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wer denkt was GmbH

* Ausgrundung der Technischen
Universitat Darmstadt

 Tatigkeitsfeld:
Konzeption, Beratung, Umsetzung
und Evaluation digitaler
Burgerbeteiligung

* Betrieb und Moderation
hauseigener Losungen

* Interdisziplinares Team
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Mangelmeldersystem \Ig\‘EENRKT

* Digitales Anliegenmanagement mit Ampelsystem
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Was ist das?
* Negative Entwicklungen sollen fruhzeitig erkannt werden

* Das Sicherheitsgefuhl soll gestarkt werden

* Tendenzen in der Gesellschaft sollen aufgespurt und erkannt
werden

* Eine Analyse der Tendenzen und daraus abgeleitete Maldnahmen

e
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Anliegenmanagement Mangelmelder als Instrument
der kommunalen Pravention?




Individuelle Website mit digitaler Karte ' S

WAS

* Digitales Anliegenmanagement verbessert die Burgerkommunikation
und zeigt die Leistung der Kommune

Vielen Dank fur Ihre Mitarbeit

¥ NEUE MELDUNG

,O MELDUNGEN SUCHEN

Letzte Meldungen

o

Deutschland

“= Hier ist der Abfluss dicht, bitte frei
machen. Danke! (Nr. 116014)
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: : . WER
Funktionsweise des Mangelmelders ' DENKT

Riickkanal

_’x“

Kategorie
Position
Foto n

Riickkanal - |
<]

Wilde Mullablagerung
Erledigtmeldung
Statuswechsel -

et.vei
Delegation an
AuBRendienst

Priifung &
Freigabe

Automatische Verteilung an
Fachbereich / Abteilung

Worker and email icons made by Freepik from www.flaticon.com
Lorry icon made by Smashicons from www.flaticon.com
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Einfuhrung

WER
Der Bearbeitungsstatus ' 3VEAN;<T

* Der Status dokumentiert den Stand der Bearbeitung offentlich.

g/- @q-/g

Ungepruft In Bearbeitung Geldst Ungelost
far Barger far Barger fiir Biirger abgeschlossen
sichtbar sichtbar sichtbar far Barger
Warten auf sichtbar
Freigabe
far Barger

nicht sichtbar

Abgelehnt
far Burger
nicht sichtbar
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3 Komponenten des Mangelmelders ' E\EENRKT

WAS

Eingabekanal Eingabekanal Bearbeitungstool

Individuell designte webbasiertes

kostenlose App Website Ticketmanagement
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Mangelmelder.de

* Bundesweit nutzbar mit Standardkategorien
* Kein Ticketmanagementsystem

|QI MANGELMELDER.de
WER | DENKT | WAS

Navigation: Startseite Anmelden / Registrieren

INFOS ZUM MANGELMELDER

Mangelmelder.de ist die bundesweite Plattform fur Ihre Burgeranliegen. Diese leiten wir in Ihrem Auftrag an die Stadt- bzw. Gemeindeverwaltung weiter.

Sie konnen den Bearbeitungsstatus aller Anliegen jederzeit transparent auf der Anliegenkarte im Web als auch in den mobilen Apps fir Android und 105 einsehen. Wenn
Sie Ihre E-Mall-Adresse angeben, werden Sie auch automatisch per E-Mall Uber die Bearbeitung Ihres Anliegens informiert

Bitte beachten Sie auch unsere Hinweise zum Datenschutz und Nutzungsbedingungen

Leichte Sprache

INFOS FUR ZUFRIEDENE BARRIERE- SAUBER-
KUNDEN KUNDEN FREIHEIT

Gdanisk

4 Neue Meldung ) .
1
¢ s}‘m
£ Meldungen suchen
. ’,'
Poznan

b
J
i Warszawa

Bydgoszer

A
Wroclow.

Bruxelles
- Brussel

Krakow.

