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24.09.2021 Sitzungstermin

TOP 1.5.1 Bericht Gber eine Kundenzufriedenheitsbefragung 2021
offentlich nach § 48 Abs. 2 Satz 1 GO NRW

Mitteilung:

Alle zwei Jahre lasst die bonnorange AGR (Beschluss des Verwaltungsrats vom 28.04.2017)
die Kundenzufriedenheit erheben. Diese Kundenzufriedenheitsbefragung wurde im Zeitraum
vom 12. bis 23. April 2021 telefonisch bei 800 Bonner Haushalten durchgefuhrt.

Im Ergebnis sind die Blurger*innen mit bonnorange ASR sehr zufrieden. Bezugnehmend auf
das Kommunikationskonzept zur Steigerung der Akzeptanz und Benutzung der Blauen
Tonne (Mitteilungsvorlage aus der Verwaltungsratssitzung vom 06.11.2020) wurden die Bon-
ner*innen explizit zur Bandelsammlung befragt. Nur wenige nutzen die Bindelsammlung fur
die Entsorgung von Papier und diese Nutzer*innen wirden mit Verstandnis reagieren, wenn in
Bonn zuklnftig auf diesen Weg der Papierentsorgung verzichtet werden wurde.

Die Firma LQM Marktforschung GmbH berichtet Gber die Befragung und deren Ergebnisse in
der Sitzung.
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — i

1. Hintergrund: Inhalt und Zielsetzung der Befragung

Die reprasentative Befragung KUNDENFocus Blrger wird in Bonn bereits zum dritten Mal
durchgeflhrt.

= Ziel der reprasentativen telefonischen Befragung in Bonn war die Ermittlung der Zufriedenheit der

Birgerinnen und Birger mit bonnorange, der Abfallentsorgung und Stadtreinigung sowie von Meinungen

und Einstellungen zum Thema Abfalltrennung und Umweltschutz im Allgemeinen.

= Bereits 2017 und 2019 wurde der KUNDENFocus Btirger in Bonn durchgefuhrt. Falls Vergleichswerte aus

friheren Befragungen vorliegen, werden Werte, die im Rahmen der vorliegenden Studie erhoben wurden,

mit diesen verglichen.

= Themen der Befragung:

Zufriedenheit mit bonnorange allgemein und wahrend Corona; Image des Betriebs

Bewertung der Stadtsauberkeit

Bewertung von Entsorgung und Abfuhr; Ansichten zum Thema ,Bindelsammlung® bzgl. Papier
Einstellungen zum Umweltschutz

Weitere Themen

= Das Benchmarking der telefonisch-reprasentativ erhobenen Daten aus der L-Q-M-Datenbank des

KUNDENFocus Burger liefert zusatzlich kommunale Vergleichswerte, anhand derer eine tiefere

Interpretation und Einordnung der individuellen Ergebnisse von bonnorange mdglich ist. 7
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange —

1. Hintergrund: Zielgruppe und Methodik
Die Studie basiert auf einer standardisierten telefonischen Befragung einer reprasentativen
Bevoélkerungsstichprobe.

Zielgruppe : , :
000 =  Einwohnerinnen und Einwohner ab 18 Jahren aus Bonn

» Reprasentative Zufallsauswahl mit Quotierung nach amtlichen
Bevolkerungsstatistiken

= Stichprobe n =800

Methodik » Telefonbefragung (CATI = Computer Assisted Telephone Interviewing)
» Durchschnittliche Interviewdauer: ca. 14 Minuten

'} = Befragungszeitraum: 12. bis 23. April 2021

Interviews :
= Fragebogeninhalt:
—no = 27 geschlossene Fragen
— g = 2 offene Fragen
— GO = 6 Fragen zur Demographie

8
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — ~=~

1. Hintergrund: Auswertung der Studie
Die Ergebnisse der Zufriedenheitsskalen werden in Punktwerte von 0 bis 100 umgerechnet.

. . Berechnung — Beispiel:
Die Skalentransformation erechnung cispie

Punktwerte erleichtert die

Lesbarkeit und Sehr zufrieden/Trifft voll zu/Stimme voll zu (1) Sehr zufrieden 21% 21% x 100
Interpretation C.I.er Starken || Eher zufrieden/Trifft eher zu/Stimme eher zu (2) | 75 Eher zufrieden 54% 54% x 75 40
und Schwachen.
Unzufriedenheit wird dabei Teils/teils (3) | 50 Teils/teils 18% 18% x 50 9
auf Null gesetzt, héchste i ifft ni i '
' g . Eher unzufrieden/Trifft nicht zu/Stimme eher nicht zu 0 Eher unzufrieden 5% 5% x 0 0
Zufriedenheit auf 100. (4)

Die Kategorie ,weil} nicht" Sehr unzufrieden/Trifft iiberhaupt ni i
: 1€,Well pt nicht zu/Stimme gar ;
flieRt nicht in die nicht zu (5) 0 Sehr unzufrieden 2% 2% x 0 0

Berechnung mit ein. Punktwert: 21 + 40 + 9 = 70

Beispiel: Min . @ Benchmark . @ Benchmark 2020/‘21 bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
An dieser Stelle
ist der gekirzte 20 91
Fragetext zu lesen
Worst Case @ Benchmark @ Benchmark Punktwert Best Case
2020/2021 bonnorange

9
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange —

1.

Hintergrund: Benchmark
In den aktuellen Benchmark flie3en Ergebnisse aus 29 Studien der Jahre 2018 bis 2021 ein.

Stadte:

Abfallentsorgungs- und Stadtreinigungsbetrieb
der Stadt Chemnitz

Abfallwirtschaft Mannheim

Berliner Stadtreinigungsbetriebe (BSR)
Betriebsamt Stadt Norderstedt
bonnorange A6R

EAD Darmstadt

Entsorgungsbetriebe Libeck

Gesellschaft fur Stadtreinigung und
Abfallwirtschaft Krefeld (GSAK)

Stadtreinigung Hamburg (SRH)
Technisches Betriebszentrum Flensburg (TBZ)

Technisches Betriebszentrum Neuminster
(TBZ)

Technische Betriebe Wilhelmshaven (TBW)
Wirtschaftsbetriebe Duisburg (WB)

Landkreise:

= Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises
Augsburg

= Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises
Boblingen W

Nu‘derstedt LUBECK w Entsorgungshetriebe
= Abfallwirtschaftsbetrieb des Landkreises 77

Furstenfeldbruck (AWB) 0
= Abfallwirtschaftsbetrieb Landkreis Calw (AWG) ™ -
= Abfallwirtschaftsbetrieb Landkreis Grafschaft " Lt Bk
Bentheim M2 @i
= Abfallwirtschaftsgesellschaft Landkreis Vechta R T
= Abfallwirtschaft Landkreis Schaumburg (AWS)
= Abfallwirtschaftsverband Starnberg (AWISTA) L
= Anhalt-Bitterfelder Kreiswerke GmbH (ABIKW) -

= Kommunale Abfallwirtschaft Landratsamt e
Ostallgéau

= Kreiswerke Weimarer Land A'
= RSAG A6R | AWB
= Team Orange — Landkreis Wiirzburg ZK A

= Zweckverband Abfallwirtschaft Donau-Wald
(AWG)

= Zweckverband Abfallwirtschaft Region
Hannover (aha)

= Zweckverband fur Abfallwirtschaft Kempten
(ZAK)

=TBZ

reE A

=t
2
®

10
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — I

2. Wahrnehmung: Bekanntheit und Zufriedenheit bonnorange
bonnorange ist praktisch der ganzen Bevélkerung von Bonn ein Begriff. Die Zufriedenheit mit dem
Betrieb ist sehr hoch: Ganze zwei Drittel (66%) sind mit bonnorange ,sehr zufrieden®, weitere 31%

sind ,eher zufrieden®. Es gab in der gesamten Befragung niemanden, der mit bonnorange insgesamt
unzufrieden ist!

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Bekanntheit von
bonnorange (n = 800)

2019: 95% m Bekannt m Nicht bekannt
2017: 98%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ) Pu n kt_

Globalzufriedenheit
(n =800)

31 3 91

® Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden m Sehr unzufrieden

Min B 2 Benchmark I @ Benchmark 2020/°21 bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Globalzufriedenheit 74 (83 91

Frage 1: Ist Ihnen bonnorange ein Begriff?
Frage 2: Wie zufrieden sind Sie mit bonnorange? 11

©2021 L-Q'M MARKTFORSCHUNG
07.07.2021



KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — n

2. Wahrnehmung: Zufriedenheit bonnorange im Vergleich
In allen untersuchten Subgruppen unterscheidet sich die Zufriedenheit kaum.

Vergleich nach Alter

Globalzufriedenheit

m 18 bis 24 m 25 bis 39 m 40 bis 59 60 bis 74 75 Jahre und alter

Vergleich nach Geschlecht

Globalzufriedenheit

m mannlich weiblich

Vergleich nach Mieter/Eigentiimer

Globalzufriedenheit

m Mieter ® Eigentiimer

Frage 2: Wie zufrieden sind Sie mit bonnorange? 12
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — n

2. Wahrnehmung: Zufriedenheit Umgang mit der Corona-Pandemie
Die Leistungen von bonnorange wahrend Corona werden von einer grof3en Mehrheit ausdrticklich
gelobt.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
I 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ) Pu n kt_
wert

Zufriedenheit mit
bonnorange wahrend
Corona (n = 797)

28% 2% 92

m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden m Sehr unzufrieden

O-Tone O-Tone

= Abfuhr und Sauberkeit in der Stadt hat sich zum positiven verandert, aber denke es ) ) ) ) ]
sind durch Corona auch weniger Leute auf den StraBen um Dreck zu machen. = Die Abfuhr ist soweit gut, aber die Sauberkeit

= Alle Unternehmen mussten sich im letzten Jahr auf die neue Situation einstellen (.Jller.Stadt S e el AU TSEE
. . Ubrig.
und auch bonnorange, ich finde, sie haben das gut umgesetzt.

. . = Die Mullabfuhr funktioniert recht gut, aber bei
Gute Firma, gute Orga, man bekommt eine saubere Stadt durch bonnorange. der Stadt und StraRenreinigung gibt es schon

= Man hat schon gemerkt, dass es erst einmal alles umgestellt und ein System einige Probleme, da ist nicht immer alles top.
eingestellt werden muss, aber im Grol3en und Ganzen hat man fir alles Losungen
gefunden und da muss man auch mal danke sagen.

= Sie erledigen alles immer noch zur vollsten Zufriedenheit.

= Machen einen guten Job, manchmal kénnte es
aber grundlicher bei uns im Viertel sein.

