bearbeitet, sondern in der Regel direkt vom Biirgermeister.

Ebenso ausgenommen von der Bearbeitung durch die ZAB sind unverindert Anregungen und Be-
schwerden aus der Mitarbeiterschaft, die sich auf verwaltungsinterne Angelegenheiten beziehen.

Anliegenarten 2012
Anliegenart
2009 2010 2011 2012 Dienstaufsichts- Petition Fachaufsichs-
beschwerde 2%
§ 24 GO 28 191 43 31 2% 'l’;jchw"de
Allgemeine Eingabe 317 364| 290| 316 Lob/Dank §24GO
Beschwerde 276 422 497| 383 %
Lob/Dank 10 15 22 14
Dienstaufsichtsbeschwerde | 19 20| 14| 18 Beschmerde
Petition 1 1 1 12
Fachaufsichtsbeschwerde 1 0 1 5
Summe 652 841 868| 779

9.1 Anregungen nach § 24 GO NRW

Im Berichtszeitraum sind 27 Anregungen/Beschwerden nach § 24 GO eingegangen. In vier davon
waren jeweils zwei Fachbereiche einzubinden, weshalb diese im Programm mehrfach registriert sind
und die Statistik 31 Fille ausweist.

Eine Anregung davon wurde unmittelbar von der Verwaltung zuriickgewiesen, denn eine identische
Anregung war bereits vor einiger Zeit vorgetragen worden, und der Planungsausschuss hatte sie erst
wenige Monate vor Eingang der erneuten Beschwerde abgelehnt. Zwei Beschwerden wurden von
den Petenten zuriickgezogen, und vier konnten in diesem Jahr noch nicht auf die Tagesordnung ge-
setzt werden. Zusammen mit einer Anregung aus dem Vorjahr ergaben sich 21 Tagesordnungspunk-
te fiir die drei geplanten Sitzungen des Ausschusses fiir Anregungen und Beschwerden (AAB). Ein
weiterer Tagesordnungspunkt der letzten Sitzung beinhaltete den Abschluss dreier inzwischen vom
Planungsausschuss abgelehnten (Alt-)Anregungen aus dem Baubereich.

Das Entscheidungsverhalten des AAB gestaltete sich 2012 wie folgt:
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Termin Ver- Uberwiesen Al Abgelehnt und Summe
tagt  und abgeschlossen abgeschlossen
21.03.2012 0 1 1 3 5
13.06.2012 0 1 0 2 3
14.11.2012 1 5 4 6 16
Summe 1 7 5 11 24

Uber die Anregung zu einem Live-Videostreaming von Gremiumssitzungen konnte der AAB noch
keine Entscheidung treffen und hat diese daher vertagt.

Lediglich ,,abgeschlossen* wurde in der ersten Sitzung die Beschwerde iiber die Errichtung eines
Kleinkinderspielplatzes an der Dolmanstrale, die wegen der vorgeworfenen Verschwendung von
Steuergeldern auch in der Offentlichkeit bereits Aufsehen erregt hatte. Neben den drei ,,Altfédllen*
wurde in der letzten Sitzung eine Beschwerde bereits insofern erfolgreich abgeschlossen, als die
Verwaltung die im Zusammenhang mit der Beantragung von Sozialleistungen eingeforderte ,,frei-
willige* Kontovollmacht in ein separates Formular iibernommen und auf die Freiwilligkeit hinge-
wiesen hat. Der Empfehlung, die Beschwerde durch diese MaB3nahme als erledigt zu betrachten, war
der AAB gefolgt. Im Nachgang wurde durch eine fachaufsichtliche Malnahme die Verwendung der
bisherigen Formulare dann vollig untersagt.

Von den beiden Ende letzten Jahres noch nicht behandelten Vorgingen wurde einer zuriickgezogen.
Vier Neuzuginge konnten 2012 noch nicht auf die Tagesordnung gesetzt werden.

