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TOP 1.5.1 Auswertung der Biirgerkontakte 2018
sffentlich nach § 48 Abs. 2 Satz 1 GO NRW

Mitteilung:
Auswertung Biirgerkontakte Kundenservice bonnorange 2018

In der folgenden Betrachtung der Biirgerkontakte im Kundenservice wird zum einen die Nut-
zungshaufigkeit der verschiedenen Kommunikationswege dargestellt, zum anderen die ein-
zelnen Themenbereiche. :

Abfallwirtschaft und StraRenreinigung unterscheiden sich stark in den Fragestellungen und
Anforderungen und werden daher separat behandelt.

1) Gewadhlte Medien der Kontaktaufnahme

Das Telefon ist weiterhin das favorisierte Mittel der Kommunikation.

Die Anzahl der telefonisch eingegangen Anfragen ist merklich gestiegen auf 28.180 (26.577
im Vorjahr). Den Kundenservice erreichten immer noch ca. 987 direkte Anrufe. Die deutliche
Mehrzahl betraf dabei die Abfallwirtschaft. Uber das Biirgertelefon wurden 27.193 (24.049 in
2017) Anrufe entgegen genommen. Dies entspricht durchschnittlich 110 Anrufen pro Tag;
eine Steigerung am Birgertelefon gegeniiber dem Vorjahr um 12,8 %!

Per Mail wurden 2.901 Anliegen (per mail Gbersandte Anfragen des Birgertelefons nicht mit-
gerechnet) an bonnorange gerichtet, wobei das Gros (2.035) Gber den Mangelmelder der
Stadt Bonn fir die Stral3enreinigung bestimmt waren.

Die Anzahl der Faxe und postalischen Eingange ist mit 22 (Vorjahr: 55) sehr stark ricklaufig.
Hier sind Abfallwirtschaft und Stadtsauberkeit nahezu gleichermaf3en haufig angesprochen.
Die Anzahl der Anliegen in Schriftform mag zahlenmaRig zu vernachlassigen sein, hat es
aber inhaltsmafig meist ,in sich“; diese Hinweise weisen oft umfanglich auf mutmafRliche
Misssténde hin oder geben vielschichtige Fragestellungen auf.

2)  Abfallwirtschaft

2018 sind im Bereich Gewerbeabfall 305 Beratungen durchgefiihrt worden. Dabei ist der
Bedarf im Gastronomiebereich durch die haufigen Wechsel und bestimmte Betriebe, die
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immer wieder unangenehm in Erscheinung treten, ungebrochen hoch. Alleine im Gastrono-
miebereich wurden 95 Vor-Ort-Beratungen durchgefihrt.

Den Gewerbebereich ausgenommen wurden 5.856 allgemeine Anfragen und Reklamationen
behandelt. Das auf der Startseite des bonnorange beworbene Kontaktformular fiir die Abfall-

beratung wurde 366mal genutzt.

Eine sehr hohe Dichte der Anrufe ist im Januar/Februar zu verzeichnen. Dies ist bedingt
durch zusatzliche Anforderungen des Abfallplaners (522) und Reklamationen Abfuhr Tan-
nenbaume (180).

Es wurde mit verschiedenen Mitteln versucht diese Spitzenzeiten zu entlasten. Trotz Bewer-
bung des elektronischen Erinnerungsservices, des Angebots des sogenannten Newsletters
und der Méglichkeit sich Abfallplaner einfach aus dem Internet herunter zu laden, bleibt die
Anzahl der Menschen, die auf die Zustellung eines gedruckten Abfallplaners aus der Hand
der bonnorange bestehen, nahezu unverandert hoch.

Reklamationen/ Beschwerden

Die weitaus haufigste Reklamation betrifft nicht entleerte Abfallgefalle.

Die Reklamationen tber nicht entleerte GefalRe bewegen sich nach wie vor auf einem sehr
niedrigen Niveau (0,037 Prozent). Am haufigsten (45 Prozent) wurde die Restmuillabfuhr mit
717 Meldungen (Vorjahr 712) reklamiert, wovon in 60 Prozent (Vorjahr: 61 Prozent) der Falle
nachgefahren wurde; gefolgt von Reklamationen tber nicht entleerte Biogefale (555/ Vor-
jahr: 542), die zu einem Drittel nachgebessert wurden. Der Anteil fir den Papierbereich be-
trug 21 Prozent (335/ Vorjahr: 290), wobei lediglich ein Drittel dieser Beanstandungen ge-
rechtfertigt war.