Frage 3: Die Corona-Situation hat sich ja auf die gesamte Bevolkerung und auf alle Unternehmen ausgewirkt. Wie zufrieden sind Sie damit, wie bonnorange in dieser Zeit die Arbeit macht?
Frage 3a: Bitte begriinden Sie lhre Bewertung. 13
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange

2. Wahrnehmung: Image von bonnorange
Die abgefragten Image-Attribute werden von praktisch der gesamten Bevélkerung mit bonnorange
assoziiert, insbesondere die Eigenschaften ,vertrauenswurdig“ und ,kompetent".

vertrauenswirdig
(n=792)

kompetent
(n=793)

unkompliziert
(n=748)

ein fairer Arbeitgeber
(n =496)

sympathisch
(n =786)

fortschrittlich
(n=770)

kundenorientiert
(n=729)

nachhaltig
(n=762)

ein fairer Partner
(n =622)

iy ° §

| Trifft voll zu Trifft eher zu Teils/teils Trifft eher nicht zu

Frage 4: Ich lese Ihnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und méchte von lhnen wissen, inwieweit sie auf bonnorange zutreffen. bonnorange ist...?

R O T O L O
54 43 3 88
54 43 3 88
45 51 4 85
45 50 4 85
46 49 5 85
41 54 4 84
46 49 5 85
43 51 5 85
40 55 5 83

m Trifft gar nicht zu

14
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange —

2. Wahrnehmung: Image von bonnorange im kommunalen Vergleich
Bezlglich des Unternehmensimages ubertrifft bonnorange samtliche Benchmarkwerte, teilweise

deutlich.
Punktwerte Min [l 2 Benchmark I @ Benchmark 2020/:21 bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
vertrauenswiirdig 76 88 92
kompetent 75 88 92
sympathisch 74 Sy 857
kundenorientiert 75 < 85)
Kein Benchmark zu den anderen Iltems vorhanden.
Frage 4: Ich lese Ihnen jetzt ein paar Eigenschaften vor und méchte von lhnen wissen, inwieweit sie auf bonnorange zutreffen. bonnorange ist...? 15
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — ~E~

3. Stadtsauberkeit: Zufriedenheit mit der Sauberkeit in Bonn
Insgesamt wird die Sauberkeit von Bonn gut bewertet, noch besser fallt die Beurteilung der
Sauberkeit der Stral3en aus, flr deren Reinigung tiberwiegend bonnorange zustandig ist.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pvl\J/gl:tt'
Sauberkeit in der | | | | | | | | | | |

Wohngegend 48 3 86

(n =800)

Sauberkeit von Bonn
insgesamt 58 14 1 78

(n =793)

Sauberkeit der
Gehwege 62 41 82

(n =800)

Sauberkeit der Stral3en
(n = 799) 66 51 81

Sauberkeit und Pflege
des Stral3enbegleitgrins 64 7 80

(n = 754)

Sauberkeit der Radwege
(n = 730) 53 12 81

Sauberkeit und Pflege
der Parks und Grin- 52 16 1 78

anlagen (n = 796)

B Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 5: Wenn Sie jetzt das Gesamtbild von Bonn betrachten, wie zufrieden sind Sie da mit der Stadtsauberkeit? Wie zufrieden sind Sie mit...? 16
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — ~H~

3. Stadtsauberkeit: Zufriedenheit mit der Sauberkeit in Bonn im kommunalen Vergleich
Beim Thema Stadtsauberkeit Uberschreitet bonnorange alle kommunalen Vergleichswerte und bildet
damit in allen Kategorien einen neuen Hochstwert.

Punktwerte Min [l 2 Benchmark I @ Benchmark 2020/:21 bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Sauberkeit in der
Wohngegend 73 E 86
Sauberkeit von Bonn
insgesamt 63 E B

Sauberkeit der
Gehwege 68 c2

Sauberkeit der StralRen 74 ;] 81
Sauberkeit und Pflege

des Stral3enbegleitgrins 66 0

Sauberkeit und Pflege |
der Parks und Grun- 66 78

anlagen

Kein Benchmark fiir das Iltem ,Sauberkeit der Radwege* vorhanden.

Frage 5: Wenn Sie jetzt das Gesamtbild von Bonn betrachten, wie zufrieden sind Sie da mit der Stadtsauberkeit? Wie zufrieden sind Sie mit...? 17
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — ﬂ

4. Entsorgung: Zufriedenheit mit Entsorgungsleistungen
Die Abfallentsorgung erfolgt zur vollen Zufriedenheit der Befragten, insbesondere die von bonnorange
durchgefihrte Hausmillabfuhr und die Entsorgung von Papier werden gelobit.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pvl\J/r(;lr(tt-

Hausmullabfuhr
(n =800)

Gelber Sack bzw. gelbe
(n=799)

32 92

Entsorgung von
Bioabfallen 50 49 1 87
(n=799)

Entsorgung von Papier

(n = 800) 63 36 1 | 9

Entsorgung von
Grinschnitt 38 59 3 84
(n=564)

e e,
(n = 656) e 49 5 85

Preis-Leistungs-Verhaltnis
(n =684)

61 9 80

|

E Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 6: Lassen Sie uns jetzt Uber lhre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen. Wie zufrieden sind Sie mit...? 18
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — ~E~

4. Entsorgung: Zufriedenheit mit Entsorgungsleistungen im kommunalen Vergleich
Uberwiegend ist man in Bonn zufriedener mit der Entsorgung als in anderen Kommunen. Vor allem
die Werte fir die Papierentsorgung und das Preis-Leistungs-Verhaltnis sind Bestwerte im
kommunalen Vergleich.

Punktwerte Min [l 2 Benchmark I @ Benchmark 2020/:21 bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Hausmiillabfuhr 80 ele2 97
Gelber Sack bzw. gelbe
Tonne 63 912
Entsorgung von 76 Ms7 o3
Bioabfallen
Entsorgung von Papier 63 80 82 90
Entsorgung von
Grinschnitt 9 84@ 93
Sperrmullentsorgung 71 85 91
Preis-Leistungs-
Verhaltnis 62 Sl

Frage 6: Lassen Sie uns jetzt Uber lhre Zufriedenheit speziell mit der Entsorgung sprechen. Wie zufrieden sind Sie mit...? 19
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange — ﬂ

4. Entsorgung: Zufriedenheit mit der Abfuhr
An der Abfuhr der Abfalle in Bonn gibt es praktisch keine messbare Kiritik.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pvl:/r;lr(tt-
Punktlichkeit der Abfuhr
91
(n = 763) St
Entleerung der Tonnen
89
(n = 756) 48 o
Freundlichkeit des 43 1 89
Personals
Zuruckstellen der Tonnen
(n = 757) 45 1 88
Erscheinungsbild des
Personals 44 5 87
(n=707)
® Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 7: Und nun zur Abfuhr der Millbehalter. Wie zufrieden sind Sie da mit...? 20
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange —

4. Entsorgung: Zufriedenheit mit der Abfuhr im kommunalen Vergleich
Alle Benchmarkwerte im Themenfeld ,Abfuhr® werden erreicht oder ubertroffen.

Punktwerte Min [l 2 Benchmark I @ Benchmark 2020/:21 bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Punktlichkeit der Abfuhr 78 ilo1 96
Entleerung der Tonnen 77 (e1si 89 92
Freundlichkeit des
Personals 8 mg 93
Zuruckstellen der Tonnen 68 <708
Erscheinungsbild des
Personals 82 I 87 I8

Frage 7: Und nun zur Abfuhr der Millbehalter. Wie zufrieden sind Sie da mit...? 21
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KUNDENFocus Blrger — Hauptergebnisse fur bonnorange
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5. Bindelsammlung: Papierentsorgung allgemein
Fast alle Befragten haben eine Papiertonne vor dem Haus, und diese ist fiir praktisch alle auch die
Hauptmethode zur Entsorgung von Papier. 4% nutzen (auch) die Blindelsammlung.

Papiertonne vor dem Haus

Entsorgungswege von Papier, Pappe, Kartonagen

94%

Nein 6%

n =800

_ 94%

Papiertonne
0%
. %
Papiercontainer
47%
4%
Wertstoffhofe . >
43%
0,
Bundelsammlung 4% I Alle Befragten
59%
Befragte ohne
% Papiertonne am
Restmdulltonne % Haus
0
n = 800 (alle
Befragten)

Frage 9: Kommen wir noch einmal auf das Thema Papierentsorgung zuriick. Haben Sie eine Papiertonne vor dem Haus?

Frage 10: Wie entsorgen Sie Papier, Pappe und Kartonagen?

22
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5. Bindelsammlung: Haufigkeit der Nutzung und Bewertung Verzicht
Die Nutzerinnen und Nutzer der Bindelsammlung verwenden diese in der Regel ungefahr einmal im
Quartal. Dabei hat man zum Grol3teil Verstandnis flr einen zukinftigen Verzicht auf diese Art der

Papierentsorgung.

Haufigkeit der Nutzung

Bewertung Verzicht auf Bundelsammlung

Alle vier h
Wochen 24%

im uartal | 64
1x im Quartal 64%

Mindestens
1x pro I 3%
Halbjahr

Mindestens
0,
1x pro Jahr I 6%

Seltener als
0,
1x pro Jahr P 3%

n=33

Frage 11: Wie oft nutzen Sie die Biindelsammlung?

——

Eher gut 42%
Teils/teils 12%
Eher nicht gut 9%

Gar nicht gut | 0%

Weil3 nicht/Keine Angabe 3%

n=33

Punktwert: 71

Frage 12: Wie wiirden Sie es bewerten, wenn aus Arbeitsschutzgriinden in Zukunft auf die Biindelsammlung verzichtet wirde, um die starke korperliche Dauerbelastung der Miillwerker dadurgg zZu

reduzieren?

07.07.2021
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6. Wertstoffh6fe: Besuch der Wertstoffhofe im letzten Jahr
18% haben in den letzten 12 Monaten einen Wertstoffhof in Bonn besucht — zumeist mit recht
unregelmaliger Besuchsfrequenz.

Besuch eines Wertstoffhofs Haufigkeit des Besuchs

Mindestens 1 x pro
Woche

Mindestens 1 x im
0, 0,
Ja 18/0 ‘ Monat 1A)

Mindestens 1 x im
0,
Quartal - 14%

Mindestens 1 x im
0,
Halbjahr I 20%

Nein 82% Mindestens 1 x im Jahr - 24%

Unregelmalig 41%

n =800 n=143

Frage 15: Waren Sie in den letzten 12 Monaten auf einem der Wertstoffhfe in Bonn?
Frage 16: Wie oft waren Sie dort in den letzten 12 Monaten? 24
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6. Wertstoffhofe: Zufriedenheit
Praktisch alle Aspekte der Entsorgung auf den Wertstoffhéfen werden von einer grof3en Mehrheit
gelobt. Auf einem sehr hohen Niveau der Zufriedenheit bieten die Offnungszeiten der Wertstoffhofe

noch Entwicklungspotenzial.

iy - §

Oflyo 1(?% 20% 30|% 50.% 6(?% 70.% 80|% 90.% 10(|)% Pvl:/r;l:tt'
Abwiklung (n - 143 59 “ =
Erreich barlgr?izl_&%(; 54 45 1 88
Entsorgungsméglécr:]hfeligr; 62 37 1 90
Kompetenz iorllirel\r:lizﬁ”:)elizeor; 60 38 2 89
Wartzeter z 49 =
Serviceorit—E-rr:ti:erlu4 ng(_g 45 46 8 1 84
Mitarbeitz:/? : rr:g:ic(rr]mk: Itlig)r 0 &l e =
Offnurzgs:zeliZeSr; 34 47 19 79

m Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 17: Jetzt geht es um |hre Zufriedenheit mit den Wertstoffhéfen. Wie zufrieden sind Sie mit...?

