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Alternative Anbieter/Softwarelosungen

» Mark-a-Spot: https://www.markaspot.de/de/
» Biirgermeldungen: https://www.buergermeldungen.com/

» Miangelmelder-App: http://www.olbisoft.de/



Tobias Vaerst

Maéngelmelder

Anregungen zur offentlichen Infrastruktur melden

1. Ziele und Voraussetzungen
1.1 Ziele

ODb Schlagloch, defekte StrafSenlaterne oder illegaler Miill: Fiir Stddte und Gemein-
den sind solche Missstinde im 6ffentlichen Raum nicht nur Argernis, sondern Auf-
trag zugleich, diese moglichst umgehend zu beheben. Dabei kénnen die Mitarbeiter
der Verwaltung aber nicht iiberall zeitgleich sein und sind dabei auf die Hilfe ihrer
Biirger angewiesen.

Wihrend die Berithrungspunkte zwischen Stadtverwaltung und Biirger vor ei-
nigen Jahren noch auf den persénlichen Kontakt im Biirgerbiiro, Briefe oder das
Telefon begrenzt waren, haben sich diese Moglichkeiten in den vergangenen Jahren
massiv erweitert. Nachdem das Internet und die E-Mail bereits einen komfortablen
Kommunikationskanal eréffneten, wurde spitestens mit der mobilen Internetver-
bindung und der Einfithrung des Apple iPhone im Jahr 2007 die Tiir zu einer noch
schnelleren und direkteren Kommunikation aufgestofSen. Nach einer Studie von
ARD und ZDF ist die E-Mail mit 81% zwar noch immer der beliebteste Kommu-
nikationsweg, allerdings wird fiir die Internetnutzung mittlerweile das Smartphone
mit 49% am hiufigsten verwendet, noch vor Notebooks mit 25%’.

Abbildung 1 stellt die Herkunft der Meldungen auf www.méngelmelder.de im
Jahr 2016 dar. Dabei iiberwiegt der Anteil der Meldungen, die iber mobile Endgera-

te abgegeben wurden, deutlich.

1 ARD ZDF Onlinestudie (2016): Onlinenutzung. Abgerufen unter http://www.ard-zdf-onlinestudie.de/index.
php?id=559
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Mobiler Browser ~ 0,66 %

Web 23,59 %

android 43,34 %

i0S 32,41 %

Abbildung 1: Herkunft der Meldungen auf www.méngelmelder.de im Jahr 2016

Vor diesem Hintergrund bietet der Mangelmelder als nutzerfreundliche Smartpho-
ne-App Biirgern die Moglichkeit, Anregungen und Hinweise zu offentlicher Inf-
rastruktur unmittelbar mit Foto und Ortsposition deutschlandweit an die jeweils
zustdndige Stadtverwaltung zu melden. Die Stadtverwaltung erhalt diese Biirgerhin-
weise, z.B. zu illegalen Miillablagerungen, Gefahrenstellen im o6ffentlichen Raum
oder dhnliches, standardisiert und entsprechend kategorisiert, um diese in einem
individuellen Prozess innerhalb der Verwaltung effizient zu bearbeiten und eine 6f-
fentliche Riickmeldung zu geben. Parallel zur Smartphone-App bietet der Méangel-
melder auch eine Web-Plattform.

Im Unterschied zum Melden eines Anliegens per E-Mail oder Kontaktformular
bietet der Méangelmelder sowohl im Web als auch in den Apps eine o6ffentliche An-
sicht aller Meldungen auf einer Karte. So kann jeder Biirger einsehen, ob ein Hin-
weis bereits in Bearbeitung ist bzw. ob die Verwaltung aktiv geworden ist. Durch die
automatische Duplikatserkennung konnen Doppelmeldungen vermieden und die
eingeleiteten Mafinahmen an die breite Offentlichkeit kommuniziert werden.

