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Leistungsiiberblick

OZG-Leistung:

Themenfeld:

Lebens- bzw. Geschiftslage:
LeiKa-Typ:

Anzahl LeiKa-Eintrage:
Leistungsarchetyp:
Priorisierungskategorie:

Empfohlene Umsetzungsvariante:

Mangel melden OZG-Leistungsbeschreibung

Engagement & Hobby Offentliche Einrichtungen werden turnusméRig gewartet. Dennoch kann
es vorkommen, dass sie zwischenzeitlich reparaturbediirftig werden, z.B.

Engagement & Beteiligung durch einen technischen Defekt oder Abnutzung. Blrger kdnnen

1,2/3,4,5 derartige Mangel melden. Dies umfasst unter anderem die Meldung von
Schaden an 6ffentlichen Einrichtungen, Verunreinigungen an
30 Stralenentwasserungseinrichtungen, Stérungen der

StraRenbeleuchtung, von Verkehrszeichen und Verkehrseinrichtungen

Meldung sowie von 6ffentlichen Uhren und die Entfernung von Graffiti. Die

Leistung mittlerer Prioritat Mangelmeldung kann sich ebenfalls auf die Beseitigung von
StralRenschaden aller Art auRerorts und innerorts beziehen, aber auch

Web-Frontend und/oder App Aspekte wie Stromausfille oder die ,wilde* Ablagerung von Miill

umfassen. In der kommunalen Praxis sind die Méngelkategorien haufig
abhangig von den fachlichen Zustandigkeiten in der Verwaltung und
kommunalen Eigenbetrieben / Dienstleistern. Meldungen auRerhalb des
Zustandigkeitsbereichs (z.B. Bahnhdfe, private Grundstiicke) missen
ebenfalls behandelt werden kénnen.

Zusammenfassung Leistungsanalyse & Empfehlung

Priorisierung

Konzeptionsverfahren

Implementierung/
Umsetzungsvarianten

Die Meldung von Méngeln ist eine Leistung mittlerer Prioritat. Die Leistung wird in Deutschland bereits vielfach
angeboten und nachgefragt. Sie ermoglicht eine direkte Rickmeldung der Biirger an die Verwaltung.

Fir die Leistung ,,Méangel melden” wird ein nutzerzentriertes Konzeptionsverfahren, das vielfach bereits existierende
Lésungen mit einbezieht, empfohlen. Eine Analyse der haufigsten Mangel bildet die Grundlage fir die
einzubeziehenden Stellen. Die Konzeption muss ein groRes Leistungsspektrum abdecken und v.a. einen starken Fokus
auf verwaltungsinterne Ablaufe zur Bearbeitung von Meldungen legen (Workflows). Wahrend im Folgenden vor allem
auf eine kommunale Anwendung und die Umsetzung eines Méngelmelders eingegangen wird, kénnen in einer
weiteren Ausbaustufe durchaus auch weitere Leistungen auf Landes- und Bundeseben beriicksichtigt werden, wie zum
Beispiel die Meldung von Schaden auf Bundesstraen.

Mangelmelder sind entweder auf einer eigenstandigen Website bzw. stadtischen Beteiligungsportalen zu finden,
kénnen tber den Portalverbund aufgerufen werden, oder werden als Dienst in kommunale Websites eingebunden.
Verschiedene Anbieter im Markt bieten (native) Melde-Apps als erganzende Kanile. Bestehende Umsetzungen
unterscheiden sich hinsichtlich der genutzten Meldekategorien sowie im Bezug auf die nach aullen transparente
Bearbeitung eines Mangels (Vorgangs-1Ds, Status). I.d.R. ist eine Meldung ohne vorherige Registrierung an einem
System moglich. Als wichtig zu erachtende Funktionen sind zudem:

. Mangel einstellen inklusive Standortbestimmung

Um Maéngel einzustellen, ist der genaue Bestimmungsort per Karte anzugeben. Eine Ortung des Standorts unterstiitzt
die Funktion. Die Dateneingabe des Mangels kann in verschiedene Kategorien eingeordnet sowie durch den Upload
eines oder mehrerer Bilder detailliert werden. Bilder unterstiitzen die Bearbeitung / Auffindbarkeit der Meldung in der
Praxis.