Wer denkt was GmbH 2020

WER
DENKT
WAS




Individuelle Kategorien ' L

WAS

* Frei wahlbare Kategorien zu verschiedenen Themen

 Mull und Sauberkeit als zentrales Thema

* Beleuchtung

e Vandalismus

Wer denkt was GmbH 2020



Intuitive Benutzerfuhrung

Netzbetreiber 5 4:05 PM Netzbetreiber = 3:46 PM

Darmstadt i £ Zuriick Ubersicht

IHRE MELDUNG

Art
llegaler Mill

Ort

Wilhelm-Leuschner-StraBe 284, 64347
Griesheim, Germany

DETAILANGABEN

Detailangaben &ndern

'\m Absenden

Foto machen oder aus Kategorie Anliegen
dem Album auswahlen auswahlen beschreiben

Duplikateprufung im
Hintergrund
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Netzbetreiber & 3:08 PM

Neue Meldung

llegaler MUl
Beschreibung

Hier wurden alte Autoreifen am Fahrbahnrand
entsorgt.

Absenden

Anliegen
absenden




Eingabe im Web

* Schritt fur Schritt wird der -0

7N
(@) |

Meldende durch die Eingabe . |

ﬂ—_ Schritt 1: Position
[} < E e r _—477 - p—— - __'_____'—_—f =
g efu h rt . | Schritt 1: Pasition Mégliche Duplikate |

Keine Duplikate gefunden. }
Bitte geben Sie den Ort Ihres Anliegens auf der Karte an. Sofern Sie Ihren Standort mit dieser Webseite )

getellt haben, wird Ihr aktueller standort vorausgewanhilt. Sie konnen die Position durch Klick in die 7 L2 = :

Karte verandern. Zur leichteren Navigation konnen Sie Gber das Eingabefeld einen Ort suchen.

L 4

 Die Stadt erhalt so Position, i
Foto

und Beschreibung des Mangel

m

B
B
b
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Vorteile fur die Kommune

* Ausbleibende Erkundungsfahrt
* Schnelle Reaktion

* Verbessertes Erscheinungsbild
in der Stadt

* Problemstellen werden erkannt

* Verbindung zwischen
Burgerlnnen und Verwaltung
wird gestarkt

wer|denktlwas GmbH 2020




Das Ticketmanagmentsystem

 Bequeme Meldung (per App oder im Web) mit genauen Ortsangaben und Bildern
zur Einschatzung der Situation durch die Kommune

* Zentrale Dokumentation von Meldungen auf unterschiedlichen Wegen
* Automatische Verteilung der Meldungen an die Zustandigen
* Optimierung der Prozesse durch Auswertungsmoglichkeiten

* Funktionen erleichtern die Arbeit im System und vermeiden Fehler
(Wiedervorlage, interner Aktenvermerk, Suchfilter)

* Vereinfachung der Burgerkommunikation durch automatische E-Mails und
Textvorlagen

* Klare Strukturen durch Rollen und Rechte Konzept

wer|denktlwas GmbH 2020



Burgerkommunikation starken

ANGEHANGTE DATEIEN

 Automatische Antwortmails
mit Freitext

 Textbausteine

« Offentliche Historie mit
Statusinformationen und
zusatzlichen Infos

wer|denktlwas GmbH 2020

el

Bild
hinzufigen

Offentlicher
Kommentar

Meldung
beobachten

BEARBEITUNGSHISTORIE

S M 06.11.2020 um 13:11 Uhr:

Die Meldung wurde erfolgreich bearbeitet.
Sehr geehrter Birger, sehr geehrte Birgerin,

. die Verortung war leider fehlerhaft in der HansastralRe 1a konnte keine illegale Mullablagerung festgestellt werden.

Es handelt sich vermutlich um den Bereich an de An dieser Stelle konnte Jedoch
Geldst keine lllegale Mullablagerung festgestellt werden.

Mit freundlichen GriBen

Fachdienst Offentliche Sicherheit

)5.11.2020 um 08:20 Uhr:
Es wurde mit der Bearbeltung begonnen.

in
Bearbeitung

Moderation am 04.11.2020 um 15:39 Unhr:
Die Meldung wurde freigegeben und zur Bearbeitung an weltergeleitet.

Ungepraft

Unbekannter Teilnehmer am 04.11.2020 um 15:06 Unr:
Die Meldung wurde zur freigabe an "Moderation” weltergeleitet.
Warten auf
Freigabe

Zuriick zur Ubersicht




WER
Kommunale Pravention ' SVEAN;(T

Welchen Beitrag kann der Mangelmelder leisten?

