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Gefragter Service der Stadt

Beschwerdemanagement seit zehn Jahren ein Erfolgsmodell

we GMHUOTTE. Das Konzept
der Stadtverwaltung, hei
»Kritik und Anresungen” aus
der Bevilkerung auf den akti-
ven Dialog mit dem Biirger
zu setzen, ist zum Erfolgsmo-
dell geworden: Seit dem Jahr
2000 sind beim Beschwerde-
management inzwischen
mehr als 7000  Meldungen®
eingegangen. In den ersten
Monaten des laufenden Jah-
res ein Hauptthema: die
weilgehend entfernten Miill-
behilter auf den Friedhdfen.

Selbst in der Urlaubszeit
ibt es fiir die beiden Mitar-
beiterinnen im Hathaus ge-
nug zu tun. Susanne Altenau,
die per Telefon, per Fax oder
per E-Mail die Eingaben ent-
gegennimmt und von Kolle-
zin Regine Anton unterstiitzt
wird:, Oft haben die Betroffe-
nen in den Ferien sogar mehr
Zeit, ihre Anliegen und Ideen
vorzubringen.”

Zwischen 600 und 700 An-
fragen gehen im Durch-
schnitt jidhrlich beim Be-
schwerdemanagement  ein.
Einen Rekord an Biirger-Ein-
gaben gab es 2007, nach der
Ubernahme der ,Gelbe Sii-
cke“-Abfuhr durch Alba. 773
Beschwerde-Fille wurden in
jenem Jahr insgesamt regis-
triert, von denen acht Pro-
zent ein Milllsiicke-Problem
zum Inhalt hatten.

Zwischen 600 und 700 Fille bearbeiten im Schnitt jahrlich

Beschwerdemanagement-Mitarbeiterin Susanne Altenau (Fo-

to) und Kollegin Regine Antan.

2009  entfielen jeweils
knapp ein Finftel der einge-
henden ,Meldungen® auf

Probleme, die dem Zustin-
digkeitsbereich des Bauhofs
{(zum Beispiel Schlaglicher,
Ritckschnitt von Bischen,
Beseitigung von Gefahren-
stellen im Strafien- und Geh-
weghereich) oder der Stadt-
werke (Ausfall von Strafien-
leuchten, Kanaldeckel et ce-
Lera) zuzurechnen waren.
Ebenfalls oben auf der Ein-
rabe-Liste: Beschwerden, die
Ordnungsabteilung  (Lirm-
beldistigung, Strafenreini-
gung oder die Sichtverhilt-
nisse im Einmiindungsbe-
reich von Strafsen) oder Stra-

Foto: Schroder

fienverkehrsbhehérde (Raser,
Verkehrsberuhigung ete.) be-
treffen.

Die Kritik-Meldungen
werden formlos und unbiiro-
kratisch abgearbeitet. Inner-
halb von zehn Tagen gibt es
eine Benachrichtigung vom
Ideen- und Beschwerdema-
nagement, wie im ,Fall“ wei-
ter verfahren wird. Oft ist die
Angelegenheit in dieser Zeit-
spanne sogar bereils erledigl.

Das Ideen- und Beschwerde-
management der Stadt ist
unter Tel. 054 01/850119
sowie per Fax 8504 42 oder
per E-Mail (Ideen@georgs-
marienhuette. de) erreichbar.
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