Die Stadtverwaltungen kénnen mithilfe ihrer Biirger den 6ffentlichen Raum so
noch besser im Blick behalten und schneller auf Missstinde reagieren. Dabei profi-
tieren sie besonders von exakten Standortdaten durch die automatische Standortbe-

stimmung der Smartphones und konnen durch das hinzugefiigte Foto bereits vom
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Schreibtisch aus eine Abschitzung des Schadensumfangs vornehmen. Dariiber hin-
aus kann das Anliegenmanagement das Vertrauen zwischen Biirgerschaft und Ver-
waltung stirken: Einerseits wird der Biirger mit seinen Hinweisen ernst genommen,
andererseits stellt die Verwaltung ihr Handeln und auch die teilweise begrenzten
Handlungsméglichkeiten transparent dar.

Als vertrauensbildende Mafinahme zwischen Biirgern und Rathaus kann der
Mingelmelder auch ein erster Schritt zu einer neuen Kultur der intensiveren Biir-
gerbeteiligung in einer Kommune sein: Die Verwaltung lernt, die Biirger in ihre Pro-
zesse mit einzubeziehen und die Biirger selbst beginnen, mehr Verantwortung fiir
ihr direktes Umfeld zu {ibernehmen. Besonders in der Anonymitdt grofierer Stadte
tithrt der fehlende personliche Kontakt zur stiadtischen Verwaltung seitens der Biir-
ger zu einem immer geringer werdenden Selbstwirksamkeitsgefiihl, dem Empfin-
den, auf die Geschehnisse in seiner Umgebung Einfluss nehmen zu kénnen. Eine
geringe Identifikation und ein daraus reduziertes Verantwortungsgefiihl fiir die ei-
gene Umgebung konnten die unerwiinschten Folgen sein.

Die Mingelmelder-App bietet zusammen mit der webbasierten Miangelmel-
der-Plattform jedem Biirger die Mdglichkeit, auf zeitgeméfle Weise den eigenen
Einfluss auf seine Umwelt wiederzuentdecken und dabei Sicherheit und Ordnung
im eigenen Lebensraum zu pflegen und aufrechtzuerhalten. Ein Grundelement des
Mingelmelders entstammt der sogenannten Broken-Windows-Theorie, die das
Phinomen beschreibt, dass an solchen Orten im 6ffentlichen Raum, wo erste Ver-
schmutzungen oder Auswirkungen von Vandalismus sichtbar werden, innerhalb
von kiirzester Zeit durch Nachahmung weitere Missstinde folgen und sich ent-
sprechend héufen. Dieser Teufelskreis kann nur durch zeitnahe Gegenmafinahmen
durchbrochen werden, was am schnellsten durch den aktiven, méngelmeldenden
Biirger vor Ort geschehen kann.

Da die Statistiken auch zeigen, dass Biirger sehr unterschiedliche Préferenzen in
der Wahl ihrer Kommunikationsmittel besitzen, erdffneten Kommunen in den ver-

gangenen Jahren verschiedene neue Wege, um den Kontakt zwischen Stadtverwaltung
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und Biirgerschaft zu intensivieren®. Hierzu zéhlen einerseits Social-Media-Présenzen
von Kommunen, aber auch Smartphone-Apps wie der Méngelmelder. Auch telefo-
nisch eingehende Meldungen kénnen durch die Verwaltung {iber den Mingelmelder
erfasst und bearbeitet werden. Fest steht jedoch, dass nutzerfreundliche Kanile auch
mehr Biirger dazu motivieren, den direkten Austausch mit der Verwaltung und die

Partizipation in der Kommune zu suchen.
1.2 Voraussetzungen

Die Einfiihrung des Mingelmelders bedarf in der Verwaltung keiner besonderen
technischen Voraussetzungen. Das internetgestiitzte Verfahren wird als ,,Software-
as-a-Service“ bereitgestellt, so dass sich die Verwaltung auf die inhaltliche Bearbei-
tung der Anliegen konzentrieren kann, wiahrend der Betrieb und die Wartung des
Systems durch den Dienstleister erfolgen.

Der Miangelmelder stellt einen zusitzlichen zeitgemif3en Kanal zur Kommunika-
tion zwischen Biirgern und Verwaltung dar. Dieser Kanal ist jedoch nicht fiir die Be-
arbeitung offentlich-rechtlicher Verwaltungsvorginge vorgesehen (z.B. Bauanfra-
gen, Informationen aus dem Personenstandsregister, Beantragung von Ausweisen).
Formaljuristisch sind daher lediglich die relevanten Vereinbarungen fiir »Software-
as-a-Service« erforderlich.

