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ThemenThemen üübersichtbersicht

1. Wie die Landeshauptstadt Stuttgart 1997 zu ihrer “Gelben Karte”
gekommen ist – und sie bis heute gern sieht

2. Wozu die Bürgerinnen und Bürger die Gelbe Karte nutzen
können und wie sie ihre Anregungen loswerden können

5. Was getan wurde, damit die Gelbe Karte immer besser ankommt

3. Was zu den bisher eingegangenen Karten gesagt werden kann

4. Wie das Gelbe-Karten-Team und die Bearbeitung organisiert ist
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1.1. Wie die Landeshauptstadt Stuttgart 1997 zu ihrer Wie die Landeshauptstadt Stuttgart 1997 zu ihrer ““ Gelben KarteGelben Karte ””
gekommen ist gekommen ist –– und sie bis heute gern siehtund sie bis heute gern sieht

+ Stadtverwaltung mit rund 17 800 Beschäftigten

+ 591 000 Einwohner

= großes Potential an möglichen Ideen und Anregungen !

� Wie kann man dieses sinnvoll nützen?

1997 Initiative des Oberb1997 Initiative des Oberb üürgermeisters:rgermeisters:

+ 4,6 Millionen Menschen im Einzugsbereich

EinfEinf üührung der Gelben Karte +  Weiterentwicklung hrung der Gelben Karte +  Weiterentwicklung 
zu einem  zu einem  Ideen- und Beschwerdemanagement
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Vorder- und 
Rückseite der
Gelben Karte
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2.2. Wozu die BWozu die B üürgerinnen und Brgerinnen und B üürger die Gelbe Karte nutzen krger die Gelbe Karte nutzen k öönnennnen
und wie sie ihre Anregungen loswerden kund wie sie ihre Anregungen loswerden k öönnen nnen 

Ob es um Ideen, Anregungen, Beschwerden oder Fragen geht:
Mit der Gelben Karte bieten wir einen unkomplizierten Service –
unabhängig davon, welcher Bereich der Stadt betroffen ist und um 
welches Thema es sich handelt.

Die Gelbe Karte liegt bei allen Ämtern bzw. Eigenbetrieben sowie 
in den Rathäusern unserer Stadtbezirke aus, so dass sie jeder 
leicht finden kann. 

Auch in unserem zentralen Rathaus 
gibt es die Gelbe Karte. Hier kann 
man sie an einem Stehpult gleich 
ausfüllen und einwerfen. Ansonsten 
können die Karten natürlich bei allen 
Dienststellen der Stadt abgegeben 
oder per Post übersandt werden.
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Die Bürger können neben der ursprünglichen Postkartenform auch 
auf anderen Wegenanderen Wegen eine Gelbe “Karte” abgeben:

• als Fax (das Pdf-Formular dazu gibt es im Internet) 

• telefonische oder persönliche Eingabe beim Team 

• per E-Mail (vgl. Erläuterungen unter www.stuttgart.de)

• als E-Mail von den Infoterminals (sog. Bürgerkioske), die
in den Bezirksrathäusern und weiteren Dienststellen stehen

Der Bürgerkiosk besteht aus einem 
fest montierten Standgehäuse mit 
integriertem Monitor, einer externen 
Tastatur und Trackball. Im Innern des 
Gehäuses steckt ein handelsüblicher
PC mit ISDN-Karte und Standard-
Laserdrucker. 
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3.3. Was zu den bisher eingegangenen Karten gesagt werde n kannWas zu den bisher eingegangenen Karten gesagt werde n kann

Stand Ende Oktober 2006

Seit November 1997 haben wir rund 12 50012 500 Gelbe Karten erhalten.

Für die einzelnen Jahre ergibt dies folgendes Bild:

2006 haben wir im Schnitt monatlich 200200 Karten erhalten
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SchwerpunktthemenSchwerpunktthemen

Viele Karten enthalten ganz konkrete, sachbezogene Hinweise, zum Beispiel zur Verkehrs-
sicherheit: Das können Stolperfallen auf Gehwegen, Fahrbahnbeschädigungen, umgefallene 
Verkehrszeichen oder sonstige Verkehrsbehinderungen sein. Auch die Themen Sauberkeit 
und Abfall sowie das Verhalten der städtischen Beschäftigten stehen bei den Gelben Karten 
hoch im Kurs. 
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Die bisher eingegangenen Karten ergeben folgendes M einungsbildDie bisher eingegangenen Karten ergeben folgendes M einungsbild

Vorschläge
17%

Kritik
72%

Lob
11%

Stand Ende Oktober 2006

Bei rund 72 % der Karten wurde Kritik geübt, bei 17 % der Eingaben
wurden Vorschläge unterbreitet, 11 % enthielten ein Lob .
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4.4. Wie das GelbeWie das Gelbe --KartenKarten --Team und die Bearbeitung organisiert istTeam und die Bearbeitung organisiert ist

•• TeamTeam = drei Mitarbeiterinnen des Haupt- und Personalamts + Bürgerreferent.
Alle haben noch andere Aufgaben, keine „losgelöste“ Beschwerdestelle,
sondern Nutzung des vorhandenen Sachverstands und Praxiswissens.

•• TeamsitzungenTeamsitzungen - regelmäßige Besprechung und Bewertung neuer Eingaben, 
Festlegung der weiteren Bearbeitung (u.a. wer - Team oder Fachdienststelle). 
Aber auch Besprechung besonderer erledigter Fälle - grundsätzliche Ansatz-
punkte, Häufungen, Auffälligkeiten, Fallauswahl für Öffentlichkeitsarbeit.   