07.07.2021
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6. Wertstoffhofe: Zufriedenheit im kommunalen Vergleich
In allen abgefragten Kriterien sind die Besucherinnen und Besucher der Wertstoffhéfe von
bonnorange uberdurchschnittlich zufrieden. Bei dem Handling, der Kompetenz und der Freundlichkeit
der Mitarbeiter setzt bonnorange kommunale Bestwerte.

Punktwerte Min [l 2 Benchmark I @ Benchmark 2020/:21 bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Handling, Abwicklung 80 8335 Jiele)
Erreichbarkeit/Lage 77 <11 88 92
Entsorgungs-

mdglichkeiten 82 S/l 90 95

Kompetenz der
Mitarbeiter/innen 81 L
Wartezeiten 73 el 85 87
Serviceorientierung 71 1238436

Freundlichkeit der

Mitarbeiter/innen 75 a83 Bk ¥/

Offnungszeiten 67 gt /951

Frage 17: Jetzt geht es um |hre Zufriedenheit mit den Wertstoffhéfen. Wie zufrieden sind Sie mit...? 26
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7. Service und Informationsleistungen: Kontakt zu bonnorange im letzten Jahr

Der Anteil der Befragten, die Kontakt zu bonnorange aufgenommen haben, ist seit 2017
zuriickgegangen. Die praferierte Kontakt-Moglichkeit bleibt das Telefon.

Kontaktanfragen Kontaktweg
=
_ 92%
7% Telefonisch 85%
. 62%
1- bis 2-mal 18% i
26% . 6%
Schriftlich postalisch 4%
] 20%
0% i
| 2%
3- bis 10-mal | 1% Feedbackformular guf 204
der Website
10%
4% |
. o= 0%
E-Mail an bonnorange 4%
93% 6%
Gar nicht 81% i
0%
70% = 2021 Personlicher Besuch | 0%
i 2019 2%
n=798 2017 - n=53

Frage 18: Kommen wir nun zu lhren Kontaktanfragen an bonnorange: Wie oft haben Sie denn wahrend des letzten Jahres Kontakt mit bonnorange aufgenommen?
Frage 19: Wenn Sie an lhren letzten Kontakt denken, auf welchem Weg war dieser? 27
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7. Service und Informationsleistungen: Zufriedenheit mit dem Kontakt
Der Kontakt zu bonnorange erfiillt die Erwartungen der Blrgerinnen und Birger und ist auf
Spitzenniveau.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Pvl\J/r(;lr(tt-

Kompetenz der Mitarbeiter

(n = 53) 36 01

Freundlichkeit der
Mitarbeiter
(n=53)

26 93

Erledigung des Anliegens

(n = 53) 32 2 o1

Telefonische Erreichbarkeit

(n =49) 24 2 93

E Sehr zufrieden Eher zufrieden Teils/teils Eher unzufrieden  ® Sehr unzufrieden

Frage 20: Nun zur Zufriedenheit mit dem Kontakt. Wie zufrieden waren Sie da mit der...? 08
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7. Service und Informationsleistungen: Zufriedenheit mit dem Kontakt im kommunalen

Vergleich
Auch bezlglich des Kontakts zum Entsorger werden die Benchmarkwerte Ubertroffen.

Punktwerte Min [l 2 Benchmark I @ Benchmark 2020/:21 bonnorange Max
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Kompetenz der 60 m 91! 94
Mitarbeiter
Freundlichkeit der
Mitarbeiter 70 93 96
Erledigung des
Anliegens 38 - EE oL
Telefonische
Erreichbarkeit 0 - EE . 97

Frage 20: Nun zur Zufriedenheit mit dem Kontakt. Wie zufrieden waren Sie da mit der...? 29
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7. Service und Informationsleistungen: Nutzung und Zufriedenheit ,,bonnorange.de*
38% haben das Internetangebot von bonnorange genutzt, davon nutzt etwa die Halfte dieses
regelmaRig. Mit der Ubersichtlichkeit der Internetseite sind fast alle Nutzerinnen und Nutzer sehr

zufrieden.
Bereits genutzt? Regelmalige Nutzung Zufriedenheit Ubersichtlichkeit
Sehr zufrieden — 86%
Ja, schon Ja, ]
genutzt 38% ‘ nutze ich 45% ‘
Eher zufrieden 13%

Teils/teils | 1%

Nein, noch nie 6204 Nein, nutze ich £50/ Eher unzufrieden | 0%
0 . 0
genutzt nicht
Sehr unzufrieden | 0%
n=138
n =800 n =305 Punktwert: 96
Frage 21: Haben Sie schon einmal die Internetseite ,bonnorange.de” genutzt?
Frage 22: Nutzen Sie die Internetseite bonnorange.de regelméaRig, d.h. mind. einmal im Jahr?
Frage 23: Wie zufrieden sind Sie denn mit der Ubersichtlichkeit des Internetangebots? 30
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7. Service und Informationsleistungen: Nutzung und Zufriedenheit App
Ein Funftel kennt die App von bonnorange. Der geringe Anteil von Nutzerinnen und Nutzern in der
Stichprobe erlaubt zur Bewertung keine belastbaren Aussagen, allerdings scheint zumindest die
grundséatzliche Tendenz positiv.

Bekanntheit Nutzung Zufriedenheit

Sehr zufrieden — 72%

Eher zufrieden 28%

Teils/teils | 0%

Eher unzufrieden | 0%

Nein 79% Nein 89%
Sehr unzufrieden | 0%
n=18
n =800 n =166 Punktwert: 93

Frage 24: Kennen Sie die App von bonnorange?
Frage 25: Nutzen Sie die App von bonnorange?

Frage 26: Wie zufrieden sind Sie mit der App? 31
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8. Einstellungen zu Entsorgung und Umweltschutz im Detail (1)
Generell stimmt die Mehrheit sowohl dem Grundprinzip der Abfalltrennung als Teil des Umwelt-
schutzes zu als auch der Wahrnehmung von bonnorange als gemeinwohl- und umweltschutz-
orientiertes Unternehmen.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% ng‘:tt'
Gut erhaltener Sperrmill
sollte wieder verwendet 44 21 88
werden (n = 800)
bonnorange ist
gemeinwohlorientiertes 56 41 83
Unternehmen (n = 781)
Anfalltrennung ist mir
wichtig (n = 800) 49 6 84
Sicher, dass bonnorange
umweltfreundlich entsorgt 54 7 83

(n = 788)

m Trifft voll zu Trifft eher zu Teils/teils Trifft eher nicht zu  m Trifft gar nicht zu

Frage 8: Wie denken Sie tiber Entsorgung und Umweltschutz? Bitte geben Sie an, inwieweit folgende Aussagen zutreffen. 32
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8. Einstellungen zu Entsorgung und Umweltschutz im Detail (1)
Immerhin die Halfte gibt an, dass teilweise noch das Wissen fiir eine erfolgreiche Abfalltrennung fehlt;
fast drei Viertel kbnnen sich Mehrkosten zur Umsetzung einer umweltfreundlichen Entsorgung

vorstellen.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

70%

80% 90%

| wert

bonnorange ist fihrender
Partner beim Thema
Klimaschutz (n = 633)

58

bonnorange fordert
MalRnahmen, um
Bewusstsein fur
Nachhaltigkeit zu starken
(n=720)

63

Mochte, dass mein Abfall
auch bei Mehrkosten
umweltfreundlich entsorgt
wird (n = 798)

45

Ich will mehr Abfalle
vermeiden, weild aber nicht
wie (n = 800)

40 14

Trifft eher zu Teils/teils Trifft eher nicht zu

| Trifft voll zu

Frage 8: Wie denken Sie tiber Entsorgung und Umweltschutz? Bitte geben Sie an, inwieweit folgende Aussagen zutreffen.

10 2 78

12 1 78

18 73

18

54

m Trifft gar nicht zu

33
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8. Einstellungen zu Entsorgung und Umweltschutz im Vergleich nach Alter (I)
Den jingeren Generationen ist Abfalltrennung etwas wichtiger als alteren Befragten. Generell liegt
jedoch eine sehr grof3e Zustimmung zu den abgefragten Statements Uber die Altersgrenzen hinweg

VOr.
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
. 88
Gut erhaltener Sperrmdill 89
sollte wieder verwendet 88
werden 84 88

bonnorange ist
gemeinwohlorientiertes
Unternehmen

Abfalltrennung ist
mir wichtig

Sicher, dass bonnorange
umweltfreundlich entsorgt

E 18 bis 24 Jahre m 25 bis 39 Jahre  ®40 bis 59 Jahre 60 bis 74 Jahre 75 Jahre und alter

Frage 8: Wie denken Sie tiber Entsorgung und Umweltschutz? Bitte geben Sie an, inwieweit folgende Aussagen zutreffen. 34
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8. Einstellungen zu Entsorgung und Umweltschutz im Vergleich nach Alter (II)
Altere Befragte sind eher bereit, fir eine umweltfreundliche Entsorgung Mehrkosten zu tragen.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
e 80
bonnorange ist fihrender 76
Partner beim Thema 79
Klimaschutz 730

bonnorange fordert
Maflinahmen, um
Bewusstsein fir
Nachhaltigkeit zu starken

Mochte, dass mein Abfall
auch bei Mehrkosten
umweltfreundlich entsorgt
wird

Ich will mehr Abfélle
vermeiden, weil} aber
nicht wie

64
62

E 18 bis 24 Jahre m 25 bis 39 Jahre  ®40 bis 59 Jahre 60 bis 74 Jahre 75 Jahre und alter

Frage 8: Wie denken Sie tiber Entsorgung und Umweltschutz? Bitte geben Sie an, inwieweit folgende Aussagen zutreffen. 35
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9.

Fazit

Fast alle Burgerinnen und Birger von Bonn kennen bonnorange und sind mit dem Betrieb zufrieden. Diese
Werte Ubertreffen sowohl die Werte, die fur bonnorange bei friiheren Studien gemessen wurden, als auch die
Werte des kommunalen L-Q-M-Benchmarkings. Auch die Zufriedenheit mit den Leistungen von bonnorange

spezifisch wahrend Corona ist herausragend.

Die Sauberkeit von Bonn insgesamt wird deutlich besser bewertet als noch 2017 und 2019 — hier ist im

Zeitverlauf ein deutlicher und kontinuierlicher Aufwértstrend sichtbar.

Nur wenige nutzen die Bindelsammlung fur die Entsorgung von Papier; und diese Nutzerinnen und Nutzer

scheinen auch Verstandnis fur die Einstellung dieses Service zu haben.

Ein ursachlicher Zusammenhang mit der stabilen und zuverlassigen Leistungserbringung durch bonnorange
wahrend der Corona-Pandemie scheint durchaus plausibel. Insofern wird ein Halten der aktuellen hohen
Zufriedenheitswerte, bzw. der Umgang mit sich a&ndernden Ansprichen nach dem Ende der Pandemie,

maoglicherweise eine wichtige Herausforderung fiir bonnorange in den nachsten Jahren darstellen.