Da im Zuge der Dateniibermittlung, insbesondere per App, datenschutzrechtliche
Aspekte relevant werden kénnen, werden entsprechende Hinweise zum Datenschutz
fiir den Biirger offentlich sichtbar und gut erreichbar angelegt. Durch entsprechen-
de Vereinbarungen (Auftragsdatenvereinbarung) mit dem Dienstleister kann die
Einhaltung des Datenschutzes nach den einschlagigen datenschutzrechtlichen Re-
gelungen (BDSG, Landesdatenschutzgesetze) gewdhrleistet werden. Meldungen zu
akuten Gefahrensituationen sowie Ordnungswidrigkeiten kénnen nicht iiber den
Mingelmelder bearbeitet werden. Entsprechenden Nutzungsbedingungen stimmt
der Nutzer spitestens beim Erstellen eines Anliegens zu.

2 Bine interessante Studie von Pieterson gibt Aufschluss iiber die Priferenzen von Biirgern in der Wahl ihres Kom-

munikationskanals, vgl. Pieterson, W. (2009). Channel Choice: Citizen’s Channel Behaviour and Public Service
Channel Strategy [Thesis]. University of Twente, The Netherlands.
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Kern des Méngelmelders ist die Zusammenarbeit von Biirgern und Verwaltung
zur Verbesserung des offentlichen Raums und zum Vertrauensaufbau zwischen
diesen Gruppen. Daher erfordert der Einsatz des Systems Mitarbeiter in der Ver-
waltung, die ein offenes Ohr fiir die Anregungen und Hinweise der Biirger haben
und Riickmeldungen zu den Anliegen geben. Um die Akzeptanz des Mangelmelders
innerhalb der Verwaltung zu erhohen, ist es sinnvoll, die zusdtzliche Arbeit fiir den
Einzelnen moéglichst gering zu halten. Daher werden bei der Einrichtung des Sys-
tems die Kategorien, in denen Méngel gemeldet werden konnen, individuell fiir die
Kommune definiert. So wird sichergestellt, dass Verwaltungsmitarbeiter nur solche

Meldungen erhalten, die fiir sie relevant sind.

Anzahl der Meldungen je Kategorie in %
egater v | 7 95
stragenschaden [ EGEGTNNE s ©
Strasenschilder [ NG 0 -0
Beleuchtung _9‘64
Granflachen | N AR RN 5 50
Anregungen und Lob _7,12
Radwege -3,53
spielpltze [Jll2.08
Graffiti [l 1 .83
Hundekot [l 1,48
Schulweg (AvD) [Jli}1.35
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Anzahl der Meldungen in %

Abbildung 2: Anzahl der Meldungen je Kategorie auf www.mangelmelder.de im Jahr 2016

Weiterhin werden alle mit den eingehenden Meldungen betrauten Mitarbeiter in
einer Schulung vor Einfithrung des Systems mit dem Administrationsbereich der
Software und der internen Zielsetzung sowie den internen Prozessschritten vertraut
gemacht. Empfehlenswert ist eine zentrale Stelle, welche die Moderation der ein-

gehenden Hinweise {ibernimmt, wobei eine Verteilung auf die Fachbereiche tiber
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die bereits erwdahnten Kategorien auch automatisch erfolgen kann. Die notwendige
Riickmeldung an den Biirger kann dabei dezentral von den Fachbereichen oder von
einer zentralen Stelle aus erfolgen. Viele Kommunen setzen dabei auf ihre Offent-
lichkeitsarbeit, um eine stringente Auflenkommunikation sicherzustellen.