Nicht abgeholte Weihnachtsbdume wurden 180mal (Vorjahr 158) gemeldet.

Reaktionszeit

Standardanliegen wie ,Milltonne nicht entleert” werden in der Regel innerhalb eines, spates-
tens innerhalb zwei Werktagen bearbeitet und beantwortet. Aufwendigere Angelegenheiten
kénnen in der Regel innerhalb von 14 Tagen beantwortet werden.

Stadtsauberkeit

Die Meldungen zum Thema Stadtsauberkeit sind im Vergleich zum Vorjahr um rund 5 Pro-
zent gestiegen. Im Vergleich zu 2017 mit 5.077 Meldungen hat sich die Zahl der Kundenan-
liegen auf 5.320 erhéht. Da die Meldungen oft Mehrfachanliegen beinhalten, entspricht die
Summe der Anliegen nicht der Anzahl der erfassten Kontakte.

Die Hinweise auf Missstande im éffentlichen StraRenland und allgemeine Anfragen sind
deutlich angestiegen um 20 Prozent von 3.893 auf 4.692, wobei mit 42 Prozent am haufigs-
ten illegale - sogenannte wilde- Miillablagerungen gemeldet wurden (1.965). Die Hinweise
auf abgerissene/ fehlende Papierkérbe haben ebenfalls zugenommen (von 250 auf 272). Die
Anzahl der nicht in der Zustandigkeit der bonnorange liegenden Hinweise ist erstaunlicher-
weise wieder angestiegen von 300 in 2017 auf 445. Dies sind immerhin 8,4 Prozent der ge-
samt bearbeiteten Meldungen. Dabei handelt es sich gréRtenteils um Meldungen von Verun-
reinigungen, deren Beseitigung den jeweilig anliegenden Grundstiickseigentiimern obliegt.
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Reklamationen/ Beschwerden

Auffallig waren 2017 die Reklamationshaufigkeit tiber tiberquellende Papierkérbe. Diese
wurden in der Statistik 2017 als Reklamation gefiihrt, wobei es diskussionswirdig ist, ob die-
ser Missstand als eine Reklamation (Versaumnis bonnorange) zu werten ist oder ein Miss-
stand im Offentlichen StraBenland durch unsachgeméaRe Nutzung (Sperrige Pizzakartons
oder Ahnliches). Aus dieser Uberlegung heraus wurden diese gesondert erfasst.

Um die Daten 2017/ 2018 dahin gehend vergleichbar zu machen, wurde die Anzahl Rekla-
mationen 2017 bereinigt.

Diese sind leicht gestiegen von 742 auf 777. Am haufigsten waren dabei Beanstandungen
uber den Ausfall der StraBenreinigung. Schwerpunkte der Arbeit liegen in den Herbst- und
Wintermonaten mit Winterdienst und erhéhtem Arbeitsaufkommen aufgrund des Laubfalls.
Im Winterdienst fallt auf, dass der Umweltgedanke bei einigen Mitblrgern in den letzten Jah-
ren starker in den Vordergrund gerickt ist und Beschwerden Uber zu viel ausgebrachtes
Salz- weitgehend berechtigt- vermehrt geduert werden.

Argernisse die allgemeine Stadtsauberkeit betreffend (Zitat: ,Wir schamen uns fiir unsere
Stadt®, werden vereinzelt sehr vehement vorgebracht, sind allerdings aufgrund diffuser An-
gaben und der vielen unterschiedlichen Akteure im &ffentlichen StralRlenraum selten befriedi-
gend aufzulésen.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit ist abhangig von den personellen Kapazitaten, der Dringlichkeit und Kom-
plexitat des Anliegens.

So wird unter anderem unterschieden zwischen akuten Zustanden im éffentlichen Stral3en-
raum und Meldungen tber wilde Mullkippen. Die Abwendung von Gefahrdungen der Ver-
kehrssicherheit durch Glasbruch, Glatte oder Olspuren hat allerhéchste Prioritat und wird so-
fort veranlasst. Wilde Miillablagerungen werden je nach Exponiertheit der Lage behandelt
und sind in der Regel innerhalb einer Woche beseitigt.

Abhilfe bei Standardreklamationen (Stral3enreinigung ungentigend/ ausgefallen) erfolgt ubli-
cherweise bei der nachsten reguléren Stralenreinigung oder tiber gesonderte Einséatze der
Handreiniger.

