Kreis Osnabriick

Aufraumen 2.0

von Kai Brauer / Nina Schroter

Aufgrund guter Erfahrungen mit sozialen Netzwerken hat der Landkreis Osnabriick auch
sein Anliegen-Management modernisiert und zeigt sich mit der Resonanz zufrieden: Dank

der intuitiv bedienbaren Plattform hat die Zahl der Biirgerhinweise zugenommen.

er Kreis Osnabriick hat

bereits vor Jahren erste

Erfahrungen mit internet-
basierten Kommunikationsformen
gesammelt. Der Umgang mit Fo-
ren und Chats war jedoch nicht
intuitiv, die Zugangshiirden nur
von technisch versierten Biirgern
zu nehmen. Heute bietet das Web
Kommunikationskandle, die es
ermoglichen, auch ohne techni-
sches Verstindnis mit Menschen in
Kontakt zu treten: Die etablierten
sozialen Netzwerke zdhlen Millio-
nen von Mitgliedern. Der Kreis
Osnabriick versucht diese {iber Face-
book, Twitter, YouTube und Flickr
zu erreichen.

Die guten Erfahrungen, die in den
sozialen Netzwerken gesammelt
wurden, waren auch der Grund
dafiir, das Anliegen-Management zu
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Das Projekt: Die Plattform fiir das Anliegen-
Management im Osnabriicker Land im Web:
* http://os-land.raeumt-auf.de
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modernisieren: weg von

der formularbasierten
Ubermittlung der Hin-
weise hin zu einer zeit-
gemiflen Form, welche
Web-2.0-Komponenten
einbindet, um die Kom-
munikation zwischen
Verwaltung und Kunden
zu intensivieren und
die Verantwortung der
Biirger gegeniiber dem

offentlichen Raum zu
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stirken. Eine Markt-
schau ergab, dass die
von dem Ko&lner Web-Entwickler
Holger Kreis entworfene Plattform
Mark-a-Spot diesen Anforde-
rungen gerecht wird. Die an das
E-Partizipationsangebot Maerker
Brandenburg angelehnte Software
erlaubt es Biirgern, Missstdnde wie
beispielsweise Schlaglécher oder
defekte Ampeln tber eine Online-
Plattform zu melden. Mark-a-Spot
bietet sowohl fiir die Verwaltung
als auch fiir die Biirger einen hohen
Nutzwert, weil die internetbasierte
Software zum einen lizenzkosten-
frei erhiltlich ist und aufgrund ihrer
hohen Flexibilitit an individuelle
Bediirfnisse angepasst werden kann
und zum anderen eine transparente
Kommunikation zwischen Biirgern
und Verwaltung fordert. Letzteres
ist fir den Kreis Osnabriick von
besonderer Bedeutung. Denn die

Kreis Osnabriick: Missstdnde melden leicht gemacht.

Erfahrungen mit den sozialen Netz-
werken zeigen, dass eine kommuni-
kative Einbindung der Kunden eine
positive Resonanz erfihrt.

Uberzeugt hat den Kreis vor
allem die intuitive, biirgernahe
Bedienung der Plattform, die auf
etablierte Kartensysteme setzt: os-
land.raeumt-auf.de wird mit Google
Maps betrieben. Mark-a-Spot
funktioniert aber auch mit Open-
StreetMap. Mit einem Klick in die
Karte kénnen Biirger ihre Anliegen
an die Verwaltung tibermitteln. Alle
eingegangenen Hinweise werden
als Marker auf der Karte angezeigt.
Es ist moglich, der Eingabe Katego-
rien wie etwa Vandalismus, Umwelt
oder Verkehr zuzuweisen. Die Ka-
tegorien kann die Verwaltung frei
definieren und festlegen.
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Um die Zugangshiirden mog-

lichst gering zu halten, kann die
erstmalige Registrierung bei der
Eingabe eines Hinweises vor-
genommen werden. Zusitzlich
ermoglicht Mark-a-Spot eine
Anmeldung iiber bestehende Be-
nutzerkonten bei Facebook und
Twitter; eine Schnittstelle, die an
die Social-Media-Strategie des
Landkreises anschliet und die
Kommunikation mit den Biirgern
weiter vereinfacht: Auch die Mel-
dungen zum Bearbeitungsstand ei-
nes Hinweises kann die Verwaltung
iiber diese Kanidle kommunizieren.
Moglich ist dies per Knopfdruck
innerhalb der Administrations-
oberfldche fiir Pflege und Verwal-
tung der Hinweise. Die einfache
Bedienbarkeit dieser Oberfldche hat
sich in der Beschwerdestelle, die als
zentrale Anlaufstelle Hinweise an
die kreisangehdrigen Kommunen
weiterleitet, bereits bewihrt. Uber
ein Ampelsystem werden die Sta-
tusmeldungen schlie8lich auf der
Plattform visualisiert.

Mark-a-Spot ist aber nicht nur
eine Software fiir moderne Biirger-
beteiligung, sondern auch eine
Dialogplattform. Sie unterstiitzt
sowohl die Kommunikation zwi-
schen Verwaltung und Kunden,
als auch die Kommunikation der
Biirger untereinander. Die Mog-
lichkeit, eingegangene Hinweise zu
kommentieren, schafft Raum fiir
einen offenen Biirgeraustausch. Der
Vorteil: Die Ergebnisse der Diskus-
sionen kénnen auch der Verwaltung
neue Aspekte aufzeigen. Fragen und
Missverstdndnisse koénnen {iber
dieses Forum hinaus schnell und
unkompliziert gekldrt werden. Ein
weiteres Feature, das den Dialog-
charakter der Plattform unterstiitzt,
ist die Moglichkeit, Hinweise zu
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bewerten und iiber Vorschlidge ab-
zustimmen. Diese Anwendung wird
im Landkreis Osnabriick bislang
nicht genutzt, ist mit Mark-a-Spot
aber realisierbar.

Die bisherigen Erfahrungen zei-
gen, dass die Akzeptanz grof} ist:
Innerhalb weniger Wochen sind
iber die Plattform mehr Hinweise
eingegangen als bei der formu-
larbasierten Variante innerhalb
mehrerer Monaten. Die zeitnahen
Riickmeldungen, welche die Biir-
ger liber die Beschwerdestelle von
den kreisangehorigen Kommunen
erhalten, verdeutlichen nicht nur
das Engagement der Stddte und
Gemeinden, sondern auch deren
Leistungsfahigkeit. Die kreisange-
horigen Kommunen federfithrend
einzubinden und direkt zu infor-
mieren, sobald ein Biirger inner-
halb ihrer Gemeindegrenzen einen
Hinweis hinterlegt, wire der nichs-
te nahe liegende Schritt. Damit
wiirde die Rolle der Kreisverwal-
tung als Vermittlungsstelle entfal-
len. Diese dezentrale Bearbeitung
von Anliegen wird von Mark-a-
Spot technisch bereits unterstiitzt,
indem beispielsweise Hinweise
zu bestimmten Kategorien direkt
an die betroffenen Fachbereiche
oder Gemeinden weitergeleitet
werden konnen. Abgesehen von
der Technik erfordert ein derartiges
Vorhaben aber auch eine sinnvolle
organisatorische Einbindung. Die
Firma Zebralog, die als exklusiver
Partner von Mark-a-Spot jahrelange
Erfahrung mit Biirgerdialogen hat,
begleitet das Projekt beratend.

Kai Brauer ist beim Landkreis Osna-
briick im Referat fiir Offentlichkeits-
arbeit und Kommunales Marketing als
Online-Redakteur titig; Nina Schroter
ist Mitarbeiterin der Firma Zebralog.
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