»Mit dem Miéngelmelder ist es uns gelungen, wesentlich schneller auf Missstan-
de im Stadtgebiet aufmerksam zu werden. Dadurch werden auch die Reaktionszei-
ten verkiirzt. Das Gefiihl in der Bevdlkerung, dass die Stadt schnell reagiert, wachst
deutlich.«® Diese Erfahrung des Pressesprechers der Stadt Gelsenkirchen, der in der
direkten Zuweisung einer Meldung an die richtige Stelle auch eine Optimierung der
Bearbeitungsprozesse sieht, wird auch durch eine Bachelorarbeit* gestiitzt. Dabei be-
werten Anwender in der Verwaltung den Nutzen des Mingelmelders eher positiv,
insbesondere diejenigen, die den Médngelmelder nicht nur als zusétzliches Werkzeug
betrachten, sondern diesem auch einen Zugewinn an Prestige fiir die Stadtverwal-
tung im Allgemeinen zuschreiben. Von organisatorischer Seite ist es daher ratsam,
den Miangelmelder nicht nur als ein System zur effizienten Anliegenverwaltung und
Prozessoptimierung zu sehen, sondern auch als Aushingeschild einer modernen

und biirgerfreundlichen Verwaltung zu etablieren.

2. Funktionalititen und Einsatzgebiete

2.1 Funktionalititen

Der Mingelmelder existiert sowohl als App als auch als Web-Plattform. Das Sys-
tem bietet eine Vielzahl an Funktionalititen, einerseits fiir Biirger, andererseits aber
insbesondere auch fiir die Mitarbeiter der Verwaltungen. Neben den kommuna-
len Kundensystemen, die individuell angepasst wurden, besteht mit der Plattform
www.méngelmelder.de und den zugehéorigen Apps ein bundesweites Netzwerk, in
welches alle Kundensysteme integriert sind. Eingehende Meldungen werden au-

tomatisch auf Grundlage der Ortsposition in das korrekte System geleitet, damit

3 Martin Schulmann, Pressesprecher der Stadt Gelsenkirchen, zitiert nach: Larem, J. (2017): Mangelmelder in der
Praxis, Kommune21, 3, 34.

4 Nothacker, V. (2016). Anliegenmanagement Mangelmelder — Analyse der Softwareakzeptanz aus Verwaltungs-
-perspektive. [Bachelorarbeit]. Universitit Passau. Nicht veroffentlicht.
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die Anliegen effizient bearbeitet werden konnen. Dem Nutzer der App wird dabei
die Entscheidung, welche Gemeinde oder welche Verwaltungseinheit zustandig ist,
erspart.

Abbildung 3 zeigt die Verteilung aller Meldungen aus dem Bundesgebiet, jeweils
in Relation zur Einwohnerzahl der Kommune. Dabei zeigt sich, dass das System
bereits in sehr vielen Regionen Deutschlands verwendet wird, wobei sich insbe-

sondere im Umfeld der angepassten Kundensysteme Schwerpunkte herausbilden.

0 Meldungen/Einwohner 40 Meldungen/Einwchner

Abbildung 3: Verteilung der Meldungen pro Einwohner auf Kommunen in Deutschland

Eingehende Anliegen sind im Mangelmelder jeweils mit einem individuellen Be-
arbeitungsprozess verkniipft, sodass eine Bearbeitung im Ampelsystem rot — gelb

— griin erfolgt. Erst mit der abschlieflenden Bearbeitung (Status »griin«) wird ein
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Anliegen geschlossen und verschwindet von der Agenda des Bearbeiters. Eine Aus-
nahme bildet der Status »ungeldst abgeschlossen«, der zum Einsatz kommt, wenn
ein Mangel zwar innerhalb der Grenzen einer Kommune gemeldet wurde, aber den-
noch nicht in ihre Zustandigkeit fallt (beispielsweise auf Privatgelinde). Der Nutzer
wird bei jedem Bearbeitungsschritt automatisch per E-Mail iiber den Bearbeitungs-
status seines Anliegens auf dem Laufenden gehalten.

Um den Verwaltungsmitarbeitern effiziente Arbeitsabldufe zu ermoglichen,
verfiigt das System {iiber einen Administrationsbereich zur Verwaltung der An-
liegen. Hier konnen die Anliegen eingesehen, gefiltert und bearbeitet werden. Zu
den Funktionen zur effizienten Anliegenbearbeitung zahlen u.a. die Wiedervorla-
ge-Termine, Textbausteine und die Moglichkeit, Aufgaben sowohl intern als auch
extern weiter zu delegieren. Weiterhin sind verschiedene Nutzerrollen vorgesehen,
die den jeweiligen Bearbeitern genau die fiir sie erforderlichen Rechte einrdumen.
Die Funktionen werden jeweils individuell auf die Wiinsche und den Bedarf der
Kommune abgestimmt, sodass ein effizienter Bearbeitungsprozess entsteht, der
auch Schleifen zur Qualititssicherung beinhalten kann.