. Funktion der Moderation und Bearbeitung

Mangelmeldungen missen hinsichtlich ihrer Datenschutzkonformitét gepriift und editiert werden kénnen (z.B.
Adressdaten in der Meldung oder Nummernschilder auf Fotos). Ein Berechtigungssystem sollte Administratoren und
Behordenmitarbeiter eines Fachamtes unterscheiden konnen. Die gemeldeten Mangel konnen durch die zustandige
Behorde kommentiert und ihr Bearbeitungsstatus verandert werden (z.B. offen, in Bearbeitung durch zustandige
Behorde). Hierdurch ist eine direkte Riickmeldung an den Nutzer moglich, sofern eine E-Mailadresse angegeben
wurde. Zudem kann die Behorde die Mangelmeldung direkt an die zustandige Stelle weiterleiten und interne
Kommentare hinzufligen. Ebenfalls sollten Mingel aus dem Zusténdigkeitsbereich entfernt und an Dritte (z.B.
Deutsche Bahn) weitergeleitet werden kénnen. Zu berlicksichtigen ist hierbei die Entwicklung von standardisierten
Schnittstellen fir die Anbindung an Fachsoftware.

. Ubersichtskarte und dazugehérige Einzelansichten der Mangel
Die gemeldeten Mingel kénnen (iber eine Ubersichtsseite (i.d.R. kartenbasiert) eingesehen und der
Bearbeitungsstatus beobachtet werden.
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Verantwortlichkeiten

Leistungsverantwortlicher Keine Angabe

Ansprechpartner Keine Angabe

Nutzer

Nachste Schritte

1.  Finale Abstimmung des Funktions- und Datenumfangs der
Losung aufgrund von Meldestatistiken

2. FIM-Leistungs-, Datenfeld und Prozessbeschreibung

3. Implementierung des digitalen Assistenten

Zielgruppe Zielgruppenspezifitat

Grof
Alle Birger der Gemeinde

Niedrig
Alle Birger haben die Méglichkeit,

Mangel an die zustandige Stelle zu
melden

Besondere Nutzerprozessmerkmale
keine

Zustandigkeiten (Recht & Vollzug)

Antragsanlass/-zeitpunkt

Homogen

Mégliche Synergien/ Konsolidie-
rungspotenzial

Keine

Melden eines Mangels

Bundesressort

BMU
BMVI (Vollzug)

Landerressort(s)

Leistungsanalyse

Rechtsgrundlage Bund Ausfiihrende Instanz

BundesfernstraBengesetz (FStrG)
Kreislaufwirtschaftsgesetz (KrWG)

Ordnungsamt, Autobahnmeisterei

Gesetzebene Gebiihren Zustandigkeitsmerkmal
X Bund keine Kategorie des Mangels
X Lander

O Kommunen

Relevanz der Leistung

Top 100 Biirger Top 100 Wirtschaft Fallzahlen Verwaltungskosten  Top 115 Behérdenruf- Single Digital Gateway-
nummer Leistung
X X X Keine Angabe X SDG, Anhang 1

Politische Aktualitat und Signalwirkung

Die Leistung betrifft den Lebensalltag des Biirgers und ermoglicht eine direkte und einfache Einflussnahme auf die Verwaltung. Die Digitalisierung verspricht
somit eine Signalwirkung und férdert das Erlebnis einer blrgernahen Verwaltung.

Relevanz der Leistung insgesamt

>

Digitalisierungspotenzial

Aufwand fiir Nutzer Formularkomplexitat

Niedrig Mittel

Die Meldung an die Verwaltung kdnnte auch
telefonisch oder vor Ort erfolgen. Nachteil waére
ein intransparenter Prozessablauf.

zur Verflgung und es wer

Ruckfragen zur Meldung).

Es stehen verschiedene Kategorien von Mangeln

Daten zur Person abgefragt (primér fir etwaige

Verfahrenskomplexitat
Mittel

Die Komplexitat besteht darin, den Mangel der
entsprechenden Behdrde zur Bearbeitung
zuzuordnen. Ein Workflowmechanismus im
Backend muss die Bearbeitung (Moderation,
Statusanderungen, Weiterleitung bei Nicht-
Zustandigkeit, Kommentierung von
Zwischenstianden) erméglichen.

den unterschiedliche

N
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Komplexitdt Behorden- & Stakeholderland-
schaft

Hoch

Je nach Mangel kénnen unterschiedlichste

Behorden fir die Bearbeitung zustandig sein. Je
nach definierten Mangelkategorien konnen alle
Fachamter einer Kommune mit der Bearbeitung

Heterogenitat LeiKa-Leistungen

Niedrig

Das Leistungsspektrum erstreckt sich tiber
Storungen, Strallenschaden, und Beseitigungen.
Diese unterscheiden sich allerdings nicht
hinsichtlich der Umsetzungsanforderungen.