Negative Entwicklungen erkennen

Das Sicherheitsgefuhl starken

Malnahmen ergreifen

Die Bevolkerung wird als Akteur eingebunden

e



Best Practice — Mangelmelder Gorlitz

Navigation:

I
Gérlitzer Mangelmelder

Der Gorlitzer Mangelmelder - Ihr direkter Draht zur Stadtverwaltung Gorlitz
sehr geehrte Gorlitzerinnen und Gorlitzer,

Ob flackernde StraBenlaternen, Schaden in &ffentlichen Parks oder illegale Miillablagerungen - teilen Sie uns Ihre Entdeckungen schnell und unkompliziert mit. Helfen Sie
dabei, Schiden zu entdecken und Mangel zu beh 5 n itzer Mangelmelder hab len direkten Draht zur Stadtverwaltung - entweder martphone
sofort an Ort und Stelle eder am PC bequem von zu Hau:

Weil der Stadtverwaltung Transparenz und eine nachvollziehbare Bearbeltung von Hinweisen aus der Bevolkerung wichtig sind, zeigt der Mangelmelder online auf den
ersten Blick, ob der Hinweis in der Stadtverwaltung registriert wurde, wie der Bearbeltungsstand ist und wann er den Status erledigt hat. Hinzu kommt, dass mit dem
System auch die interne Kommunikation einfache: Dank des Mangelmelders konnen die zustandigen Stellen im Rathaus Uber Mangel und Argernisse aller Art schneller
unterrichtet werden und diese schneller beheben. Sie sind dabei ganz bequem von zu Hause immer aktuell informiert.

Wir freuen uns auf Ihre Meldungen!
Ihre Stadtverwaltung Gorlitz,

Octavian Ursu
Oberbiirgermeister

 Neue Meldung

Letzte Meldungen

dtpark 1, irlitz, Ge

wer|denktlwas GmbH 2020 23



Best Practice — Mangelmelder Gorlitz

Schritt 2: Kategorie

Bitte wahlen Sie eine passende Kategorie fur Ihr Anliegen aus.

Anliegerpflichten é

|

e Stadtverwaltung mochte
Transparenz und eine
nachvollzienbare Bearbeitung von
Hinweisen aus der Bevolkerung

Baustellen

Brunnen Baume und Grunflachen

()

Denkmale / Standbilder /
Kleinplastiken

Fahrplan (Anschlisse,
Linienfuhrung)

B
@ ©

Fahrzeuge (Gorlitzer

Verkehrsbetriebe) Ideen und Anregungen

©
)

Infrastruktur (Haltestellen,
Gleise, Signalanlagen, sonstige
Anlagen)

Plakatierung

©
&

 |n Betrieb seit 2018

Schaden an Stralzen, Wegen &

Schaden an Gebduden .,
Platzen

B
&

Spielplatze &
Freizeitsportanlagen

30
@

Sonstiges

 Uber 1.000 Meldungen wurden
erfolgreich bearbeitet

«
&

StralBenbeleuchtung StraBeneinlaufe & Gullys

Verkehrszeichen &

strabenverkehr Lichtsignalanlagen

3
=

Verunreinigungen & lllegale

Miillablagerungen Winterdienst

* 21 Kategorien zu unterschiedlichen
Themen

=
<

Offentlichkeitsarbeit &
Beteiligung

&
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Magliche Duplikate

Nr. 420339
Kopfsteinpflaster defekt

Nr. 420342

Pflaster lose

Nr. 156730

Gaste beschweren sich

mehrfach Gber die (nicht
vorhandene) Sauberkeit auf d...

Nr. 232007
Gaste beschweren sich, dass in

der offentlichen Tollette (Damen)
Apothekerg...

Nr. 552463

Bitte in der 6ffentlichen Kantine
Brilderstrale die Uhr wieder in
Ordnung br...