Insbesondere vor dem Hintergrund der Vielzahl an Kommunikationskanélen ist
eine Standardisierung hilfreich. So kénnen bspw. auch E-Mails automatisiert im
Mingelmelder als neue Meldungen angelegt und damit in den Bearbeitungsprozess
aufgenommen werden. Im System werden alle Biirgeranliegen transparent verwal-
tet, liickenlos dokumentiert und effizient bearbeitet.

Das grundlegend fiir die mobile Nutzung optimierte System bietet nicht nur Biir-
gern den komfortablen Service, Anliegen vor Ort zu erstellen, sondern auch den
Verwaltungsmitarbeitern die Moglichkeit, diese Anliegen mit mobilen Endgeriten
vor Ort zu bearbeiten und abzuschlieflen. Das System ist multimandantenfihig,
sodass auch mehrere Verwaltungen ein gemeinsames System nutzen konnen, in-
nerhalb dessen aber trotzdem eine separate Bearbeitung der jeweiligen Aufgaben
sichergestellt ist. Damit kénnen bspw. Landkreise ein einheitliches System betrei-

ben und ihren Gemeinden und Stiddten zur Verfiigung stellen.
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2.2 Einsatzgebiete

Urspriinglich fiir die Anliegen von Biirgern entwickelt, wird das System mittlerweile
auch fiir eine Vielzahl weiterer Fille genutzt. So konnen beispielsweise Verwaltun-
gen und Unternehmen tiber das System sowohl Informationen und Feedback ihrer
Mitarbeiter abfragen, als auch interne Aufgaben zuweisen. In vielen Kommunalver-
waltungen wird der Méngelmelder insbesondere fiir die Aufgabenverwaltung einge-
setzt, um bspw. Aufgaben des Betriebshofes zu disponieren. Dabei konnen interne
Aufgaben und Anliegen der Biirger gemeinsam in einem System verwaltet werden,
sodass die Doppelpflege von Aufgaben entfillt. Auch als internes Ticketmanage-
ment, mit dem Aufgaben innerhalb der Verwaltung bearbeitet werden konnen, wird
der Miéngelmelder eingesetzt, beispielsweise in der hessischen Stadt Pfungstadt.

Das System ist grundsitzlich dazu geeignet, in verschiedenen Kontexten orts-
bezogene Informationen zu sammeln, zu strukturieren und effizient zu bearbeiten
sowie liickenlos zu dokumentieren. So wird der Méangelmelder gerne um weitere
Kategorien erginzt, beispielsweise, um Informationen zu Baustellen auf einer Karte
darzustellen oder Hinweise zu konkreten Problemfeldern zu bekommen. So nutzte
die Stadt Ingelheim am Rhein eine zusitzliche Kategorie »Hundekot«, um dieses
in der Stadt vermehrt auftretende Phdnomen zu erfassen, schneller beseitigen und
durch das Aufstellen von zusitzlichen Hundekot-Tiitenspendern eindimmen zu
konnen.

Auch nutzen einige Kommunen die Kategorie »Barrierefreiheit«, um Informatio-
nen zu Offentlichen Orten zu sammeln, die noch nicht barrierefrei erreicht werden
konnen. In der Rhein-Main-Region wird der Mangelmelder in einer abgewandelten
Form genutzt, um kartenbasiert unterschiedliche Einrichtungen hinsichtlich ihrer
Barrierefreiheit zu beschreiben und zu bewerten. Nutzer haben unter www.mobi-
le-menschen.de die Moglichkeit, sich tiber die individuelle Nutzbarkeit und Zu-
ganglichkeit der Orte fiir Menschen mit Behinderungen (z.B. Mobilitatseinschrin-

kungen, Blindheit, Gehorlosigkeit) zu informieren. Die Plattform wird von der ivm
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GmbH (Integriertes Verkehrs- und Mobilititsmanagement Region Frankfurt Rhein-
Main) in Kooperation mit dem Rhein-Main-Verkehrsverbund und Hessen Mobil
angeboten.

