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- Uber Herrn Oberburgermeister Richrath gez. Richrath

Zentrale Biirgerhinweisannahmestelle
- Antrag der Fraktion Opladen Plus vom 12.08.19
- Antrag Nr. 2019/3092

Die Burgerinnen und Burger haben bereits jetzt die Moglichkeit, sich mit samtlichen An-
fragen und Anliegen an die fur Leverkusen beim Burgertelefon der Stadt Kéln eingerich-
tete zentrale Rufnummer 0214/406-0 zu wenden.

Das seit dem Jahr 2007 eingerichtete Burgertelefon dient den Burgerinnen und Bargern
als Wegweiser durch die Verwaltung. Die Anliegen sollen mdglichst im ersten Telefon-
kontakt beantwortet und telefonische Anregungen, Hinweise und Beschwerden an die
jeweils zustandigen Fachbereiche weitergeleitet werden. Hierzu flhrt das Blrgertelefon
eine umfangreiche Wissensdatenbank, die zahlreiche von der Verwaltung verfasste
Handlungsempfehlungen und Zustandigkeitsregelungen enthalt. Fir die Stadt Lever-
kusen sind Uber die zentrale Rufnummer 0214/406-0 sowie die einheitliche Behdrden-
rufnummer 115 hierbei insgesamt 30 Telefonleitungen gleichzeitig freigeschaltet.

Mit Hilfe dieses Wissensmanagements ist es dem Burgertelefon im Durchschnitt mog-
lich, rund 85 % der Anfragen bereits im Erstkontakt zu erledigen. 10 % der Anliegen
werden an den zustandigen Fachbereich bzw. die zustandige Beteiligung weitergeleitet.
Die ubrigen 5 % der Anfragen werden verschriftlicht und an das Back-Office im Fachbe-
reich 36 — Burger und Stralenverkehr Ubermittelt, dessen Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter die Zustandigkeiten ermitteln und den weiteren Bearbeitungsprozess einleiten.

Darlber hinaus hat die Stadtverwaltung Leverkusen zum 01.07.2001 ein zentrales
Ideen- und Beschwerdemanagement (BSM) eingerichtet. Das BSM ist im Dezernat | —
Oberburgermeister im Fachbereich 01 — Oberbirgermeister, Rat und Bezirke angesie-
delt und wird durch eine Vollzeitstelle bearbeitet. Es dient den Burgerinnen und Burgern
als zentrale Ansprechstelle fur jegliche Kommunikation — personlich, schriftlich, telefo-
nisch und elektronisch (z.B. tGber das Kontaktformular auf der Homepage der Stadt Le-
verkusen, E-Mail, Facebook etc.) — von Ideen, Anregungen und Beschwerden. Den
Hinweis auf das BSM sowie das Kontaktformular zum Versenden von Ideen- und Anre-
gungen finden die Blrgerinnen und Burger auf der Homepage der Stadt Leverkusen
unter ,lhr Anliegen sowie im standigen Fuld/Footer der Internetseite.

Die von der Fraktion Opladen Plus beantragte Einrichtung einer zentralen Anlaufstelle
fur Hinweise und Anregungen, die Uber alle zeitgemalle Kommunikationswege erreich-
bar ist, existiert - bis auf die Installation einer App - somit bereits.



In diesem Kontext wird darauf verwiesen, dass die SPD-Fraktion die Thematik bereits
mit Antrag Nr. 2018/2185 vom 26.03.2018 ,Zentrales Beschwerdemanagement und
Unortkataster fur Leverkusen® aufgegriffen hat. Auf den vorgenannten Antrag sowie den
vom Rat in seiner Sitzung am 07.05.2018 beschlossenen Prifauftrag wird verwiesen.
Im Zuge dieser Prufung wird u.a. auch die Einrichtung eines Unortkatasters auf der In-
ternetseite der Stadt Leverkusen sowie die Installation einer App aufgegriffen.

Die vom Rat beschlossene Prifung hat sich verzdgert, da die Stelle im Ideen- und Be-
schwerdemanagement zeitweise unbesetzt war. Es ist beabsichtigt, im ersten Quartal
2020 das Ergebnis in die Gremien einzubringen.

Oberburgermeister, Rat und Bezirke



	OLE_LINK1
	OLE_LINK2
	Zusatzinformation
	Beratungsfolge
	Sachverhalt