=




Der individualisierte Mangelmelder

Referenzen (Auswahl)
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Hansestadt
Bremen *
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Burgerbefragungen bei
der wer denkt was GmbH




DENKT

Umfragemethodik: Losungen der wer denkt was GmbH WAS

Burgerbefragungen ' WER

Die wer|denkt|was liefert alle Elemente flur eine erfolgreiche und zielfUhrende
Burgerbefragung:

."é 1. methodisch fundierte Beratung & Konzeption
[ )

QN 2. technisch zuverlassige sowie optisch ansprechende Umsetzung &
7% Implementierung (bspw. im stadtischen Design)

D 3. wissenschaftlich qualifizierte Auswertungs- & Analysestrategien
=) (quantitative wie qualitative Auswertungen)

— Die wer denkt was GmbH bietet wissenschaftliche Begleitung, themen- &
stakeholderorientierte Konzeption, zielgerichtete Auswertung sowie praxisgerechte
Ergebnisse und Verfahrensevaluation aus einer Hand

Wer denkt was GmbH 2020



DENKT

Auszug Befragungsreferenzen WAS

Burgerbefragungen ' WER

* Seit 2020 existiert ein eigener Bereich ,Umfragen” bei wer|denkt|
was

« Uber 20 kommunale Biirgerbefragungsprojekte mit
unterschiedlichem thematischem Fokus
(Stand: November 2020)

* Befragungen in uber 10 Stadten / Kommunen

* Aktuell bei der Konzeptionierung und Durchfuhrungsvorbereitung
der Sicherheitsbefragung in Friedrichshafen aktiv (Durchfuhrung
voraussichtlich 2021)

Wer denkt was GmbH 2020



Burgerbefragungen WER

DENKT

Auszug Befragungsreferenzen WAS

~ o Stadt FINANZVERWALTUNG
FRIEDRICHSHAFEN OBERTSHAUSEN P Nordrhein-Westfaler
K O N S TA N Z MAR E|U R' = STADTNutﬁrlichmittendrin.

s LAMPERTHEIM

Die Stadt zum See
[l

C

T STADT%NEU—ISENBURG da -~

Universitat 2
Konstanz i
- .: X
STADTMANNHEIM UrbanRural SOLUTIONS T AT
\y, A
Regionalverband — S&%FSALZDETFURTH \\LSFE

FrankfurtRheinMain
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Burgerbefragungen im
Rahmen des Themas
sSicherheit"




Grundlagen: kommunale Kriminalprivention ' S

WAS

* In den letzten Jahrzehnten wurde die lokale Ebene in die Kriminalpravention
einbezogen.

* Man erhoffte sich von Kommunaler Kriminalpravention eine effektivere
Kriminalitatsvorbeugung, die Kriminalitat dort verhindert, wo sie entsteht.

* Ansatz einer gemeindebezogenen Kriminalpravention in Deutschland:
> Abbau von urbanen Disorder-Phanomenen (— ,broken window“ Phanomen)
> der Verbesserung der Lebensqualitat und

> der Erhohung des Sozialkapitals

Weiterfuhrende Informationen / Quelle: Hermann, Dieter, 2014: Fit for Future. Heidelberger Audit Konzept fur urbane Sicherheit. In: Bubenitschek,
Gunther, Greulich, Reiner & Wegel, Melanie (Hrsg.): Kriminalpravention in der Praxis (S. 183-201). Heidelberg u.a.: Kriminalistik.

Wer denkt was GmbH 2020




WAS

Grundlagen: subjektives Sicherheitsgefiihl ' L

* Kriminalstatistiken, bestenfalls erganzt von der Dunkelfeldforschung, liefern wichtige
Daten und Erkenntnisse zur Sicherheitslage.

» Offizielle Kriminalstatistiken sind aber wenig aussagekraftig hinsichtlich...
... subjektiver Aspekte des Sicherheitsgefluhls,
... der Einschatzung der Kriminalitatssituation insgesamt, und

... der Bewertung der Polizei durch die Bevolkerung

Subjektiven Dimensionen von Sicherheit sind fur
erfolgreiche ,kundenorientierte”, also burgernahe, polizeiliche und
kriminalpolitische Strategien und MalRnahmen unverzichtbar

Weiterfuhrende Informationen / Quelle: Hermann, Dieter, 2014: Fit for Future. Heidelberger Audit Konzept fir urbane Sicherheit. In: Bubenitschek,
Gunther, Greulich, Reiner & Wegel, Melanie (Hrsg.): Kriminalpravention in der Praxis (S. 183-201). Heidelberg u.a.: Kriminalistik.