Die grol3e Zufriedenheit und das Vertrauen gegeniber dem Betrieb stellen eine gute Grundlage fir die

zukinftige Kommunikation und Unternehmenspolitik von bonnorange dar.

36
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- A6R Verwaltungsrat
Mitteilungsvorlage A6R-210101 Drucksache
1 Anlage(n)

24.09.2021 Sitzungstermin

TOP 15.2 2. Quartalsbericht 2021
offentlich nach § 48 Abs. 2 Satz 1 GO NRW

Mitteilung:

Basis fur den als Anlage beigefugten 2. Quartalsbericht ist eine Auswertung des ersten
Halbjahres, mit Stand vom 22.07.2021.

Der Bericht enthalt eine Ubersicht der Gewinn- und Verlustrechnung (GuV) nach Ge-
samtkostenverfahren.

Die bonnorange AGOR schliel3t mit einem Periodenuberschuss von 1.439 TEUR ab und
liegt mit 1.384 TEUR Uber dem Planansatz. Dies ist im Wesentlichen durch drei Effekte
bedingt:

1. Die Erl6se liegen wg. der vor Kurzem erst getroffenen Vereinbarung mit
den dualen Systembetreibern, noch ohne Zahlungseingang, mit 7% un-
ter Plan.

2. Der Aufwand liegt 11 % unter Plan, da auf3er Personal- und Materialauf-

wand folgende Kosten zurzeit noch deutlich geringer als geplant sind:
Unterhaltungskosten der Deponie, Bewirtschaftungskosten wie Fern-
warme und Strom sowie Verwaltungskosten fir Dienstleistungen wie z.
B. Burgertelefon und Versicherungen.

3. Die Zinsaufwendungen liegen unter Plan, da diese periodenfremd ge-
bucht werden.

Da die Abrechnung der verschiedenen Sachverhalte zum Teil aul3erhalb der Leis-
tungsperiode geschieht, werden sich einige Planabweichungen bis zum Jahresende
reduzieren.

Die geplanten Investitionsausgaben fur das aktuelle Wirtschaftsjahr belaufen sich auf
insgesamt 6,2 Mio. EUR. Diese Ausgaben sind nicht periodengerecht. In 2021 wurden
bis Ende Juni 492 TEUR verausgabt.

Nach § 11 Abs. 2 Unternehmenssatzung der bonnorange AOR bemisst sich die Um-
lage nach den tatsachlichen Kosten fur die Aufgabenwahrnehmung. Die Kalkulation
erfolgt nach Kommunalabgabengesetz Nordrhein-Westfalen (KAG NW). Somit erge-
ben sich systembedingte Uberschiisse.
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Verwaltungsrat

Die Corona-Pandemie hat die Arbeitsablaufe der bonnorange AGR teilweise einge-
schrankt, aber durch proaktives Handeln und entsprechende Umsetzung der Vorga-
ben seitens der Bundesregierung konnte der Betrieb aufrechterhalten werden. Die
Schliel3ung der Wertstoffhofe konnte vermieden werden; lediglich die Griinannahme-
stelle in Uckesdorf konnte kurzzeitig nicht personell betreut werden.

Entsprechend der Abstands- und Hygieneregeln mussten Fihrungen, Publikumsakti-
onen und personliche Beratungsgesprache ausgesetzt werden.

Durch den Ausfall bzw. den Absagen von externen Veranstaltungen im laufenden Jahr
wurden weniger Umsatze generiert und der Aufwand fiel entsprechend geringer aus.
Durch das geanderte Verbraucherverhalten in der Pandemie-Zeit hat sich bei der bon-
norange AOR das Arbeitsaufkommen, wie auch das Mullaufkommen erhoht.

Im Fruhjahr 2021 wurde voribergehenden zur Verstarkung in der Verwaltung eine

Leiharbeitskraft eingesetzt. In der Abfallwirtschaft waren 2 Zeitarbeitskrafte im April
sowie im Mai 1 Leiharbeitskraft unterstiitzend tatig (mit 54 TEUR).
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Anlage 1

2. Quartalsbericht 2021

bonnorange A6R, Lievelingsweg 110, 53119 Bonn

Stand: 22.07.2021



b ~nNnn Gewinn-und Verlustrechnung Il 2021
Ist Plan Ist Aus-
12021 112021 Abw. ADW. | o0 APW. AbW. PN 2021y ing
Bezeichnung TEUR TEUR TEUR (%) TEUR TEUR (%) TEUR (%)
a  Umsatzerldse aus Umlagen 16.500- 16.500- 0 15.786- 715- 5 33.000- 50
b Umsatzerltse Beistandsleistungen 2.175- 2.352- 178 8- 2.466- 291 12- 4.705- 46
¢  Sonstige Umsatzerlose 346- 1.651- 1.304 79- 716- 370 52- 3.301- 10

1. Umsatzerldse 19.021- 20.503- 1.482 7- 18.968- 53- 0 41.006- 46

2. Andere aktivierbare Eigenleistungen 1- 1 100-

3. Sonstige betriebliche Ertréage 7- 18- 11 61- 8- 1 13- 35- 20
Erlése 19.028- 20.521- 1.493 7- 18.977- 51- 0 41.041- 46
Aufwendungen fur Roh-/ Hilfs-/

a Betriebsstoffe und bezogene Waren 8 937 66- & e 92 12 1874 46
p Aufwendungen firbezogene 1.618 1.913 205-| 15 1.550 68| 4 3826 | 42
Leistungen
4. Materialaufwand 2.488 2.850 361- 13- 2.329 160 7 5.699 44
a Léhne und Gehalter 9.338 9.785 447- 5- 9.182 156 2 19.569 48
Soziale Abgaben und Aufwendungen
b fur Altersversorgung und 2.367 2.775 409- 15- 2.384 17- 1- 5.551 43
Unterstlitzung
5. Personalaufwand 11.705 12.560 855- 7- 11.566 138 1 25.120 47
a Absck.\.relbung auf |rr]mater|e|le 32 32 0 0 48 16- 34 63 50
Vermdgensgegenstande
b Abschreibungen auf Sachanlagen 1.907 2.007 100- 5- 1.680 227 13 4.014 48
6. bilanzielle Abschreibungen 1.938 2.038 100- 5- 1.728 210 12 4.077 48
a Betriebsaufwand 448 685 237- 35- 509 62- 12- 1.370 33
b Verwaltungsaufwand 544 851 307- 36- 481 63 13 1.702 32
¢ Vertriebsaufwand 10 63 53- 84- 56 46- 82- 127 8
d  Beistandsleistungen 149 237 88- 37- 135 14 10 474 31
e Ubriger Aufwand 268 445 177- 40- 221 47 21 891 30

7.~ Sonstige betriebliche 1419 | 2282 863-| 38- 1.403 6| 1 4563 | 31
Aufwendungen
Aufwendungen 17.551 19.730 2.179- 11- 17.026 525 8 39.459 44

8. Zinsen und &hnliche Aufwendungen 26- 630 656-| >100 22 48- 216- 1.260 2-
Finanzergebnis 26- 630 656-| >100 22 48- 216- 1.260 2-

9. Ergebnis der gewohnlichen 1.503- 161- 1.342-| >100 1.929-| 426 | 22- 321-| >100
Geschaftstatigkeit vor Verrechnung

10./11. Interne Leistungsbeziehnung
Ergebnis der gewohnlichen

12. Geschéftstatigkeit nach 1.503- 161- 1.342- >100 1.929- 426 22- 321-| >100
Verrechnung

13, Steuern vom Einkommen und vom 13 77 64- 83- 31 18- 50- 154 8
Ertrag

14. Sonstige Steuern 51 28 23 84 34 17 52 56 92

15. Jahresuberschuss 1.439- 56- 1.383-| >200 1.864- 425 23- 112-| >200
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Erlauterungen zum 2. Quartalsbericht

Dieser Quartalsbericht (Stand 22.07.2021) wurde aus dem SAP-System heraus erstellt.
Somit sind im Quartalsbericht nur tatsachlich gebuchte Sachverhalte aus dem SAP-
System als IST-Werte dargestellt. Die anderen Aufwendungen, wie z. B. Ruckstellungs-
buchungen, werden erst zum Jahresabschluss konkret vom Versicherungsmathemati-
ker berechnet und beriicksichtigt. Deshalb werden hierfir im Quartalsbericht die geplan-
ten Werte aufgefihrt.

Der Bericht enthalt die Ubersicht nach der Gewinn- und Verlust-Rechnung (GuV). Ne-
ben den Plan- und Istwerten fir die Monate Januar bis Juni 2021 werden die Istwerte
des vergleichbaren Vorjahreszeitraums sowie die absolute und prozentuale Abwei-
chung aufgefihrt. Darliber hinaus werden die Planzahlen fir das gesamte Geschafts-
jahr 2021 und der bis zum 30.06.2021 erreichte prozentuale Ausschopfungsgrad der
einzelnen Positionen dargestellt.

Die bonnorange AGOR schliel3t mit einem Periodentberschuss von 1.439 TEUR ab. Die

wesentlichen Abweichungen werden im Folgenden erlautert.

Zu 1b. Umsatzerlose Beistandsleistungen

Die Beistandsleistungen sind unter Plan (-178 TEUR, Abw. von 8%). Dies resultiert aus
geringeren Abrechnungen in der Sparte Werkstatt mit 204 TEUR und in der Sparte Stra-
Benreinigung um 160 TEUR (Ruckstand in der Rechnungserstellung). Die Sparte Ab-
fallwirtschaft liegt mit 186 TEUR tUber dem Plan.

