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Stuttgarts Ideen - und
Beschwerdemanagement

JOrg Durner
Burgerreferent

Landeshauptstadt Stuttgart

Blro des Oberbirgermeisters
70161 Stuttgart

Telefon 0711 /2162929

E-Mail joerg.durner@stuttgart.de
Internet www.stuttgart.de

Ein Angebot lhrer Stadtverwaltung

STUTYGART | &



T e | 4

Themen Uubersicht

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

2. Wozu die Burgerinnen und Burger die Gelbe Karte nutzen
konnen und wie sie ihre Anregungen loswerden konnen

3. Was zu den bisher eingegangenen Karten gesagt werden kann
4. Wie das Gelbe-Karten-Team und die Bearbeitung organisiert ist

5. Was getan wurde, damit die Gelbe Karte immer besser ankommt
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1. Wie die Landeshauptstadt Stuttgart 1997 zu ihrer  “Gelben Karte ”
gekommen ist — und sie bis heute gern sieht

+ Stadtverwaltung mit rund 17 800 Beschaftigten

+ 591 000 Einwohner + 4,6 Millionen Menschen im Einzugsbereich

= grof3es Potential an moglichen Ideen und Anregungen !

Wie kann man dieses sinnvoll nlitzen?

é 1997 Initiative des Oberb Urgermeisters:

EinfUhrung der Gelben Karte + Weiterentwicklung
zu einem Ideen- und Beschwerdemanagement
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Ihre Meinung ist uns wichtig! STUTTGART ﬁ-"

Tk, dlitlispiimn ikt £t leteoge,

das Stuttgarter Aathaus it eine blrgerorientierte Vensalteng, die ihr
Leistungsangebaot kontinuierlich cptimiert. Dabei sind wir auf |hre Linter-
SWtzung angiwiesen. Wir méchten deshalb von Ihiven wissen: Was gefallt
Innen, was nicht? Haben Sie schlechte Erfahrungen gemacht? Oder haben
Sie Verbesserungavarschiage cder Winsche? Wir freuen une Qber jade
Anregung,

Schreiben Sie uns! Dafir st diese Karte da, Damit wir gegebenenfalls mit
Ihnen Kontakt aufnehmen kGnnen, geben Sie bitte auf der Earte lhren
Marnen, lhre Adresse und Telefonnurnmer an,

X

Dr. Waslfgang Schuster
Ciberbilrgermester

IdeensAnregungen/Kritik/Fragen:

Sie kinnen die Karte bei jeder stadtischen Dienststelle oder an der
Infathek des Rathauses abgeben oder uns per Post zusenden.

Hakben Sie weitere Fragen? Dann rufen Sie uns unter Telefon
0711 216-6821 an.

Wenn Sie Ihre Anregungen oder Beschwerden lisber auf einem anderen
Weg Bullern machten, bisten sch Ihnen auch folgende Maglichkeiten:
Telefax: 0711 2163619

Internet: wana shuttgart de

E-Mail: gelbe karten@stuttgart. de

» Bite higr ablrennen! -

Falls Thr Anliegen im Zusammenhang mit einem Amt steht. nennen Sie uns
bitte die entsprechende Stelle oder Abtedlung:

Schon Im Voraus vielen Dank filr thre Unterstiitzung: Jeder Himaeis ist ein
Beitrag zur Varbesserung der stidtischen Dienstlzlstungen.

E!ja D ngin

ihsendens-in
Bitee
freimnachen!

Oomame, Zunamel
{(StraBe, Hawsmummer)

Antwort
(Postiaitzahl, O

Landeshauptstadt Stuttgart
(Taled mit hiy Gelbe-Karten-Team

70161 Stutktgart
Eraarten Sie gire Antwart?

Vorder- und
Ruckseite der
Gelben Karte
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2. Wozu die B Urgerinnen und B Urger die Gelbe Karte nutzen k 6nnen
und wie sie inre Anregungen loswerden k  6nnen

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

Die Gelbe Karte liegt bei allen Amtern bzw. Eigenbetrieben sowie
in den Rathausern 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
ausfullen und einwerfen. Ansonsten
konnen die Karten nattrlich bei allen
Dienststellen der Stadt abgegeben
oder per Post tibersandt werden.
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Die Burger kbnnen neben der urspringlichen Postkartenform auch
auf anderen Wegen eine Gelbe “Karte” abgeben:

» als Fax (das Pdf-Formular dazu gibt es im Internet)
» telefonische oder personliche Eingabe beim Team
» per E-Mail (vgl. Erlauterungen unter www.stuttgart.de)

« als E-Mail von den Infoterminals (sog. Burgerkioske), die
in den Bezirksrathausern und weiteren Dienststellen stehen

Der Birgerkiosk besteht aus einem
fest montierten Standgehduse mit
integriertem Monitor, einer externen
Tastatur und Trackball. Im Innern des
Gehéauses steckt ein handelstblicher
PC mit ISDN-Karte und Standard-
Laserdrucker.
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3. Was zu den bisher eingegangenen Karten gesagt werde n kann

Seit November 1997 haben wir rund 12 500 Gelbe Karten erhalten.
Fur die einzelnen Jahre ergibt dies folgendes Bild:

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 Stand Ende Oktober 2006

2006 haben wir im Schnitt monatlich 200 Karten erhalten
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Stand Ende Oktober 2006

Viele Karten enthalten ganz konkrete, sachbezogene Hinweise, zum Beispiel zur Verkehrs-
sicherheit: Das kdnnen Stolperfallen auf Gehwegen, Fahrbahnbeschadigungen, umgefallene
Verkehrszeichen oder sonstige Verkehrsbehinderungen sein. Auch die Themen Sauberkeit
und Abfall sowie das Verhalten der stadtischen Beschaftigten stehen bei den Gelben Karten

hoch im Kurs.