Wer denkt was GmbH 2020



Anforderungen und Herausforderungen ' E\EENRKT

WAS

* Reprasentativitat der Erhebung

> Schwer erreichbare Gruppen sind oft auch diejenigen, die einen besonderen Blick auf
die Sicherheitslage haben, der auch in der Erhebung widergespiegelt werden sollte

> Sicherheitsbefragungen sollen unter anderem auch ,dunkle Felder® in der
Kriminalpravention sichtbar machen

> Die Inklusion unterschiedlicher Bevolkerungsgruppen in der Erhebung ist besonders
wichtig
* Die Empfindung der Sicherheit ist ausschliel3lich latent und stark situationsbedingt

> Fragen nach einer Situation oder hypothetische Fragestellungen fuhrt zu einer
schlechteren Datenqualitat

* Berucksichtigung von Umwelteinflissen

Wer denkt was GmbH 2020



Die Messung von Kriminalititsfurcht ' T

WAS

« Uber Biirgerbefragungen kann das subjektive Sicherheitsgefiihl der Bevolkerung
ermittelt werden

— ,Wie sicher fuhlen Sie sich in lhrem Stadtteil?” (universelle Kriminalitatsfurcht)

e Daruber hinaus konnen die drei Dimensionen subjektiver Kriminalitatsfurcht untersucht
werden:

Affektiv — emotionale Komponente
Kognitiv — verstandsbezogene Komponente

Konativ — verhaltensbezogene Kompenente

Weiterfuhrende Informationen / Quelle: Hermann, Dieter, 2014: Fit for Future. Heidelberger Audit Konzept fir urbane Sicherheit. In: Bubenitschek,
Gunther, Greulich, Reiner & Wegel, Melanie (Hrsg.): Kriminalpravention in der Praxis (S. 183-201). Heidelberg u.a.: Kriminalistik.

Wer denkt was GmbH 2020




Exemplarische Fragestellungen ' S

WAS

 Affektive Kriminalitatsfurcht

— ,Wie oft denken Sie daran, selbst Opfer einer Straftat zu werden?“

* Kognitive Kriminalitatsfurcht
— Fragen nach der subjektiven Risikoeinschatzung in der Zukunft

— ,FUur wie wahrscheinlich halten Sie es, dass Ihnen personlich folgende Dinge in
Ihrem Stadytteil im Laufe der nachsten 12 Monate tatsachlich passieren werden: (...)"

 Konative Kriminalitatsfurcht
— Fragen nach Abwehr- und Vermeidemalinahmen

— ,Haben Sie gewisse Stralen oder Ortlichkeiten gemieden, um zu verhindern, dass
Ihnen etwas passieren konnte?“

Weiterfuhrende Informationen / Quelle: Hermann, Dieter, 2014: Fit for Future. Heidelberger Audit Konzept fir urbane Sicherheit. In: Bubenitschek,
Gunther, Greulich, Reiner & Wegel, Melanie (Hrsg.): Kriminalpravention in der Praxis (S. 183-201). Heidelberg u.a.: Kriminalistik.

Wer denkt was GmbH 2020



Umwelteinfliisse ' ‘A‘EENRKT

WAS

* Da das Sicherheitsempfinden stark subjektiv und somit abhangig von externen
Einflissen ist, muss bei der Konzeption bzw. Durchfuhrung einer Sicherheitsbefragung
unbedingt beachtet werden:

Umwelteinflusse (Umgebungsbedingungen) mussen beachtet werden!

* Beispiel: Corona-Pandemie
* Mehrere Stadte/Kommunen haben dieses Jahr Sicherheitsbefragungen durchgefuhrt

» Die Angst vor einer Infektion wurde in der Regel seitens der Bevolkerung als grofdtes
Sicherheitsrisiko wahrgenommen

* Die Werte fur andere Sicherheitsrisikoaspekte wurde vergleichsweise niedriger als
vorangegangenen Erhebungen eingestuft

> Ist dies auf einen Riickgang der tatsachlichen Gefahr durch andere Quellen
zuriickzufiihren oder auf die besondere Situation?

Wer denkt was GmbH 2020



Ruckfragen \[/lVEENRKT

WAS

Wer denkt was GmbH 2020
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