Eine Auswertung nach Kategorien und betroffenen Fachbereichen ergibt fiir die im Jahr 2012
neu eingegangenen Anregungen und Beschwerden nach § 24 GO folgende Anteile:

Kategorie Anzahl Anteil Beteiligt / Jahr 2010 2011 2012
Bauaufsicht 7 23 % FB 1 - - 2
Stadtplanung 5 16 % FB 2 _ _ _
Nicht zuordenbar 4 13 %

Liegenschaften 3 10 % FB 3 3 4 5
Verkehrsflichen 2 7 % FB 4 1 2 1
Stadtmarketing 2 7% FB 5 1 23 2
Soziale D'ie'nste 1 3% FB 6 7 7 10
Strallenreinigung 1 3%

Spielplitze 1 3% FB 7 2 1 3
Schulen 1 3% FB 8 1 2 1
Miillentsorgung 1 3% BM - 1 3
Immissionsschutz 1 3% Sonstige interne 3 )
Gewerbe- und Arbeitsschutz 1 3%

Sport 1 3% Externe -- -- 2
Gesamt 31 100 % Gesamt 19 43 31

Nachdem sich die Gemiiter beziiglich der Elternbeitriage wieder beruhigt haben, war FB 5 letztes
Jahr kaum von Beschwerden dieser Art betroffen und der Schwerpunkt lag wieder bei Bauthemen.
Unter ,,Externe* sind zwei Beschwerden erfasst, welche in die Zustdndigkeit des Stadtentwicklungs-

betriebs fielen.
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9.2 Allgemeine Eingaben und Beschwerden

Sie stellen den Grof3teil der Anliegen dar (311 Eingaben, 380 Beschwerden) und spiegeln, meist
aufgehingt an personlichen Themenfeldern und Problemen, die kritische Auseinandersetzung der
Biirgerschaft mit ihrer Stadt und der Verwaltung, aber auch Anregungen (Ideen) im eigentlichen
Sinne wider.

Die Entscheidung, ob es sich um eine Eingabe oder Beschwerde handelt, ist dabei vor allem von der
Formulierung abhingig: weist jemand hoflich darauf hin, dass etwas defekt ist und doch repariert
werden sollte, wird es als Eingabe definiert. Kommt allerdings deutlich der Unmut zum Ausdruck,
dass etwas doch schon lange defekt ist und die Stadt schon ldngst hétte aktiv werden sollen oder
nicht reagiert, wird dies als Beschwerde klassifiziert. Die Entscheidung fiir die eine oder andere An-
liegenart ist nicht immer einheitlich, soll aber zumindest annidhernd widerspiegeln, inwieweit sich
hinter den eingegangenen und erfassten Anliegen lediglich eher normale Hinweise oder auch teil-
weise Antrige (z.B. auf Verkehrsregelungen) verbergen, im Gegensatz zu wirklichen Beschwerden.

Unter diesen Anliegenarten werden Hinweise auf Missstdnde erfasst, so z.B. die Verschmutzung der
FuB3gidngerzone durch Kaugummi und Zigarettenfilter, der verwahrloste Zustand am S-Bahnhof, eine
mangelhafte Radwegfiihrung und —reinigung sowie die schlechte Qualitit der Radwege (zu schmal,
ungepflegt, zugewachsen), Unzuverlidssigkeit der S 11, den ungiinstigen Standort des Briefkastens
am Stadthaus (direkt neben dem Aschenbecher/Miilleimer) sowie dessen kleinen Einwurf und irre-
fiihrende Beschriftung, oder aber auch die fehlende Riickmeldung der Verwaltung auf Briefe oder E-
Mails. Die versuchsweise Offnung der FuBgiingerzone Bensberg fiir den StraBenverkehr fiihrte zu
unterschiedlichsten Beschwerden (Beschilderung, zu hohes Tempo, Sperrzeiten nicht eingehalten,
Einbahnregelung fiir Radfahrer schlecht, Gefahr fiir spielende Kinder usw.). Auf gravierende Be-
schwerden wird bei den Erlduterungen zu den betroffenen Fachbereichen eingegangen.

Als Anregung wurde beispielsweise vorgeschlagen, auf der Homepage die Verschenk- und Tausch-
borse so zu platzieren, dass sie besser wahrgenommen wird, einen kleinen BMX- und Skatepark im
Zentrum Bergisch Gladbachs einzurichten, eine kostenfreie Halle fiir Kiinstler einzurichten, o6ffentli-
che Bekanntmachungen doch auch im Bergischen Handelsblatt der Bevolkerung zur Kenntnis zu
geben, oder auch den Kadettenweiher unter Denkmalschutz zu stellen.