•• SoftwareSoftware - alle Karten werden in einer vom Team selbst entwickelten Access-
Datenbank erfasst. Diese dient der Überwachung der Bearbeitung durch die 
Fachdienststellen und ermöglicht Auswertungen.

•• Rundschreiben des OberbRundschreiben des Oberb üürgermeistersrgermeisters - Vorgaben zur Einführung der
Gelben Karte und Folgeregelungen. 2003 Zusammenfassung aller Vorgaben
in einem OB-Rundschreiben und Dank an die Beschäftigten für Engagement.

•• LaufbogenLaufbogen - für die Fälle, in denen die Fachdienststellen um Mitwirkung oder
Erledigung gebeten werden (Bearbeitungsvorgaben, Rückmeldung u. Tipps).
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Vorder- und 
Rückseite des
Laufbogens
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5.5. Was getan wurde, damit die Gelbe Karte immer besser  ankommtWas getan wurde, damit die Gelbe Karte immer besser  ankommt

• Durch eine kontinuierliche kontinuierliche ÖÖffentlichkeitsarbeitffentlichkeitsarbeit wird immer wieder auf das 
Angebot der Stadt und Neuerungen hingewiesen: Pressemitteilungen, Inter-
views, BroschBroschüürere zum Ideen- und Beschwerdemanagement, PlakatePlakate in den
Dienstgebäuden machen auf die Gelbe Karte aufmerksam, ebenso zwei ganz-
seitige WerbeanzeigenWerbeanzeigen im städtischen Telefonbuch, verschiedene Artikel im Artikel im 
AmtsblattAmtsblatt der Stadt, zudem wird auf jeder Seite des Amtsblatts in der Fußzeile 
auf die Gelbe Karte verwiesen 

•• Neugestaltung und Erweiterung desNeugestaltung und Erweiterung des InternetangebotsInternetangebots zur Gelben Karte (u.a.
Link zu den Seiten des Ideen- und Beschwerdemanagements auf der Startseite
der Städtischen Homepage, Informationen zu den bisher eingegangenen Karten 
und Nennung von Ansprechpartnern anderer Stellen) 

• Bei den BBüürgerversammlungenrgerversammlungen in den 23 Stuttgarter Stadtbezirken werden
Gelbe Karten und Infobroschüren ausgelegt; Infostand Infostand des Gelbe-Karten-
Teams bei den „Tagen der offenen Tür“

• Informationsbroschüre ffüürr NeuzuziehendeNeuzuziehende mit Übersicht städtischer 
Angebote – natürlich ist hier auch eine Gelbe Karte zum Heraustrennen dabei
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Auch auf der Verwaltungsseite wurde einiges getan:

• 2003 Zusammenfassung aller RegelungenZusammenfassung aller Regelungen mit OBmit OB --RundschreibenRundschreiben . . Auf-
nahme von wichtigen Vorgaben und Bearbeitungshinweisen als „Tipps zumTipps zum
Umgang mit der Gelben KarteUmgang mit der Gelben Karte “ auf der Rückseite des Laufbogens, mit dem 
Gelbe Karten an die Fachdienststellen weitergegeben werden

• mehrere Artikel in der Mitarbeiterzeitschrift der Stadt Artikel in der Mitarbeiterzeitschrift der Stadt - Vorstellung der Karte
und der Teammitglieder, Bearbeitungshinweise, Erfahrungsberichte, Dank des
Oberbürgermeisters und des Teams für Einsatz der Kolleginnen und Kollegen ...

• Erläuterung des Ideen- und Beschwerdemanagements im InformationsordnerInformationsordner
ffüür neue str neue st äädtische Beschdtische Besch ääftigteftigte

• Fortlaufende Weiterentwicklung der AccessWeiterentwicklung der Access --Datenbank Datenbank - Änderungen zur 
Arbeitserleichterung und Schaffung neuer Auswertungsmöglichkeiten

•• RRüückmeldungen durch das Gelbeckmeldungen durch das Gelbe --KartenKarten --TeamTeam an die Fachressorts im 
Einzelfall und Bereitstellung von standardisierten Berichten; daneben aber 
auch Informationen fInformationen f üür den Oberbr den Oberb üürgermeister und die Mitglieder des rgermeister und die Mitglieder des 
GemeinderatsGemeinderats
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FazitFazit

Das Ideen- und Beschwerdemanagement mit der Gelben Karte 
unterstützt die Verwaltung in ihrem Ziel, die Bürgerorientierung bei 
der Aufgabenerfüllung noch weiter zu verstärken. Und auch bei der 
Bürgerschaft erfreut sich die Gelbe Karte anhaltender Beliebtheit:

BBüürgermeinungen zum Stuttgarter Ideenrgermeinungen zum Stuttgarter Ideen-- und Beschwerdemanagementund Beschwerdemanagement

Quelle: Bürgerumfrage 2003

teils / teils
28%

sehr gut / gut 
68%

schlecht / 
sehr schlecht

4%
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Man darf über alles reden, 
nur nicht über die Zeit.

Weitere Informationen finden Sie im Internet unter www.stuttgart.de

Oder Sie kommen hier oder später direkt auf mich zu …

Herzlichen Dank fHerzlichen Dank f üür Ihre Aufmerksamkeit !r Ihre Aufmerksamkeit !