Zu 1c. sonstige Umsatzerlose

Die sonstigen Umsatzerlose liegen um 1.304 TEUR (Abweichung von 79 %) unter Plan.
Dies ist hauptsachlich den noch fehlenden Zahlungen der dualen Systembetreiber fir
Mitbenutzungs- und Nebenentgelte (- 1.006 TEUR) geschuldet. Die Verhandlungen mit
den Dualen Systemen konnten Ende Juni erfolgreich abgeschlossen werden. Die Ab-
stimmungsvereinbarungen nach dem Verpackungsgesetz sind unterzeichnet. Die
Rechnungen - rickwirkend fur das erste Halbjahr 2021 - sind gestellt. Dartber hinaus

gibt es coronabedingte Veranstaltungsausfalle.
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zu 4. Materialaufwand

Der Materialaufwand liegt um 361 TEUR unter Plan (Abweichung von 13%). Wesentli-
cher Grund sind geringere Aufwendungen fur bezogene Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe
66 TEUR (z.B. Ersatzteile Lager, Treibstoffe und Streugut) und fir bezogene Leistungen

um 295 TEUR (z.B. Unterhaltung Infrastrukturvermégen, Verwertungskosten).

zu 5. Personalaufwand

Bei den Personalkosten ergibt sich eine Planunterschreitung von 855 EUR (Abweichung
von 7 %). Die Planabweichung resultiert zum Teil weiterhin aus Buchungen, die erst am
Jahresende und somit zeitversetzt vorgenommen werden. Es handelt sich um Ruckstel-
lungen fir Aufwendungen fir Altersversorgung, Urlaub, Uberstunden und Jubilden so-
wie Abgrenzungen 2020 in 2021 (ca. 180 TEUR sonstige Verbindlichkeiten) fur LOB

und unstetige Bezlge. Fluktuationsbedingt sind nicht alle Stellen durchgangig besetzt.

zu 6. bilanzielle Abschreibungen

Die Abweichung von 5 % (100 TEUR) ergibt sich durch die noch nicht vollstandige Ak-

tivierung bei Gebauden im Anlagevermdogen und die damit verbundene Abschreibung.

zu 7. Sonstige betriebliche Aufwendungen

Die um 863 TEUR niedrigeren Planabweichungen (von 38%) ergeben sich beim Be-
triebsaufwand (- 237 TEUR; Unterhaltungskosten der Deponie und Bewirtschaftungs-
kosten wie Fernwarme und Strom), beim Verwaltungsaufwand (- 307 TEUR,; fur diverse
sonstige Dienstleistungen z.B. fur Burgertelefon, Wirtschaftsprifer), bei dem Vertriebs-
aufwand (- 53 TEUR,; fur die Presse-/Offentlichkeitsarbeit), bei den Beistandsleistungen
der Stadt (- 88 TEUR) und beim Ubrigen Aufwand (- 77 TEUR; im Wesentlichen fir
Leiharbeitskréfte die erst im Sommer eingesetzt werden, geringere Kosten fur Aus- und
Fortbildung 64 TEUR). Die Abrechnung der o0.g. Sachverhalte geschieht zum Teil au-

Berhalb der Leistungsperiode.
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zu 9. Zinsen und ahnliche Aufwendungen

Die Zinsen und &hnliche Aufwendungen liegen 656 TEUR unter Plan. Die Zinszahlun-
gen fur das stadtische Darlehen erfolgen jahrlich zwischen April und Oktober und zum

anderen erfolgen die Buchungen fur den Zinsaufwand fur Ruckstellungen erst zum Jah-

resende.
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TOP 1.5.3. Auswertung der Burgerkontakte 2020
offentlich nach § 48 Abs. 2 Satz 1 GO NRW

Mitteilung:

2020 — fur uns alle ein denkwirdiges Jahr. Anfang Marz wurde die Coronaerkrankung weltweit
als Pandemie ausgerufen. Die folgende Verunsicherung und veranderte Lebensweise schla-
gen sich in allen Lebensbereichen nieder. So auch im Bereich der Abfallwirtschaft und Stadt-
sauberkeit.

Deutlich spurbar ist dies in der Zahl der eingehenden Telefonanrufe: Die Anzahl ist sprunghaft
gestiegen: von rund 31.000 in 2019 auf Uber 44.000 eingehende Anrufe in 2020 - alleine am
Burgertelefon.

Entrimpelungsaktionen zuhause haben zu deutlichen Nachfragesteigerung bei dem Abholser-
vice gefuhrt. Sperrmill auf Abruf wurde statt durchschnittlich 70 Mal (in 2019) durchschnittlich
81 Mal pro Tag angefragt.

Die Anzahl der Meldungen zu Unsauberkeiten im 6ffentlichen StralRenland, wie tberfullte Pa-
piercontainerstandorte, Hinweise zu ubervollen Papierkdrben und dergleichen, haben eben-
falls deutlich zugenommen.

Durch die weiter zunehmende Mediterranisierung und den regen Gebrauch von To-go-Produk-
ten kam es trotz aller Anstrengungen der Stral3enreinigung und deutlich erhéhtem Reinigungs-
aufwand an stark frequentierten Ortlichkeiten bei guter Witterung an einigen Wochenenden
kurzfristig zu einem ,schmuddeligen“ Stadtbild.

Gleichzeitig ist die bonnorange AGR personell eingeschrankt, da die Mitarbeiterteams zur Pra-
vention auseinandergezogen werden mussen; alle Kapazitaten sind voll ausgeschopft um
diese Belastung stemmen zu kénnen.

Im Folgenden werden die Kommunikationswege sowie die Kennzahlen der einzelnen Aufga-
bengebiete des Kundenservice dargestellt.

1) Gewahlte Medien der Kontaktaufnahme

Das Telefon ist weiterhin das deutlich favorisierte Mittel der Kommunikation.

Das Blrgertelefon verzeichnet 44.329 eingehende Anrufe, von denen 26.513 angenommen
werden konnten. Urs&chlich fur die gesunkene Erreichbarkeit ist das erhohte Anrufaufkommen
fur alle Kunden des Burgertelefons bei gleichzeitiger Einschrédnkung des Personals (Grol3-
raumbiro) durch PraventionsmalRnahmen gegen die Pandemie.

Die Mitarbeiterinnen des Abholservice (Sperrmull und Elektrogerate) bedienten 24.406 einge-
hende Anrufe.

Den Kundenservice Abfallwirtschaft und Stadtreinigung erreichten immer noch circa 2.953 di-
rekte Anrufe. Die Mehrzahl richtete sich dabei an die Gewerbeabfallberatung.
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Per Mail wurden 3.020 Bestellungen fir den Abholservice und 3.861 Anliegen fur Abfallwirt-
schaft und Stadtsauberkeit Gbermittelt, wobei die Halfte Uber den Mangelmelder der Stadt
Bonn fur die Stral3enreinigung bestimmt waren (2.086).

Die Mdglichkeit der Onlinebestellung, die im August 2019 fur den Abholservice eingefiihrt
wurde, wurde ca. 9.000-mal genutzt, die Anzahl der eingehenden Faxe ist zu vernachlassigen.
Anliegen und Beschwerden in Briefform haben in 2020 zugenommen. Die Reaktionen auf die
Anderungen der StraBenreinigungssatzung brachte alleine 126 Briefe ins Haus. Auch wenn
die Anzahl der Briefe zu vernachlassigen ist, erfordern diese inhaltsmafiig in der Regel um-
fangreiche Bearbeitung.

Kommunikationswege

146

= Summe telefonischer Eingdnge = E-Mails Briefe / Fax = Onlinebestellungen

2) Abholservice

Unter der zentralen Rufnummer 0228 555 272 2225 kdnnen Bonner Blrger*innen Sperrmullab-
holungen fir das Pilotgebiet Sperrmiill auf Abruf und/oder die Abholung von haushaltsublichen
ElektrogroRgeraten vereinbaren. Neben der regen Nutzung des telefonischen Service (24.406
Telefonate) wird die Mdglichkeit der Onlinebestellung gerne in Anspruch genommen (circa
9.000), gefolgt von 3.020 Bestellungen per Mail. Im Vergleich zu den Vorjahren hat die Nachfrage
zugenommen.

Im Einzelnen sieht die Verteilung so aus:
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Pilotprojekt Sperrmll auf Abruf
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Die telefonische Bearbeitung bietet die Mdglichkeit im direkten Kontakt ausfihrliche Bera-
tungsgesprache zur korrekten Entsorgung zu fihren. Dies ist zwar zeitaufwandig, fihrt im End-
effekt jedoch zur deutlich saubereren Trennung der Abfélle. Die Bearbeitung der Anmeldungen
per Mail/online oder Fax ist sehr arbeitsintensiv. In der Regel miissen diese nachbearbeitet
und die Kunden noch einmal kontaktiert werden. Daher wurde das online-Formular den h&u-
figsten Fehlmeldungen angepasst und verbessert. Des Weiteren wurde, um die steigende
Nachfrage nach der Abholung Elektrogrof3gerate zu befriedigen, die Nachfragehaufigkeit lau-
fend kontrolliert, um gegebenenfalls ein zweites Fahrzeug fir die Einsammlung der Elektroge-
rate disponieren und damit die selbst vorgegebene Terminfrist von maximal zehn Werktagen
Wartezeit bis zur Abholung erftillen zu kénnen.

Nicht gelungen ist es, die Burger von den Vorteilen des Sperrmills auf Abruf zu Uberzeugen,
so dass das Pilotprojekt in seiner jetzigen Form aufgegeben wird. Ab 2022 wird die Sperrmull-
abholung in veranderter Form - Beibehaltung fester Termine plus flexibler Zusatzabholung -
angeboten werden. Genaue Details waren zur Zeit der Auswertung noch nicht festgelegt.
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Abfallwirtschaft

Eine sehr hohe Dichte der Anrufe ist im Januar zu verzeichnen. Dies ist bedingt durch die
Anforderungen von Abfallplanern in Papierform und Reklamationen zur Abfuhr der Tannen-
baume.

Im Jahr 2020 konnten pandemiebedingt erheblich weniger Vor-Ort-Beratungen in der Gewer-
beabfallberatung geleistet werden. Ebenfalls pandemiebedingt war die Anzahl der Beratungen
fur Neukonzessionen im Gastronomiebereich geringer als sonst. Hinsichtlich der Thematik Ab-
fallentsorgung mussten leider deutliche Mangel im Bereich Grol3projekte (beispielsweise ehe-
malige Suduberbauung; urban soul) festgestellt werden.

Wird seitens der Architekten und Bauherren das Thema Abfallwirtschaft vernachléassigt und
wird versaumt fur ausreichend Stellfliche und gute Zuganglichkeit zu sorgen, kann das im
Nachhinein kaum noch korrigiert werden. Das Bauamt soll und muss fur diese Problematik
sensibilisiert werden, damit derartige Méangel im Vorfeld ausgeschlossen werden.

Reklamationen/ Beschwerden

In der Regel handelt es sich dabei um Hinweise zu Millgefal3entleerungen. Am haufigsten
wurde die Restmullabfuhr mit 716 Meldungen reklamiert, wovon in etwas mehr als der Halfte
(58 Prozent) der Falle nachgefahren wurde, gefolgt von Reklamationen Uber nicht entleerte
Biogefalie (554), die in 36 Prozent nachgebessert wurden. Reklamationen im Papierbereich
sind im Vergleich zum Vorjahr um zehn Prozent gestiegen (von 373 auf 408); tUber die Halfte
dieser Reklamationen waren nicht berechtigt und wurden auch nicht nachgefahren. Nicht ab-
geholte Weihnachtsbaume wurden 179 Mal gemeldet.

Die Anzahl der Meldungen bewegt sich weiterhin auf extrem niedrigen Niveau (durchschnittlich
6,63 Reklamationen pro Tag), bedenkt man, dass taglich durchschnittlich 17.500 Mullgefal3e
von den Mitarbeitern der bonnorange AGR bewegt werden.

REKLAMATIONEN MULLABFUHR
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Daneben war ein Schwerpunkt der Anliegen das Thema Depotcontainerstandorte: Beschwer-
den Uber Versetzungen, Abzige, Aufstellungen und vor allem tberfiillte Container und Neben-
stellungen nahmen deutlich mehr Raum ein als tblich.

Reaktionszeit

Standardanliegen wie ,Mulltonne nicht entleert” werden in der Regel innerhalb eines, spates-
tens innerhalb zwei Werktagen bearbeitet und beantwortet. Aufwandigere Angelegenheiten
kénnen in der Regel innerhalb von drei Werktagen beantwortet werden.