9.3 Dienstaufsichtsbeschwerden

Dienstaufsichtsbeschwerden betreffen per Definition ein — vermeintliches - personliches Fehlverhal-
ten von stddtischen Kollegen und Kolleginnen. Dies wird aber in den als ,,Dienstaufsichtsbeschwer-
de* bezeichneten Schreiben von den Beschwerdefiihrern meist nicht geltend gemacht, sondern
tiberwiegend allgemeine Kritik oder Frust iiber eine getroffene sachliche Entscheidung vorgetragen.
Insgesamt stellt der Bereich der Dienstaufsichtsbeschwerden mit 18 Eingéngen unverindert einen
kleinen Teil der durch die ZAB zu bearbeitenden Vorgéinge dar. Sie verteilten sich im Jahr 2012 auf
mehrere Fachbereiche, wobei Fachbereich 5 mit 7 Meldungen (39 %) relativ stark betroffen war,
allerdings in der Sache durchwegs unbegriindet.

Die Dienstaufsichtsbeschwerden wurden iiberwiegend zuriickgewiesen, da inhaltlich meist Sachent-
scheidungen kritisiert wurden oder aber entsprechend den internen Nachforschungen kein personli-
ches Fehlverhalten vorgelegen hat beziehungsweise zu erkennen war.
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9.4 Petitionen

Petitionen sind eine nach Landesverfassung oder Grundgesetz eroffnete Moglichkeit fiir die Biirger-
schaft, ein - nicht in die Stadt eingebundenes - politisches Gremium des Bundes oder des Landes mit
einem Anliegen zu befassen. Inhaltlich kann dies jeden Bereich umfassen.

Die ZAB erstattet in diesen Fillen dem zustindigen Ministerium auf dem Dienstweg Bericht, d. h.
iber den Kreis und die Bezirksregierung. Auf dessen Grundlage befasst sich der jeweilige Petitions-
ausschuss mit der Angelegenheit.

Im Berichtszeitraum gingen zehn Petitionsschreiben bei der ZAB ein, wobei in einem Fall drei
Fachbereiche involviert waren, weshalb in der Statistik insgesamt 12 Fille erfasst sind. Zu 50 % war
die Bauaufsicht betroffen. Von den bis Anfang Februar 2013 abschlie3end bearbeiteten Fillen war
lediglich einer insofern erfolgreich, als ein bauordnungswidriger Zustand bekannt und ein entspre-
chendes Verfahren eingeleitet worden ist. Dies wire sicher auch geschehen wenn sich die Petentin
unmittelbar an die Bauaufsicht gewandt hitte.

An dieser Stelle wird nochmals auf die Allgemeine Geschiftsanweisung der Stadt hingewiesen,
welche die Zentrale Beschwerdestelle auch beziiglich Petitionen als federfiihrende Stelle festlegt;
das hei3t dass alle Petitionen durch die ZAB zu beantworten sind. Hierauf wurde auch in der Verfii-
gung des Biirgermeisters vom 05.12.2005 hingewiesen. In Anbetracht der wenigen Fille, die bei der
ZAB registriert werden, findet diese Regelung offenbar weiterhin nicht immer Beachtung. Ursache
ist u.a., dass Petitionen von der Kommunalaufsicht direkt an die Bereiche adressiert und die Petitio-
nen dann oftmals von dort aus abschlieBend bearbeitet werden.

9.5 Fachaufsichtsbeschwerden

Fachaufsichtsbeschwerden sind eine gesetzlich vorgesehene Moglichkeit, sich mit einem inhaltli-
chen Anliegen, welches der Fachaufsicht unterliegt, direkt an die zustidndige Aufsichtsbehorde zu
wenden. Die ZAB erstattet in diesen Fillen Bericht an die Aufsichtsbehorde, die dem Beschwerde-
fiihrer dann antwortet. Auch hier wird nach informellen Erkenntnissen die Regelung der zentralen
Bearbeitung nicht immer beachtet.

Im Berichtszeitraum gab es bei der ZAB fiinf Fille zu den unterschiedlichsten Themen, die jedoch —
bis auf einen - alle unbegriindet waren. Im erfolgreichen Fall wurde die weitere Nutzung von be-
stimmten Formularen des Sozialamtes untersagt.