Vor dem Hintergrund einer starkeren Beteiligung von Biirgern an der Stadtent-
wicklung kann der Mingelmelder auch zur Sammlung von ortsbezogenen Anre-
gungen eingesetzt werden, beispielsweise im Sinne einer Verkehrsplanung oder mit
Blick auf die Larmentwicklung in Stidten. Das Biirger-Echo in Ingelheim bietet
Biirgern die Moglichkeit, neben Schaden und Hinweisen auch Anregungen fiir die
Stadt einzureichen. Das System www.sags-doch.de, eine Kooperation zwischen der
Stadt Friedrichshafen und dem Bodenseekreis, geht sogar noch einen Schritt weiter:
Aus den hier eingegebenen Biirgeranregungen werden die besten zur Abstimmung
gestellt und konnen in Form des Quartalssiegers politische und mediale Aufmerk-
samkeit erlangen.

In allen Kommunen ist die Software des Méngelmelders in eine umfassende Be-
teiligungsplattform eingebettet, die — sofern sie von den Kommunen aktiviert wird

- dariiber hinaus umfassende digitale Beteiligungsverfahren erméglicht.

Praxisbeispiel Stadt Pfungstadt

Zu Beginn des Jahres 2015 hatte die siidhessische Stadt mit 24.000 Einwohnern
den Miéngelmelder als klassisches System fiir Biirgermeldungen eingefiihrt. In der
Stadtverwaltung wurde parallel ein internes System fiir das Ticket-Management
eingesetzt, um Auftrdge an Sachbearbeiter oder andere Abteilungen, insbesonde-
re den Betriebshof, zu erteilen. Meldungen aus dem Miéngelmelder mussten stets
manuell in das Ticket-Management-System iibertragen werden, um iiberhaupt
bearbeitet werden zu kdnnen. Dieser Mehraufwand erschwerte eine zeitnahe und
transparente Riickmeldung an den Biirger. Aus diesem Grund wurde entschieden,
den Mingelmelder auch fiir die interne Aufgabenverwaltung zu nutzen und damit
das bestehende Ticket-Management-System abzuldsen. Somit konnten die Riick-
meldungen zu Meldungen der Biirger wieder zeitnah und vor allem medienbruch-

frei erfolgen.




Mingelmelder 109

Innerhalb der Verwaltung wurde des Weiteren eine konsequente interne Leistungs-
verrechnung eingefiihrt. Fiir diese wurden im Méngelmelder intern Kostenstellen
und Kostentrager hinterlegt, sodass die interne Leistungsverrechnung fiir jedes
Anliegen genau nachvollzogen werden kann. Dabei wurden auch individuelle Be-
nachrichtigungsprozesse fiir die Budgetverantwortlichen eingerichtet. Mittlerwei-
le wird der Méngelmelder fiir die Aufgabenverteilung innerhalb der Verwaltung
genutzt und dient nicht mehr nur als System fiir Biirgermeldungen. Mit dieser
Erweiterung des Méangelmelders fiir die Stadt Pfungstadt wurde die Kommunika-

tion zwischen den Abteilungen und die interne Leistungsverrechnung verbessert,

vereinfacht und vor allem nachvollziehbar dokumentiert.

Abbildung 4: Praxisbeispiel Stadt Pfungstadt

2.3 Alternativen

Fir das kommunale Anliegenmanagement existieren mittlerweile verschiedene
Software-Losungen von unterschiedlichen Anbietern. Einige Kommunen haben
eigene Losungen entwickelt, die jedoch meist nicht iiber ein Anliegenformular hi-
nausgehen. Auch OpenSource-Projekte widmen sich diesem Bereich. Die effizien-
te Aufgabenverwaltung durch einen individuellen Bearbeitungsprozess sowie die
Méoglichkeiten der Anpassung an kundenspezifische Gegebenheiten unterscheiden
sich jedoch teilweise sehr stark. Ebenso ist die Verfiigbarkeit fiir die mobile Nutzung
unterschiedlich ausgeprégt.