4) Stadtsauberkeit

Der Bereich war am Jahresanfang deutlich starker als Gblich nachgefragt. Bedingt durch die
Anderung der StraRBenreinigungssatzung gingen sehr viele Einspriiche, besonders in Briefform
ein. Es mussten zahlreiche Beschwerden und Anfragen zu der Satzungsanderung bearbeitet
werden, was im Januar nahezu zu einer Verdoppelung der eingehenden Anliegen fiuhrte (988
im Vergleich zu 545 in 2019) und die Kapazitaten im Kundenservice Stadtsauberkeit voll be-
anspruchte.

Es wurde deutlich, dass viele der Bonner Birger*innen nicht komplett auf die Reinigungsleis-
tung durch die bonnorange AG6R verzichten wollten. Daher wurde die Einstufung der Stral3en-
abschnitte, die in die Reinigung durch die anliegenden Grundstuickseigentimer*innen uber-
fuhrt wurden, zum ersten Marz 2020 rickgangig gemacht.

Ausgehend von dieser Erfahrung, werden kunftig vor einem geplanten Wechsel der Reini-
gungspflicht von der bonnorange A6R auf die Anlieger, neben den Ublichen Gremien in den
Stadtbezirken und im Rat der Stadt Bonn auch die betroffenen Burger*innen mit eingebunden.
Aus Stral3enziigen, die aufgrund ihres Uberdurchschnittlich sauberen Erscheinungsbildes in
der Reinigungsklasse von wochentlich auf 14-tagig herabgestuft wurden und hohen Baumbe-
stand aufweisen, erreichten uns in den heiRen Sommermonaten vermehrt Beschwerden, da
sich auf diesen Stral3en durch die Trockenheit verursachter vorzeitiger Laubfall unangenehm
bemerkbar machte. Diese Art Meldungen setzten sich im Herbst weiter fort. In der Konsequenz
wird derzeit seitens der bonnorange AOR ein Konzept zur stationdren Sammlung des Laubes
mittels saisonal aufgestellten Laubkérben entwickelt.

Anliegen Stadtsauberkeit 2017-2020
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Stadtsauberkeit 2017 2018 2019 2020
Gesamtheit:

Hinweise, Anliegen, Reklamationen 5077 5320 5906 7281
Hinweise Missstande 6ff. StralRenland 3893 4692 3994 5682
Reklamationen unzureichende Reini-

gung 810 709 883 765
AulRerhalb der Zustandigkeit der bonno-

range 300 445 597 349
Anliegen und Beschwerden aufgrund

Satzungsanderung 2020 376

Anmerkung: Die Summe der eingegangenen Anliegen/Hinweise/Reklamationen ist nicht identisch mit der Summe
der einzelnen Sachverhalte. In einem Anliegen sind oft mehrere Sachverhalte benannt. Umgekehrt kommt es
auch zu Doppelmeldungen zum selben Sachverhalt.

Reklamationen/ Beschwerden

Neben den Beschwerden aufgrund der bereits erwdhnten Satzungsanderung werden seit 2020
die Kontrollen der Reinigungsleistung an Spielplatzen Uber den Kundenservice abgewickelt.
Alleine im August wurde die mangelhafte Reinigung der Spielplatze 62 Mal reklamiert.
Meldungen Uber abgerissene oder Uberflllte Papierkérbe werden Uber den Mangelmelder der
Stadt Bonn seit 2020 direkt mit dem operativen Bereich der Stadtreinigung abgewickelt, wobei
sichergestellt ist, dass Meldungen Uber Uberfullte Papierkdrbe im Innenstadtbereich auch am
Wochenende abgearbeitet werden kdnnen. Eine deutliche Verbesserung des Service. Im Kun-
denservice werden daher nur noch eine geringe Anzahl an Meldungen zu diesem Thema ver-
zeichnet.

Immer wieder im Fokus stand die Reinigung der Bushaltestellen, besonders am Bahnhof Bad
Godesberg. Nach der geltenden Satzung ist die Gehwegreinigung Pflicht des jeweilig anlie-
genden Grundstiickseigentiimers. Bushaltestellen, als sogenanntes Birgersteiginventar, sind
damit von den jeweiligen Anlieger*innen zu reinigen.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit ist abhangig von der Dringlichkeit, der Komplexitat des Anliegens sowie den
personellen Kapazitaten. So wird unter anderem unterschieden zwischen akuten Zustanden
im offentlichen Strallenraum und Meldungen tber wilde Mullkippen. Die Abwendung von Ge-
fahrdungen der Verkehrssicherheit durch Glasbruch, Glatte oder Olspuren hat allerhochste
Prioritat und wird sofort veranlasst.

Bei berechtigten Standardreklamationen (Straf3enreinigung ungenugend oder ausgefallen) er-
folgt Ublicherweise die Abhilfe bei der nachsten regularen Stral3enreinigung oder Giber geson-
derte Einsatze der Handreinigungskolonnen.

Komplexere Anliegen, bei denen zunéachst Hintergriinde und Zustandigkeiten geklart werden
mussen, kénnen in der Regel innerhalb von zehn Werktagen in Zusammenarbeit mit dem
Fachbereich beantwortet werden.
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Ausblick

Die 2019 bereits angedachte Ubernahme des Birgertelefons in Eigenregie wurde 2020 be-
schlossen. Die bonnorange A6R verspricht sich davon eine hohere Auskunftsqualitat, da die
Mitarbeiter*innen feste Krafte sind und direkt geschult werden kénnen, so dass auch komple-
xere Fragen, die bisher nicht im Birgertelefon — dem sogenannten Frontoffice - beantwortet
werden konnten, zunehmend direkt abgearbeitet werden kénnen. Zum anderen einen verbes-
serten Service, durch Verklrzung der Wege. So kénnen beispielsweise Informationsmateria-
lien und Abfallplaner direkt versandt werden, was im Burgertelefon in Koln bisher nicht méglich
war.

Die Eigenuibernahme erlaubt zudem die Bemihungen der bonnorange AOR zu starken, die
klassische Abfallhierarchie ,vermeiden, verwerten, entsorgen“ praxistauglich umzusetzen. In
den personlichen Telefonaten kénnen den Birger*innen entsprechende Anregungen mitgege-
ben und alternative Wege aufgezeigt werden.
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Mitteilung:

Bilanz der Abfallwirtschaft 2020

Die bonnorange - Anstalt des oOffentlichen Rechts (AOR) ist eine selbstandige Einrichtung der
Bundesstadt Bonn und hat von dieser die hoheitlichen Aufgaben als 6ffentlich-rechtlicher
Entsorgungstrager (OrE) tibertragen bekommen, soweit sie nicht dem Zweckverband Rheini-
sche Entsorgungskooperation (REK) Ubertragen wurden.

Als OrE ist die bonnorange AGR zustandig fur alle anfallenden Siedlungsabfille aus den
Bonner Privathaushalten sowie fur Abfalle aus dem Gewerbe, sofern sie in Art, Menge und
Beschaffenheit denen der privaten Haushaltungen entsprechen. Die Sammlung der Abfélle
erfolgt im Hol- und Bringsystem.

Im Rahmen der Stadtreinigung wird zudem die Leerung von Papierkdrben, die Reinigung
von Offentlichen Flachen und die Strafl3enreinigung durchgefihrt.

Weiterhin werden im Auftrag fur die Stadt Bonn Abfalle gesammelt und beférdert (Beistands-
leistungen).

Die Sammlung und Verwertung von Verpackungsabfallen (Leichtverpackungen und Glas)
fallen in den Zustandigkeitsbereich der Dualen Systeme und werden von diesen im Rahmen
einer Ausschreibung an Drittfirmen vergeben.

Nach 8 21 KrWwG und 8 5¢c LAbfG NRW ist die bonnorange AGR verpflichtet, eine Abfallbilanz
zu erstellen. Zwingend getrennt darzustellen ist wenigstens das Aufkommen bzw. die Entsor-
gung von Hausmull, Sperrmull und Gewerbeabfallen. Die Abfallbilanzen und Abfallkonzepte
der Kommunen bilden die Datengrundlage fur den Abfallwirtschaftsplan der Lander. Daraus
resultiert die Planung von Anlagen- und Deponierungskapazitaten.

Die vorliegende Abfallbilanz hat das Ziel, alle in der Zusténdigkeit der bonnorange A6R lie-
genden Abfalle getrennt zu erfassen und Entwicklungen aufzuzeigen. Sie ist wie folgt aufge-
baut:

- Punkt 1 gibt eine Ubersicht tiber den Input der Abfélle, orientiert an den Sammel- bzw. Er-
fassungswegen.

- Punkt 2 hat das Ziel der Berechnung einer Verwertungsquote.

- Punkt 3 beinhaltet letztlich eine detaillierte Aufstellung der einzelnen Abfallfraktionen.
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Mengenzusammenstellung (Input)

Unabhangig von den Entsorgungs- bzw. Verwertungswegen

Dargestellt ist eine Ubersicht tiber die Abfallarten gemaR der Sammlungs-, Beférderungs-
oder Anlieferungsfraktionen (Input).

Bezeichnung des Abfalls Einheit 2018 2019 2020 Do
Einwohnerzahl Hounmanna; | 330.224 | 332769 | 333.794 +0,31%
Restmull
Restmull insgesamt, davon |in Tonnen 68.515t| 67.791t| 69.401t| +2,37%
Kg pro Einwohner | 207,48 kg | 203,72 kg| 207,92 kg| +2,06%
Hausmdll in Tonnen 53.173t| 52.858t| 54.039t| +2,23%
Kg pro Einwohner | 161,02 kg | 158,84 kg| 161,89 kg| +1,92%
riavsmuliahnliche Gewerbe- i, romen 15.342t| 14.933t| 15.362t| +2,87%
Abfélle aus anderen getrennt erfassten Fraktionen
?gﬂfrgggﬁt'o”e” NSFE 1in Tonnen 95.645t| 95.595t| 98.873t| +3,43%
Kg pro Einwohner | 289,64 kg | 287,27 kg | 296,21 kg| +3,11%
PPK in Tonnen 22519t 21.716t| 21.402t -1,45%
Altglas in Tonnen 8.454 t 8.120°t 8.412t| +3,60%
LVP in Tonnen 11.107t| 11.046t| 11.220t +1,57%
Bioabfalle in Tonnen 16.151t| 15.828t| 16.277t +2,84%
Grinabfalle in Tonnen 14.095t| 14.059t| 13.775t| -2,02%
Sperrmill in Tonnen 11.608t| 12.700t| 13.713t| +7,98%
Bauschutt in Tonnen 4941t 5.563 t 6.255t| +12,43%
Stral3enkehricht inkl. Laub | in Tonnen 3.230t 2.986t 4.152t| +39,05%
Elektroaltgerate in Tonnen 2.130t 2.047 t 2.122t| +3,66%
Sonstige Fraktionen in Tonnen 1.410t 1.530t 1546t +1,07%
Abfalle insgesamt inTonnen | 164.160t| 163.386t] 168.274t] +2,99%

Legende: Fir eine genaue Definition und Zusammensetzung der einzelnen Abfallarten siehe Punkt 3).
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Rest- und Hausmull pro Einwohner, in Kg
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Beschreibung der Entwicklung der Gesamtmengen:

Im Vergleich zu den beiden Vorjahren ist die gesamte Abfallmenge im Jahr 2020 leicht ge-
stiegen. Der Anstieg der mafligebenden Restmullfraktion lasst sich bei dem gleichzeitigen
Anstieg der Einwohnerzahl relativieren. Hingegen lasst sich ein erhdhter Anstieg bei den ge-
trennt gesammelten Fraktionen, Sperrmull, Bauschutt und Stral3enkehricht verzeichnen.
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Verwertungsquote

Ubersicht der Entsorgungs- und Verwertungswege

Dargestellt ist eine Ubersicht tiber die Abfallarten gemaR Verwertung, soweit dies der bonno-
range AOR vom Betreiber der Erstbehandlungsanlage mitgeteilt wurde. Diese Information
dient als Grundlage fir die Berechnung einer Verwertungsquote.