Die bisher eingegangenen Karten ergeben folgendes M einungsbild

Bei rund 72 % der Karten wurde Kritik gelbt, bei 17 % der Eingaben
wurden Vorschlage unterbreitet, 11 % enthielten ein Lob.

Lob
11%

Vorschlage
17%

Kritik
72%

Stand Ende Oktober 2006



4. Wie das Gelbe -Karten -Team und die Bearbeitung organisiert ist

 Team = drei Mitarbeiterinnen des Haupt- und Personalamts + Blrgerreferent.
Alle haben noch andere Aufgaben, keine ,losgeltste* Beschwerdestelle,
sondern Nutzung des vorhandenen Sachverstands und Praxiswissens.

 Teamsitzungen - regelmalRige Besprechung und Bewertung neuer Eingaben,
Festlegung der weiteren Bearbeitung (u.a. wer - Team oder Fachdienststelle).
Aber auch Besprechung besonderer erledigter Falle - grundsatzliche Ansatz-
punkte, Haufungen, Auffalligkeiten, Fallauswahl fur Offentlichkeitsarbeit.

« Software - alle Karten werden in einer vom Team selbst entwickelten Access-
Datenbank erfasst. Diese dient der Uberwachung der Bearbeitung durch die
Fachdienststellen und ermoglicht Auswertungen.

* Rundschreiben des Oberb urgermeisters - Vorgaben zur Einfuhrung der
Gelben Karte und Folgeregelungen. 2003 Zusammenfassung aller Vorgaben
in einem OB-Rundschreiben und Dank an die Beschaftigten fir Engagement.

« Laufbogen - flr die Falle, in denen die Fachdienststellen um Mitwirkung oder
Erledigung gebeten werden (Bearbeitungsvorgaben, Riickmeldung u. Tipps).



Vorder- und
Rickseite des
Laufbogens




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

« Durch eine kontinuierliche Offentlichkeitsarbeit wird immer wieder auf das
Angebot der Stadt und Neuerungen hingewiesen: Pressemitteilungen, Inter-
views, Broschire zum ldeen- und Beschwerdemanagement, Plakate in den
Dienstgebauden machen auf die Gelbe Karte aufmerksam, ebenso zwei ganz-
seitige Werbeanzeigen im stadtischen Telefonbuch, verschiedene Artikel im
Amtsblatt der Stadt, zudem wird auf jeder Seite des Amtsblatts in der Ful3zeile
auf die Gelbe Karte verwiesen

« Informationsbroschiire  fur Neuzuziehende mit Ubersicht stadtischer
Angebote — naturlich ist hier auch eine Gelbe Karte zum Heraustrennen dabei

» Bei den Burgerversammlungen in den 23 Stuttgarter Stadtbezirken werden
Gelbe Karten und Infobroschiren ausgelegt; Infostand des Gelbe-Karten-
Teams bei den ,Tagen der offenen Tur"

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



Auch auf der Verwaltungsseite wurde einiges getan:

« 2003 Zusammenfassung aller Regelungen mit OB -Rundschreiben . Auf-
nahme von wichtigen Vorgaben und Bearbeitungshinweisen als ,, Tipps zum
Umgang mit der Gelben Karte *“ auf der Rickseite des Laufbogens, mit dem
Gelbe Karten an die Fachdienststellen weitergegeben werden

» mehrere Artikel in der Mitarbeiterzeitschrift der Stadt - Vorstellung der Karte
und der Teammitglieder, Bearbeitungshinweise, Erfahrungsberichte, Dank des
Oberblrgermeisters und des Teams fur Einsatz der Kolleginnen und Kollegen ...

« Erlauterung des Ideen- und Beschwerdemanagements im Informationsordner
fur neue st adtische Besch aftigte

« Fortlaufende Weiterentwicklung der Access -Datenbank - Anderungen zur
Arbeitserleichterung und Schaffung neuer Auswertungsmaglichkeiten

* Ruckmeldungen durch das Gelbe -Karten-Team an die Fachressorts im
Einzelfall und Bereitstellung von standardisierten Berichten; daneben aber
auch Informationen f Ur den Oberb Urgermeister und die Mitglieder des
Gemeinderats



Fazit

Das ldeen- und Beschwerdemanagement mit der Gelben Karte
unterstitzt die Verwaltung in ihrem Ziel, die Birgerorientierung bei
der Aufgabenerflllung noch weiter zu verstarken. Und auch bei der
Blrgerschatft erfreut sich die Gelbe Karte anhaltender Beliebtheit:

BlUrgermeinungen zum Stuttgarter ldeen- und Beschwerdemanagement

schlecht/
sehr schlecht
4%

teils / teils
28%

sehr gut / gut
68%

Quelle: Burgerumfrage 2003
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Man darf Uber alles reden,
nur nicht Uber die Zeit.

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

Oder Sie kommen hier oder spater direkt auf mich zu ...

Herzlichen Dank f ur lhre Aufmerksamkeit !



