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Antrag der FDP-Fraktion in Hagen

hier:

Einfuhrung einer zentralen Software fiur das

Beschwerdemanagement

Eingereicht am:
Gestellt von:

Beratungsfolge

Gremium Geplante Sitzungstermine Offentlichkeitsstatus
Haupt- und Finanzausschuss 23.04.2026 o)
(Vorberatung)

Beschlussvorschlag

1.

3.

Die Verwaltung wird beauftragt, die Einfihrung einer zentralen, softwaregestitzten
Lésung fir das Beschwerde- und Anliegenmanagement vorzubereiten und
umzusetzen.

Die Software soll folgende Kernfunktionen gewahrleisten:

a. Eine medienbruchfreie, zentrale Erfassung aller Buirgeranliegen und
Beschwerden (ber eine einheitliche Oberflache, unabhangig vom
Eingangskanal (Telefon, E-Mail, persoénlich, App, etc.).

b. Die nahtlose technische Integration oder der funktionale Ersatz des
bestehenden ,Sag’s Hagen“-Mangelmelders in das neue System, um
doppelte Datenhaltung und getrennte Prozesse zu vermeiden.

c. Die Vergabe einer eindeutigen Bearbeitungsnummer (Ticket-ID) fir jeden
Vorgang.

d. Eine transparente Nachverfolgung des Bearbeitungsstatus fur die
Bilrgerinnen und Birger (z. B. Gber ein Online-Portal).

e. Die Zuweisung von klaren Zustandigkeiten und  verbindlichen
Bearbeitungsfristen innerhalb der Verwaltung.

f. Systematische Auswertungsmaoglichkeiten zur Identifikation von strukturellen
Problemen und zur regelmaRigen Berichterstattung an die zustandigen
Ausschuisse und den Rat.

Die Verwaltung wird gebeten, dem Haupt- und Finanzausschuss bis zum 3. Quartal
2026 einen konkreten Umsetzungsvorschlag vorzulegen. Dieser soll eine Auswahl
geeigneter  Software-Losungen  (beispielsweise tellme von olbisoft oder
MeldooPLUS), einen Zeitplan fur die Implementierung sowie eine Kostenschatzung
beinhalten.
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Sachverhalt
Die Antwort der Verwaltung auf unsere Anfrage vom 27.02.2026 wird zur Kenntnis
genommen. Die dort beschriebenen Ansatze adressieren das Kernproblem jedoch nur
unzureichend.

1.

Fazit:

Fragmentierte Inselldsungen statt zentraler Uberblick

Die aktuelle dezentrale Bearbeitung fihrt zu einer fragmentierten Wahrnehmung. Ein
zentraler Uberblick Gber Art und Umfang von Beschwerden fehlt. Selbst etablierte
digitale Werkzeuge wie der ,Sag’s Hagen“-Mangelmelder existieren derzeit als
Insellésung. Blrgerinnen und Blirger missen zwischen verschiedenen Systemen und
Ansprechpartnern unterscheiden. Eine zentrale Software muss diese Systeme
bidndeln, um Doppelbearbeitungen zu vermeiden, Synergien zu heben und einen
ganzheitlichen Uberblick zu schaffen.

Fehlende Transparenz fur Burger und Politik

Die Verwaltung bestatigt selbst, dass eine statistische Erfassung ,technisch und
administrativ nicht sinnvoll abzubilden® sei. Genau dieser Zustand ist jedoch
unzureichend. Ohne eine datengestitzte Grundlage ist eine qualitative Bewertung
der Verwaltungsarbeit kaum mdglich. Eine zentrale Software schafft die notwendige
Transparenz, indem sie Birgern eine einheitliche Nachverfolgung ermdglicht und der
Politik fundierte Berichte liefert.

Erganzung statt Konkurrenz zum Kommunalen Konfliktmanagement

Das geplante Kommunale Konfliktmanagement wird ausdricklich begrufdt. Ein
funktionierendes, alltagliches Beschwerdemanagement ist die ideale operative
Grundlage dafir. Die systematische Erfassung und Auswertung von
Einzelbeschwerden — von der defekten Laterne bis zur komplexen Anfrage — liefert
die notwendigen Daten, um aufkeimende Konfliktthemen friihzeitig zu erkennen und
dem Konfliktmanagement zuzufihren.

Ein funktionierendes, transparentes und birgerfreundliches Beschwerdemanagement starkt
das Vertrauen in die Verwaltung nachhaltig. Die Einflhrung einer modernen Software-
Lésung, wie sie in vielen anderen Kommunen bereits Standard ist (z. B. mit Produkten wie
tellme von olbisoft oder MeldooPLUS), ist der nachste logische Schritt zur Weiterentwicklung
einer serviceorientierten Verwaltungskultur in Hagen. Sie blindelt die bestehenden Kanale,
integriert den Mangelmelder, schafft Transparenz und liefert die notwendige Datengrundlage
fur strategische Verbesserungen.
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FDP-Fraktion im Rat der Stadt Hagen

Freie Rathausstr. 11

Trakt B, Raum 201

DemOkraten 58095 Hagen

Tel.: 02331-2072380
im Rat der Stadt
Hagen FDP Fax: 02331-2072091
Mail: kontakt@fdp-fraktion-hagen.de
Web: www.fdp-fraktion-hagen.de

FDP-Fraktion Hagen e Rathausstr. 11 e 58095 Hagen

An den

Oberbiirgermeister der Stadt Hagen
Dennis Rehbein

Im Haus

Hagen, 13.04.2026

Betreff: , Einfiihrung einer zentralen Software fiir das Beschwerdemanagement” — HFA,
23.04.2026

Sehr geehrter Herr Rehbein,

hiermit stellen wir folgenden Antrag zur Tagesordnung der Sitzung des HFA am 23.04.2026
gem. §6 GO:

Antrag

1. Die Verwaltung wird beauftragt, die Einflihrung einer zentralen, softwaregestitzten
Losung fur das Beschwerde- und Anliegenmanagement vorzubereiten und
umzusetzen.