Webbasierte Systeme zur Erfassung von ortsbezogenen Informationen auf ei-
ner interaktiven Karte werden von unterschiedlichen Dienstleistern angeboten.
Die Hansestadt Rostock setzt hierzu auf eine Eigenentwicklung, die in Mecklen-
burg-Vorpommern von einzelnen Stidten genutzt wird (»KlarSchiff HRO«). Das
Land Brandenburg betreibt mit dem »maerker Brandenburg« ein landesweites Sys-
tem fiir das kommunale Anliegenmanagement. Dabei konnen Biirger Hinweise iiber

ein Webformular eingeben, nachdem sie die entsprechende Stadt bzw. Gemeinde aus
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einer Liste der teilnehmenden Kommunen ausgewdhlt haben. Eine interaktive Karte
zum Markieren des Ortes steht nicht zur Verfiigung. Das Projekt »mark-a-spot« ist
eine opensource-Losung an, die vom Dienstleister Zebralog angeboten wird.

Auch die Firmen polidia GmbH und eOpinio bieten entsprechende Kartentools
an. Dabei werden eingehende Hinweise hdufig an eine zentrale Verteilerstelle gelei-
tet. Die Firma Softplan Informatik bietet zusdtzlich zum kommunalen Geoinforma-
tionssystem (GIS) das » Anregungs- und Ereignismanagement« fiir Kommunen an.
Dies ermoglicht die Markierung von Anliegen auf einer interaktiven Karte der Stadt
bzw. Gemeinde im Web. Dariiber hinaus steht eine Smartphone-App zur Verfiigung.
Zusitzlich bietet der »maerker« eine Smartphone-App an. In Rheinland-Pfalz bietet
die InnoWis GmbH ein Anliegenmanagement-Tool fiir Kommunen an, das neben
einer Weboberfliche auch eine App bietet. Eine interaktive Karte steht jedoch nicht
zur Verfiigung, so dass der Ort des Anliegens manuell iiber eine Adresseingabe be-
schrieben werden muss.

Dariiber hinaus bieten verschiedene Anbieter, wie besipielsweise buergermeldun-
gen.com oder die Miangelmelder- App von Olbisoft, Smartphone-Apps zur Meldung
von Anregungen und Beschwerden an. In der Regel stehen hier nur teilnehmen-
de Kommunen in einer Auswahlliste zur Verfiigung. Einzelne Kommunen arbeiten
derzeit mit einfachen Webformularen fiir die Eingabe von Hinweisen und Anregun-
gen, die keine interaktiven Moglichkeiten bieten und als E-Mail an die Mitarbeiter
weitergeleitet werden.

Weiterfithrende Informationen zum Méngelmelder der wer denkt was GmbH und
zum bundesweiten Portal www.méngelmelder.de finden sich auf der Internetseite
der wer denkt was GmbH, insbesondere ausfiihrliche Jahresauswertungen zur Nut-
zung’. Dariiber hinaus wird in einigen Fachzeitschriften {iber den Mangelmelder und

konkrete Anwendungsfille berichtet®. Als Ausgriindung der Technischen Universitat

5 Unter www.werdenktwas.de werden jihrliche Nutzungsauswertungen des Méngelmelders verdffentlicht (fiir
2015 siehe: http://werdenktwas.com/maengelmelder-de-erfreut-sich-grosser-beliebtheit ; fiir 2016 siehe http://
wordpress.werdenktwas.com/2015-wurden-fleissig-maengel-gemeldet/ ; fiir 2017 siehe http://wordpress.werdenkt-
was.com/jahresauswertung-der-werdenktwas-maengelmeldersysteme/

6 Praxisbeispiel Pfungstadt: Barth, Verena (2015). Mehr als ein Méangelmelder. Kommune21, 12, 38. Praxisbeispiel
Ingelheim am Rhein: Vaerst, T. (2014). Stadt mit Biirgerecho. Kommune21, 3, 42



Mingelmelder 111

Darmstadt hat die wer denkt was GmbH eine grofle Nahe zur akademischen For-
schung. So war der Mingelmelder auch bereits Thema mehrerer Abschlussarbeiten’
und wurde auch im Rahmen einer Untersuchung an der TU Berlin als Instrument
zur Stadtgestaltung untersucht und bewertet®. Weiterhin wurden die Erfahrungen
mit dem bundesweiten Anliegenmanagement in Deutschland in einem Gastbeitrag

fiir das International Journal of E-Planning Research zusammengestellt’.
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