Differenz

Bezeichnung des Abfalls Einheit 2018 2019 2020 U 2019
Energetische Verwertung (Millverwertungsanlage Bonn)
Insgesamt, davon in Tonnen 70.118t| 70.120t| 71.290t +1,67%
Hausmull (Anlieferung in Tonnen 53.173t| 52.858t 54.030t| +2,23%
bonnorange)
Hausmullahnliche Gewerbe
abfélle (Anlieferung bonno- |in Tonnen 15.342t| 14.933t| 15.362t| +2,87%
range oder Dritte)
Laub StraBenreinigung in Tonnen 189t|  116t|  147t| +27,09%
(Anlieferung bonnorange)
Sortierreste Sperrmull : o
(Anlieferung RSAG) in Tonnen 3.134t 4.064 t 3.703 1t -8,89%
Abzlglich Metallverwertung | i i i 0
aus MVA-Schlacke in Tonnen 1.720 t 1.851t 1.961t| +5,94%
Anteil des ener-
i getisch verwer-
Quote energetische teten Abfallsam | 42,71% | 42,92%| 42,33%| -1,37%

Verwertung

Gesamtabfall-

aufkommen in %
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Bezeichnung des Abfalls Einheit 2018 2019 2020 20 2010
Rohstoffliche Verwertung
Insgesamt, davon in Tonnen 94.042t| 93.266t| 97.132t +4,14%
Metallverwertung aus . o
MVA-Schlacke in Tonnen 1.720t 1.851t 1.961t| +5,94%
PPK in Tonnen 22519t 21.716t| 21.402t -1,45%
Altglas in Tonnen 8.454 t 8.120 t 8.412t| +3,60%
LVP in Tonnen 11.107t| 11.046t| 11.220t| +1,57%
Bioabfalle in Tonnen 16.151t| 15.828t| 16.277t| +2,84%
Grunabfalle in Tonnen 14.095t| 14.059t| 13.775t -2,02%
Verwerteter Sperrmuill in Tonnen 8.474 t 8.636t| 10.011t| +15,92%
Bauschutt in Tonnen 4941t 5.563 t 6.255t| +12,43%
yerwertetgr StraBenkghrlcht " Tonnen 3041 t 2870t 4152t +44.67%
inkl. Laub in Kompostierung
Elektroaltgerate in Tonnen 2.130t 2.047 t 2.122t| +3,66%
Sonstige Fraktionen in Tonnen 1.410t 1.530t 1546t +1,07%
Anteil des roh-
H _ | stofflich verwer-
Quote rohstoffliche Verwer- | SoTIchvewer 57.20%| 57.08%| 57.67% 1,03%
tung Gesamtabfall-
aufkommen in %
Abfalle insgesamt in Tonnen 164.160t| 163.386t| 168.422t +3,08%

Legende: fir eine genaue Definition und Zusammensetzung der einzelnen Abfallarten siehe Punkt 3).
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Verteilung der rohstofflich verwerteten Fraktionen 2020, in %

2% 2% 2%

4%

E Metall aus MVA-Schlacke W PPK

OAltglas O Leichtverpackungen
[ Bioabfalle O Griinabfalle

@ Verwerteter Sperrmill W Bauschutt

W Verwerteter StraRenkehricht M Elektroaltgerate

W Sonstige Fraktionen

Die der Betrachtung zu Grunde liegenden Abfallmengen zeigen im Jahresvergleich einen
Anstieg, allerdings sind die ermittelten Quoten stagnierend. Aus dem Abfallstrom des
Restabfalls konnten somit keine weiteren Fraktionen der Verwertung zugénglich gemacht
werden.
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Detaillierte Aufstellung der Abfalle und getrennt gesammelte Fraktionen

1) Thermische Verwertung in der Mullverwertungsanlage (MVA) Bonn
Anlieferung durch bonnorange oder Dritte mit Abladegenehmigung (im Anschluss- und Be-
nutzungszwang)

Dargestellt sind die Eingange in die MVA Bonn durch die bonnorange A6R sowie durch
Dritte im Anschluss- und Benutzungszwang.

a) Input
Bezeichnung des Abfalls Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
Insgesamt, davon in Tonnen 68.704t| 67.907t| 69.5491t +2,42%
Hausmull in Tonnen 47.291t| 46.720t| 47.517t| +1,71%
StralRensammlung
Hausmull Wertstoffhofe in Tonnen 5.882t 6.138t 6.522t| +6,26%
Hausmdlighnliche Gewerbe-/ , ., 8.345t| 8245t| 8385t +1,70%
abfélle StraRensammlung
Hausmdllahnliche Gewerbe-|; ., 6.997t| 6.688t| 6.977t| +4,32%
abfélle Direktanlieferung
Laub StraBenreinigung in Tonnen 189t| 116t 1471t| +27,09%
Direktanlieferung
Kg pro Einwohner 208,05 kg | 204,07 kg | 208,36 kg +2,10%
b) Output
Bezeichnung der Verbren- Einheit 2018 2019 2020 | Differenz zu 2019
nungsrickstande
Insgesamt, davon in Tonnen 20.373t | 20.803t | 20.870t +0,32%
pheilaminputin| - 59 6506 | 30,63% | 30,01% -2,05%
Schlacke, davon in Tonnen 17.318t| 17.814t| 18.010t] +1,10%
FE- Metalle, davon in Tonnen 1.469t 1541t 1.542t] +0,04%
NE- Metalle, davon in Tonnen 251t 310t 420t| +35,36%
Rauchgasreinigungsrick |. i 0
stande " Tomnen 2673t] 2615t 2601t 2%
Kesselasche in Tonnen 383t 374 t 259t| -30,92%
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Legende:
Hausmull StraBensammlung: Sammlung der grauen Restabfallbehélter/-tonnen und Beli-

stellsacke aus Privathaushalten (pauschale Annahme, dass 85% der gesamten in der Stra-
Rensammlung gesammelten Restabfallmenge hier zugeschrieben werden kann).

Hausmull Wertstoffh6fe: Sammlung von Restabfallen an den Wertstoffhofen.
Hausmullahnliche Gewerbeabfélle StraBensammlung: Sammlung der grauen Restabfall-
behalter/-tonnen und Beistellsdcke aus dem Kleingewerbe (pauschale Annahme, dass 15%
der gesamten in der StraBensammlung gesammelten Restabfallmenge hier zugeschrieben
werden kann).

Die Hausmull-Analyse der Bundesstadt Bonn hat die Annahme nahezu bestatigt. Aufgrund
dessen werden die zuvor getroffenen Annahmen zur Abgrenzung beibehalten.
Hausmullahnliche Gewerbeabfélle Direktanlieferung: Abfélle aus den Reinigungsarbeiten
und Leerung der Papierkdrbe durch die Stral3enreinigung; aus der Beseitigung von Wilden
Mullablagerungen und Reinigung des Umfeldes der Papiercontainerstandorte; Sonderleerun-
gen auf Veranstaltungen; Containerleerungen oder Eigenanlieferungen fiir/der Amter der
Bundestadt Bonn; Abfalle von Friedhoéfen; Direktanlieferungen durch Dritte (grof3ere Mengen
Abfalle, die dem Anschluss- und Benutzungszwang unterliegen, z.B. aus Privathaushalten,
dem Kleingewerbe und Krankenhauser).

Laub der StralRenreinigung: Maschinell aufgenommenes Laub, welches nicht kompostiert
werden kann.

Output: Rund 30% der der energetisch Verwertung zugefihrten Abfélle verbleiben als Ver-
brennungsrickstande und werden in auswartigen Aufbereitungsanlagen behandelt. Die in
der Schlacke enthaltenen FE-Metalle und NE-Metalle werden zurtickgewonnen.

Beschreibung der Entwicklung:

Der Ruckgang der Abfallmengen der Vorjahre ist im Jahr 2020 nicht mehr vorhanden. Ob die
Mengensteigerung ausschlie3lich der Pandemie und ihren Auswirkungen zuzuordnen ist,
kann auf Grundlage der vorliegenden Informationen nicht bestatigt werden.

2) Altpapier/Kartonagen
StraRensammlung (Tonnen und Buindel), Depotcontainerstandorte,

Wertstoffhofe
Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
Insgesamt, davon in Tonnen 22519t 21.716t| 21.402t -1,45%
StralRensammlung in Tonnen 18.174t| 17.461t| 17.420t -0,23%
Depotcontainerstandorte in Tonnen 3.768 t 3.679t 3.290t| -10,57%
Wertstoffhof Weststral3e in Tonnen 369t 317t 347t +9,43%
Wertstoffhof . o
Bad Godesberg in Tonnen 208t 2591 344t +32,99%
Kg pro Einwohner 68,19 kg| 65,26 kg| 64,12 kg -1,75%

Papier, Pappe und Kartonagen (PPK) kénnen die Bonner Haushalte in blauen Tonnen oder
in Bundeln an ihren Grundstiicken bereitstellen, wo sie durch die bonnorange ASR einge-
sammelt und einer Sortieranlage zugefihrt werden. Zudem besteht die Moglichkeit, PPK in
aufgestellte Depotcontainer im Bonner Stadtgebiet zu entsorgen oder an den Wertstoffhofen

abzugeben.
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3) Altglas
Containerstandorte, durch Drittfirmen im Auftrag der Dualen Systeme gesam-
melt
Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 8.454 t 8.120 t 8.412t| +3,60%
\ Kg pro Einwohner 25,60 kg| 24,40kg| 25,20kg| +3,28%

Das Altglas, welches zu den Verpackungsabfallen zahlt, kbnnen die Bonner Haushalte in
aufgestellten Containern im Stadtgebiet entsorgen. Die Abholung und Verwertung erfolgt im
Auftrag der Dualen Systeme durch eine Drittfirma.