Leistungsarchetyp

Einfacher Antrag

Es gibt keine Formerfordernisse, der Mangel wird
lediglich gemeldet.

von Meldungen betraut sein. I.d.R. sind auch
externe Stakeholder wie Deutsche Bahn involviert.

Digitalisierungspotenzial der Leistung insgesamt )

Digitalisierungsgrad des aktuell bestehenden verfiigbaren Angebots

Digitalisierungsstatus nach Reifegradmodell Nutzerfreundlichkeit Flachendeckung Ausgewabhlte Beispiele

Hochster Reifegrad Hoch Mittel Mangelmelder GieRen Link

Stufe 3 Komponenten wie In einzelnen Mangelmelder Frankfurt Link
Standortortung, Statusabfrage, Gemeinden Mangelmelder Berlin Link

Flachendeckender Reifegrad Upload von Bildern sind bereits vorhanden; Maerker Brandenburg Link

Stufe 1 etablierte nutzerzentrierte Landeslosung in Mangelmelder Darmstadt Link
Funktionen Brandenburg Mangelmelder Hannover Link

Relevante Vorarbeiten

Standards

Vorhandene Standards fiir Datenaustausch Fachverfahrenslandschaft Vorhandene FIM-Artefakte

Open311

Internationaler Standard zum
Anliegenmanagement zwischen Behorde und
Burger, genutzt z.B. in: GieRen, Bonn, Briihl, Kéln
Eine definierte Schnittstelle zur Ubergabe von
Meldungen in gangige Vorgangsbearbeitung wére
sinnvoll.

Vielseitig - eine Vielzahl von Anbieten nutzt keine
unterschiedliche Softwarelésungen wie zum

Beispiel: Maerker Brandenburg, DIALOG BOX,
WerDenktWas, FixMyStreet.

Bestehende Register und Datenbanken
Die Anbindung an behérdeninterne Register wie z.B. das StraRenlampenverzeichnung, Baumkataster, StraRen- und Hausnummernverzeichnis sowie deren
Geodaten kann die Meldungsqualitat erhohen und mindern verwaltungsseitigen Aufwand.

Umsetzungsplanung

Empfehlung Konzeptionsvorgehen

Umsetzungsvorbereitung Planung Minimalprodukt

Niedrig

Umfassende Analyse der
bestehenden Umsetzungsvarianten
und Nachnutzung etablierter
Lésungen.

Stakeholdereinbindung Notwendiger Grad der User
Eng Experience (UX) Designs
Mittel

Zur Lokalisierung der Mangel, sowie
der korrekten Vorauswahl und
Beschreibung von Mangeln ist eine
nutzerzentrierte Umsetzung von
zentraler Bedeutung. Auch fir die
Bearbeitung von Meldungen sollten
Behordenmitarbeiter einbezogen
werden (Abliufe und Identifikation /
Behebung vor Ort mit mobile
Devices).

Umsetzung eines einfachen
Meldeformulars auf stadtischer
Website mit E-Mail-
Benachrichtigung der Melder (ohne
transparente Darstellung aller
bestehenden Meldungen).

Aufgrund der Vielzahl an
zustandigen Stellen, die fir die
Beseitigung des Mangels zustandig
sind, ist eine enge
Stakeholdereinbindung zu
empfehlen.

w


https://giessen-direkt.de/giessen/de/lightflawRep/51935
https://www.ffm.de/frankfurt/de/flawRep/43535
https://www.mängelmelder.de/bms/create
https://maerker.brandenburg.de/sixcms/detail.php?template=startseite
https://da-bei.darmstadt.de/bms#pageid=1
http://www.hannover-hinweis.de/
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Empfehlung Umsetzungsvariante

Sinnhaftigkeit landeriibergreifende Losung Formate Bereitstellung
Hoch Die Meldung des Mangels sollte und kann in bestehenden Umsetzungen

Die Umsetzungen weichen hauptséchlich hinsichtlich der transparenten sowohlim Webbrowser wie auch in einer App gemeldet werden.

Bearbeitung von Meldungen, dem Umgang mit Nutzerdaten /
Notwendigkeit der Registrierung sowie der einzelnen Mangelkategorien
und -vorauswahl ab. Eine anpassungsfahige landeriibergreifende Losung
ware sinnvoll.

Frontend im Web Browser und/oder App /
)) erganzende Backendfunktionalitaten zur
Empfehlung Umsetzungsvariante Bearbeitung der Meldungen oder alternativ
standardisierte Schnittstellen zur Ubergabe in
Vorgangsbearbeitungen / Ticketsysteme

Fachliche Ansprechpartner

Kontakt:
tf-eh@ozg-umsetzung.de