2. Die Software soll folgende Kernfunktionen gewahrleisten:

e Eine medienbruchfreie, zentrale Erfassung aller Birgeranliegen und
Beschwerden (ber eine einheitliche Oberfliche, unabhdngig vom
Eingangskanal (Telefon, E-Mail, personlich, App, etc.).

e Die nahtlose technische Integration oder der funktionale Ersatz des
bestehenden ,Sag’s Hagen“-Mangelmelders in das neue System, um doppelte
Datenhaltung und getrennte Prozesse zu vermeiden.

e Die Vergabe einer eindeutigen Bearbeitungsnummer (Ticket-ID) fir jeden
Vorgang.

e Eine transparente Nachverfolgung des Bearbeitungsstatus fiir die Blirgerinnen
und Birger (z. B. (iber ein Online-Portal).

e Die Zuweisung von klaren Zustdandigkeiten und verbindlichen
Bearbeitungsfristen innerhalb der Verwaltung.



e Systematische Auswertungsmoglichkeiten zur Identifikation von strukturellen
Problemen und zur regelmafigen Berichterstattung an die zustandigen
Ausschiisse und den Rat.

3. Die Verwaltung wird gebeten, dem Haupt- und Finanzausschuss bis zum 3. Quartal
2026 einen konkreten Umsetzungsvorschlag vorzulegen. Dieser soll eine Auswabhl
geeigneter Software-Losungen (beispielsweise tellme von olbisoft oder MeldooPLUS),
einen Zeitplan fir die Implementierung sowie eine Kostenschatzung beinhalten.

Begriindung

Die Antwort der Verwaltung auf unsere Anfrage vom 27.02.2026 wird zur Kenntnis
genommen. Die dort beschriebenen Ansatze adressieren das Kernproblem jedoch nur
unzureichend.

1. Fragmentierte Inselldsungen statt zentraler Uberblick

Die aktuelle dezentrale Bearbeitung flihrt zu einer fragmentierten Wahrnehmung. Ein
zentraler Uberblick tiber Art und Umfang von Beschwerden fehlt. Selbst etablierte digitale
Werkzeuge wie der ,Sag’s Hagen“-Madngelmelder existieren derzeit als Insellésung.
Blrgerinnen und Biirger missen zwischen verschiedenen Systemen und Ansprechpartnern
unterscheiden. Eine zentrale Software muss diese Systeme bindeln, um
Doppelbearbeitungen zu vermeiden, Synergien zu heben und einen ganzheitlichen Uberblick
zu schaffen.

2. Fehlende Transparenz fiir Biirger und Politik

Die Verwaltung bestatigt selbst, dass eine statistische Erfassung ,technisch und administrativ
nicht sinnvoll abzubilden” sei. Genau dieser Zustand ist jedoch unzureichend. Ohne eine
datengestitzte Grundlage ist eine qualitative Bewertung der Verwaltungsarbeit kaum
moglich. Eine zentrale Software schafft die notwendige Transparenz, indem sie Blrgern eine
einheitliche Nachverfolgung ermdoglicht und der Politik fundierte Berichte liefert.

3. Erganzung statt Konkurrenz zum Kommunalen Konfliktmanagement

Das geplante Kommunale Konfliktmanagement wird ausdriicklich begri8t. Ein
funktionierendes, alltagliches Beschwerdemanagement ist die ideale operative Grundlage
dafir. Die systematische Erfassung und Auswertung von Einzelbeschwerden — von der
defekten Laterne bis zur komplexen Anfrage — liefert die notwendigen Daten, um
aufkeimende Konfliktthemen frihzeitig zu erkennen und dem Konfliktmanagement
zuzufihren.

Fazit:

Ein funktionierendes, transparentes und biirgerfreundliches Beschwerdemanagement starkt
das Vertrauen in die Verwaltung nachhaltig. Die Einfiihrung einer modernen Software-Lésung,
wie sie in vielen anderen Kommunen bereits Standard ist (z. B. mit Produkten wie tellme von
olbisoft oder MeldooPLUS), ist der nachste logische Schritt zur Weiterentwicklung einer
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serviceorientierten Verwaltungskultur in Hagen. Sie bilindelt die bestehenden Kandle,
integriert den Mangelmelder, schafft Transparenz und liefert die notwendige Datengrundlage
flr strategische Verbesserungen.

Wir bitten um Unterstiitzung flr diesen Antrag.

Mit freundlichen GriiRRen,

Katja Graf f.d.R. Daniel George
Fraktionsvorsitzende Geschaftsfuhrer
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