4) Leichtstoffe - Verpackungen aus der Gelben Tonne/ den

gelben Sacken

Gelbe Tonne/ gelbe Sacke, durch Drittfirmen im Auftrag der Dualen Systeme

gesammelt
Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 11.107t| 11.046t| 11.220t +1,57%
| Kg pro Einwohner 33,64 kg| 33,19kg| 33,61kg| +1,26%

Die Leichtverpackungen (Verpackungen aus Kunststoff und Metall) werden tber aufgestellte
gelbe Tonnen/Behélter oder gelbe Sacke von den Haushalten entsorgt. Die Abholung und
Verwertung erfolgt im Auftrag der Dualen Systeme durch eine Drittfirma.

5) Bioabfalle
Biotonnen
Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 16.151t| 15.828t| 16.277t| +2,84%
\ Kg pro Einwohner 48,91 kg| 47,56 kg| 48,76 kg| +2,52%

Organische Abfélle kdnnen die Bonner Blrger*innen in grinen Tonnen entsorgen. Sie wer-
den durch die bonnorange A6R an den Grundstiicken abgeholt und einer Verwertungsanlage

zugefihrt.
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6) Grunabfalle

Stationare und mobile Griinsammelanlagen/Container, Abfuhren fur Amter der Stadt, Weih-

nachtsbaumsammlung

Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 14.095t| 14.059t| 13.775t -2,02%
\ Kg pro Einwohner 42,68 kg| 42,25 kg| 41,27 kg -2,32%

Bei Grunabfallen handelt es sich um kompostierbare pflanzliche Abfalle aus dem Garten
bzw. aus Grunanlagen (z.B. Rasen- und Heckenschnitt, Aste, Straucher, Pflanzen und

Laub).

Haushalte kbnnen kleine und mittlere Mengen ("Kofferraummengen”) an stationéaren und mo-
bilen Sammelstellen oder an den Wertstoffhéfen abgeben. Zudem sammelt die bonnorange
AOR nach Weihnachten Tannenb&ume aus Haushalten in einer Strallensammlung ein.

Des Weiteren fuihrt die bonnorange AGR fir das Amt 67 (Amt fir Umwelt und Stadtgrin) der
Bundesstadt Bonn die Abfuhren auf den Friedhofen der mit Grunabfallen befilliten Behalter
sowie im Auftrag einiger Amter Abfuhren von Containern mit Griinabfallen durch.

7) Sperrmill und sperrmullahnliche Abfalle

StraRensammlung, Wertstoffhofe

Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
Insgesamt, davon in Tonnen 11.608t| 12.700t| 13.713t| +7,98%
Verwertbare Abfalle in Tonnen 8.474 t 8.636t| 10.011t| +15,92%
Sortierreste in Verbrennung |in Tonnen 3.134 t 4.064 t 3.703 t -8,89%
Kg pro Einwohner 35,15kg| 38,16 kg| 41,08 kg| +7,65%

Sperrmill wird aus Haushalten bei der StralRensammlung an den Grundstiicken abgeholt
oder kann an den Wertstoffhéfen abgegeben werden.
Nach der Sortierung werden Holz und Federkernmatratzen einer Verwertung zugeftuhrt. Alle
weiteren Sortierreste werden in der MVA Bonn thermisch verwertet.

Beschreibung der Entwicklung:

Im Vergleich zu 2018 und 2019 sind die Sperrmulimengen

Sortierreste reduziert.

- insbesondere der Stralien-
sammlung - 2020 deutlich angestiegen. Positiv zu werten ist die Tatsache, dass, in Relation
gesehen, aus der steigenden Sperrmuillmenge mehr Abfélle der Verwertung zugefihrt wer-
den konnten als in den Vorjahren. In Abhangigkeit dazu wird entsprechend die Menge der
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8) Altmetall und Alu-Schrott
Wertstoffhofe

Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 523t 579t 505t| +2,82%
\ Kg pro Einwohner 158kg| 1,74kg| 1,78kg| +2,50%

Gemischte Metalle und Gegenstande aus Metall aus Haushalten werden an den Wertstoffho-
fen gesammelt und einer Verwertung zugefihrt.

9) Inerte Baustellenabfalle (Bauschutt)

Wertstoffhofe, Abfuhren fir das Tiefbauamt

Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 4941t 5.563 t 6.255t| +12,43%
\ Kg pro Einwohner 1496 kg| 16,72 kg| 18,74kg| +12,09%

Kleinmengen an Baustellenabfallen (vorwiegend aus privaten, kleinen Umbaumafinahmen)
werden an den Wertstoffhéfen angeliefert. Zudem unternimmt die bonnorange A6R Abfuhren
von Containern fur das Tiefbauamt der Stadt an den Betriebshtfen Weststral3e und am Lie-

velingsweg.

10) Strallenkehricht und Laub (maschinell aufgenommen)

Stral3enreinigung

Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
Insgesamt, davon in Tonnen 3.230t 2.986t 4.299t| +43,99%
Verwerteter Stral3enkehricht | in Tonnen 2.636t 2.105t 3.275t| +55,58%
Laub in Kompostierung in Tonnen 405 t 765t 877t| +14,64%
Laub in Verbrennung in Tonnen 189t 116t 147t +27,09%
Kg pro Einwohner 9,78kg| 8,97kg| 12,88kg| +43,54%

Die Stadtreinigung der bonnorange AGR nimmt im Zuge ihrer Reinigungsarbeiten der Stra-
Ben den Stral3enkehricht mittels Kehrmaschine maschinell auf. Dieser wird einer Verwertung

zugefihrt.

Das aufgenommene Laub aus der Herbstzeit wird der Kompostierung zugefiihrt. Unreines
Laub kann nicht auf demselben Wege verwertet werden und wird der MVA zur thermischen

Verwertung zugefihrt.

Manuell aufgenommene Abfalle aus der Reinigung von Gehwegen und Griinanalagen wer-
den hier nicht gelistet, sondern sind unter "Hausmull&hnliche Gewerbeabfélle" (siehe 3.a er-

fasst).
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11) Elektro-Altgerate
Strallensammlung, Wertstoffhdfe, Rote Tonnen

Gerateart Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019

Insgesamt, davon 2.130t 2.047 t 2.122t| +3,66%
\c/;Vr;rerFl):Ut;rtréger in Tonnen 4411 468t +6,03%
CB;irlggf:)r?irzrn_e Monitore in Tonnen 2871 267t -7,06%
f;“mpppeeng’ - in Tonnen 151 14t -7,73%
S;t?sﬁ?oll?sgroﬁgeréte in Tonnen 6621 729t +10,13%
Gruppe 5 -
Haushaltskleingeréate und in Tonnen 642t 645t| +0,40%
kleine Gerate der IT-Technik

Kg pro Einwohner 6,45kg| 6,15kg| 6,36kg| +3,34%

Elektroaltgerate aus Haushalten missen nach den Vorschriften des Elektro- und Elektronik-
gerategesetzes von den Kommunen in verschiedenen Gruppen auf den stadtischen Wert-
stoffhéfen gesammelt werden. Da die Produktverantwortung bei den Herstellern liegt, wird
Uber eine von ihnen eingerichtete zentrale Stelle (Elektro-Altgerate-Register) die Abholung
und Verwertung der Gerate organisiert. Die Kommunen haben jedoch die Moglichkeit im
Rahmen einer Optierung, die Gerate einzelner Sammelgruppen von einem Fachunterneh-
men im eigenen Auftrag fachgerecht verwerten zu lassen. Die bonnorange AGR macht hier-
von bei den HaushaltsgroRgeraten und -kleingeraten Gebrauch.

Die bonnorange AG6R fuhrt zudem die gebihrenfreie Abholung von Elektrogrof3geréaten aus
Bonner Haushalten in Eigenregie durch. Bei der Abholbeauftragung von Elektrogrof3geraten
kénnen auch Elektrokleingerate mit angemeldet und abgeholt werden.

Zusatzlich wurden Rote Tonnen in Rathausern, bei Institutionen etc. aufgestellt, in denen
Elektrokleingerate kostenfrei entsorgt werden kdnnen.

12) Schadstoffhaltige Abfalle

Wertstoffhofe
Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 326t 355t 371t| +4,55%
\ Kg pro Einwohner 0,99kg| 1,07 kg 1,11kg| +4,23%

Haushalte kbnnen schadstoffhaltige Abfélle an den Wertstoffhofen abgeben. Hierunter fallen
neben Farben, Lacken, Pestizide etc. auch asbesthaltige Baustoffe und Batterien.
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13) Alttextilien
Containerstandorte

Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 554 t 587 t 573t| -2,36%
\ Kg pro Einwohner 1,68kg| 1,76kg| 1,72kg -2,49%

Die bonnorange AGR lasst die in eigenen Containern im gesamten Stadtgebiet gesammelten
Alttextilien von der AWO abfahren und einer Sortierung und Verwertung zuftihren.

14) Alt-CDs und -DVDs
Wertstoffhofe, Rote Tonnen

Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 1,46t 3,62t 1,27t| -63,92%
\ Kg pro Einwohner <0,01kg| 0,01kg| <0,01kg

Alt-CDs und -DVDs werden von der bonnorange A6R an den Wertstoffhéfen gesammelt und
einer Verwertung zugefihrt. Zudem kénnen CDs und DVDs auch in den Roten Tonnen ent-
sorgt werden.

15) Kork
Wertstoffhofe
Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 0,66t 1,35t 0,81t| -40,00%
\ Kg pro Einwohner <0,01 kg| <0,01 kg| <0,01 kg

Korken werden von bonnorange A6R an den Wertstoffhéfen gesammelt und einer Weiterver-
arbeitung zur Wiederverwendung zugefuhrt.

16) Tintenpatronen, Tonerkartuschen und sonstige Drucker-

patronen
Wertstoffhofe
Einheit 2018 2019 2020 Differenz zu 2019
in Tonnen 3,38t 4,491t 469t +4,51%
\ Kg pro Einwohner 0,01kg| 0,01kg| 0,01kg| +4,19%

Ausgediente Tintenpatronen, Tonerkartuschen und sonstige Druckerpatronen werden von
der bonnorange A6R an den Wertstoffhofen gesammelt und einer Fachfirma zur Wiederver-
wendung zugefuhrt.
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Anlage(n)

24.09.2021 Sitzungstermin

TOP 1.8 Tagesordnungspunkte der nicht 6ffentlichen Sitzung
offentlich nach § 48 Abs. 2 Satz 1 GO NRW

Mitteilung:

2 Nicht 6ffentliche Sitzung

2.1 Anerkennung der Tagesordnung

2.2 Genehmigung der Niederschrift Uber die nicht 6ffentliche Sitzung des Verwal-
tungsrats am 18.06.2021

2.3 Genehmigung von Dringlichkeitsentscheidungen

2.4 Vorlagen
2.4.1 Flottenkonzept AO6R-210105
2.4.2 Zusatzliche Leistungen in 2022 AO6R-210106
2.4.3 Zielerreichung der Vorstandsziele fur 2020 AO6R-210107

2.5 Mitteilungen

251 Engagement in Behandlungsanlagen AOR-210108
25.2 Risikobericht AOR-210109
2.5.3 Monitoringbericht zur Strategieumsetzung AO6R-210110

254 Steuer 2015-2018, Mehrbelastung ext. Steuerberater ~ A0R-210111

255 Mitteilung Uber vergebene Auftrage AOR-210112

2.6 Aktuelle Informationen

2.7 Sonstiges
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