9.6 Lob/Dank

Im Berichtsjahr haben 14 Mal lobende/dankende Worte die ZAB erreicht. Spitzenreiter war hier
auch dieses Jahr wieder FB 7, der beispielsweise Lob fiir die Neupflasterung der FuB3géngerzone,
eine ausgesprochen freundliche und zuvorkommende Kollegin oder auch den akkuraten und griind-
lichen Riickschnitt von Pflanzen erhielt. Auch die Feuerwehr erhielt zwei Mal anerkennende Worte
fiir die Leistungen der Kollegen.

10 Schmankerl

Wie alle Jahre wieder gab es auch 2012 verschiedene Fille, die etwas aus dem Rahmen fallen und
teils auch ein Schmunzeln hervorrufen, beispielsweise
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e die Anregung, auf dem Biirgersteig vor einem Wohnhaus (stddtische!) Fahrradstinder aufzustel-
len, da es auf dem Grundstiick selbst keine Moglichkeit gebe, und das Fahrrad in den Keller zu
tragen zu beschwerlich sei;

¢ der Hinweis, die McDonald Filiale habe ,,vor einigen Wochen eine Beschwerde bekommen, dass
es unhygienisch und wahrscheinlich auch nicht erlaubt sei dass die Tauben direkt die Tische an-
fliegen auf denen gegessen wird*. Die Stadt sollte das bitte abstellen lassen;

e dass ein Junge meinte, dass das Schwimmbad renoviert werden miisse, weil er vom Wasser War-
zen bekdme und seine Haut angegriffen werde;

¢ die Frage eines Neubiirgers, wo es im Stadtgebiet denn einen Badesee giibe, den er wegen der
Chlorempfindlichkeit seiner Haut suche;

e die Anregung, ,,von Stadtischer Seite her den Wasserturm auf dem Quirlsberg fiir Fledermiuse zu
offnen‘ (der nicht gefolgt werden konnte, weil der Turm nicht Eigentum der Stadt ist)

e die Auffassung eines betagten Herren, dass ihm wegen seines Alters und seiner Gebrechlichkeit
nach einem Beschwerdeschreiben anldsslich eines Parkverstoes doch vom Biirgermeister (ohne
sein weiteres Zutun) eigentlich ein Sonderparkausweis zugesandt werden und die Verwarnung
zuriickgenommen werden miisste;

e die Irritation iiber die Schreibweise der Stralle Im SchloBpark (so beschlossen und benannt vor
der Rechtschreibereform), da die Beschilderung in einer Wohnanlage in dieser Strae eine andere
Schreibweise (Im Schlosspark) aufweist und die Kollegin im Biirgerbiiro den vermeintlichen
Fehler im Ausweis des Biirgers nicht beheben wollte und konnte.

¢ die Bitte eines Biirgers, ihm doch ein Gerit zur Verfiigung zu stellen, damit er den Parksiindern
vor seinem Haus direkt selbst eine Verwarnung ausstellen kann;

¢ die Formulierung, dass ,,unter Zeugen die Miilltonne von dem Miillwagen gefressen worden* ist.

11 Fazit

» 2012 gingen bereits 61 % der Biirgeranliegen per E-Mail/Internetformular ein. Die Tendenz zur
Kommunikation auf elektronischem Wege hilt somit weiter an.

» Die Bearbeitungsdauer ist sehr zufrieden stellend: allgemeine Eingaben und Beschwerden,
die zusammen wieder 90% der Anliegen ausmachen, sind unverindert iiberwiegend innerhalb
von zwei Wochen erledigt.

» Die Sparzwinge und abgesenkten Standards fithren zu einer steigenden Unzufriedenheit in der
Biirgerschaft.

» An biirgerfreundlicher Sprache und Bescheidtechnik muss auch zukiinftig weiter gearbeitet
werden.

» Der neutrale und ernsthafte Umgang mit den Beschwerdefiihrern, die intensive Aufarbeitung der
jeweiligen Thematik und die Riickmeldung an die Biirgerschaft brauchen sich nach sieben Jah-
ren ZAB auch im Vergleich zu anderen 6ffentlichen und privaten Institutionen und Dienstleis-
tern nicht zu verstecken.

Dieser Bericht wurde erstellt von der Mitarbeiterin und den Mitarbeitern der ZAB.
Bergisch Gladbach, im August 2013
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