Diffizile Anliegen, bei denen verschiedene Flachen und mehrere Ansprechpartner betroffen
sind, kdnnen in der Regel innerhalb von 14 Tagen beantwortet werden.

4) Pilotprojekt Sperrmiill auf Abruf und Abholung ElektrogroBgerite

Gesondert behandelt werden die neuen Angebote im Kundenservice.

Seit dem 01.01.2018 wird fur rund 20 Prozent der Bonner Haushalte probeweise Sperrmiill
nach Anmeldung angeboten. Mit der Terminvergabe geht eine genaue Abfrage der zu ent-
sorgenden Gegenstande und sehr haufig daraus resultierend eine Beratung einher. Im Jahr
2018 wurde dieser Service 11.015mal telefonisch nachgefragt, 3.055 Anfragen gingen per
mail/ Fax ein und einmal per Brief. Umgerechnet sind dies durchschnittlich 57 Anfragen pro
Arbeitstag.

Ab dem 01.04.2018 wurde auRerdem die Abholung von ElektrogroRgeraten durch die bonno-
range A6R selbst ibernommen und damit auch die Auftragsannahme.
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Dieser Zusatzservice wurde in den neun Monaten Laufzeit 7.911mal telefonisch nachgefragt
und 2.077 mal per mail/ Fax. Hochgerechnet sind dies pro Werktag ungefahr 54 Anforderun-
gen, die bearbeitet werden missen.

5) Resiimee und Ausblick:

Bei der Annahme der Anliegen hat sich das vorgeschaltete Birgertelefon bei der deutlich
gestiegenen Zahl der Anrufe als nitzliches Instrument erwiesen, zumal dort bereits der groR-
te Teil der Anfragen direkt beantwortet werden kann. Bei der Erstbeauftragung des Birgerte-
lefons wurde dieser Trend von den Ansprechpartnern der Stadt KéIn prognostiziert und hat
sich in den letzten Jahren tatsachlich bestétigt. Durch die in letzter Zeit extrem hohe Perso-
nalfluktuation beim Birgertelefon kommt es aber leider vereinzelt zu qualitativen Mangeln in
den Auskinften. Auch die Kosten je Produktivminute sind erheblich gestiegen.

Wegen der guten zeitlichen Erreichbarkeit und der flexiblen Personalausstattung kann dieser
Service aber immer noch punkten.

Es wird aber zu tGberlegen sein, ob dieser Service dauerhaft beibehalten werden soll, oder
anderweitige Kooperationslésungen bzw. sogar der Aufbau eines eigenen Biirgertelefons
sinnvoller und wirtschaftlicher sind.

Im Bereich der Abfallwirtschaft wurde durch zahlreiche flankierende MaRnahmen in den letz-
ten Jahren ein sich auf etwa auf gleichbleibend niedrigen Niveau bewegende Reklamations-
haufigkeit erreicht. Eine weitere Optimierung wird vermutlich nur mit extrem hohem Aufwand
zu erreichen sein.

Im Bereich der Stadtsauberkeit wird ein immer wiederkehrender Kritikpunkt in der Laubzeit
an den Kundenservice herangetragen: die Kapazitaten fir die Aufnahme von Laub reichen
bei vielen Birgern nicht aus. Das Verbringen an die Griincontainer wird mobilitats-, bezie-
hungsweise altersbedingt als zu umsténdlich und beschwerlich empfunden.

Hier besteht angesichts des demographischen Wandels Handlungsbedarf mit alternativen
Angeboten wie beispielsweise Laubsacken oder ortsnahen temporaren aufgestellten Laub-
gattern.

Durch die Gesprache im Abholservice wird deutlich, dass die Nachfrage nach geeigneten
Abgabemadglichkeiten fur Elektrokleingerate sehr hoch ist. Dieser Eindruck entstand bereits
bei den stadtteilbezogenen Aktionen, an denen stundenweise die Abgabe erfolgen konnte.
War Bonn lange Vorreiter in Sachen getrennte Entsorgung der Elektrogeréte, stagniert das
Angebot an 6ffentlich zuganglichen Abgabestellen in den letzten Jahren und kann mit dem
heutigen Konsumverhalten nicht mehr Schritt halten. Hier besteht- auch im Eigeninteresse
( Stichpunkt Riickgewinnung seltene Erden) - Handlungsbedarf. Es wird daher gepriift, wie
die Sammlung von Elektrokleingeraten birgerfreundlich ausgeweitet werden kann.
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