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Beratungsfolge Termin Zustandigkeit
Magistrat Zur Kenntnisnahme
Haupt, Finanz-, Wirtschafts-, Rechts- und Beratung
Europaausschuss
Stadiverordnetenversammlung Entscheidung
Betreff:

Verbesserung der Kommunikation zwischen Biirger*innen und Stadiverwaltung/Magistrat
- Antrag der Fraktion Gigg+Volt vom 06.09.2021 -

Antrag:

,Die Sgtod’r Giefen richtet so kurzfristig wie méglich die Funktfion einer Ombudsperson in
der Stadiverwaltung Gief3en ein. Diese Ombudsperson ist Ansprechperson fir
Birger*innen sowie Unternehmen und andere Anspruchsgruppen, die mit Leistungen der
Stadiverwaltung Gieflen bzw. der Kommunikation der Stadt nicht zufrieden sind und der
Unterstitzung bedirfen. Die Berufung der ehrenamtlichen Ombudsperson erfolgt durch
die Stadiverordnetenversammlung Gie3en auf Vorschlag des Magistrats.

® Der Magistrat wird zudem beaufragt, die Beantwortung von Birgerfragen im Rahmen
von Ausschusssitzungen und/oder Stadiverordnetenversammlungen dadurch zu
erganzen, dass die Fragesteller*innen auf dem Portal der Stadt Gieflen eine
onlinegestitzte Mdglichkeit haben, die Qualitat der Antworten differenziert zu bewerten.
Einmal im Jahr legt der Magistrat dann der Stadiverordnetenversammlung eine
Auswertung der Antworten vor.

® Der Magistrat richtet dariiber hinaus so kurzfristig wie maglich eine
Rickmeldeméglichkeit fir Birger*innen zu Terminen im Stadtbiiro ein. Dadurch kann
unmitielbar nach diesen Terminen beim Verlassen des Stadibiros die Zufriedenheit
elektronisch (z. B. mit einem Smiley-System) eingegeben werden.”




Begriindung:

Ombudsperson

Fir eine Steigerung der Akzeptanz der Arbeit der Stadiverwaltung ist es wichtig, die
Kommunikation zwischen Birger*innen und Stadiverwaltung/Magistrat weiter zu
verbessern. Einen wesentlichen Beitrag dazu kénnen bzw. sollen Ombudspersonen
leisten. Die Bundesstadt Bonn beschreibt die Aufgaben der Ombudsperson(en) wie folgt
(Ombudsstelle |Bundesstadt Bonn):

® Die Ombudspersonen erfillen die Aufgaben unparteiischer und unabhangiger
Schlichter. Sie sollen Unstimmigkeiten zwischen Birgerinnen und Birgern sowie der
Verwaltung unbirokratisch regeln. Dabei werden sie von einer Geschdftsstelle
unterstutzt.

e Aufgabe der Ombudspersonen ist es, ein Schlichtungsverfahren durchzufthren, in dem
die Argumente der Streitbeteiligten unparteiisch geprift, abgewogen und soweit es
moglich ist, rechtlich bewertet werden. Untfer Beriicksichtigung potentieller Schaden,
Aufwénde und Kosten soll gegebenenfalls ein Losungsvorschlag erarbeitet werden.

® Die Ombudsmanner und Ombudsfrauen der Bundesstadt Bonn sind und waren keine
Mitarbeitenden der Stadt Bonn, sondern nur fir die Ombudsstelle ehrenamtlich tatig.
Diese Rahmenbedingungen sollien auch fir die zu berufende Ombudsperson fir die
Stadiverwaltung gelten bzw. sie sollten Gbernommen werden.

Rickmeldungsméglichkeiten fir Birger*innen

Ein weiteres Element zur Steuerung der Qualitat der Arbeit von Magistrat und Verwaltung
ist es, den Birger*innen die unmittelbare Mdglichkeit der Rickmeldung ihrer
Zufriedenheit nach Terminen in der Verwaltung bzw. nach Antworten durch die
Verwaltung zu geben.

Eine Form der direkten Kommunikation zwischen Birger*innen und
Stadiverwaliung/Magistrat stellen die Birgerfragen dar. Damit die Qualitat der
Antworten bzw. die Zufriedenheit der Fragesteller*innen gemessen werden kann, ist es
wichtig, dass diesen die Méglichkeit eingerdumt wird, die Antworten von
Verwaltung/Magistrat zu beurteilen.

Als Kriterien kommen dabei z. B. folgende Aspekte in Frage:
¢ Verstandlichkeit / Nachvollziehbarkeit der Antworten

* Vollstandigkeit der Antworten

e Erfassung der Intention der Frage(n)

® Gesamtzufriedenheit mit den gegebenen Antworten

Eine der zenfralen Schnitistellen zwischen Birger*innen und Stadiverwaltung stellt das
Stadtbiiro dar, das jeden Monat viele 1.000 Kontakte zu Gieflener*innen hat. An dieser
Stelle wird demnach viel Zufriedenheit bzw. ggf. auch Unzufriedenheit produziert. Daher
ist es auch hier zur Steuerung der Qualitat der Arbeit im Stadtbiro wichtig, dass die



_3_

Burger*innen Uber Tools/methodischen Ansdize eine direkte Rickmeldung zu dem
gerade beendeten Vorgang bzw. Termin geben kénnen.

Lutz Hiestermann
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