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Abstract:

Lebenswerte Stidte der Wissensgesellschaft, sogenannte ,Smart Cities®,
bieten eine Vielzahl an intelligenten Dienstleistungen an, die auf Infor-
mations- und Kommunikationstechnologie (IKT), elaborierte Informati-
onsiibermittlung und auf Wissen aufbauen. Im Hinblick auf kommunale
Verwaltungs- und Entscheidungsprozesse stellen Biirger einen zunehmend
wichtiger werdenden Faktor dar. Die Einbindung der Biirger in diese Pro-
zesse wird durch kommunale Biirgerbeteiligungssysteme (Citizen Relation-
ship Management; CiRM) realisiert. Seit 1996 gibt es in den USA 311-Sys-
teme, die sowohl Informationsanfragen als auch Serviceauftrige innerhalb
eines CiRM bearbeiten und iiber erfolgte Titigkeiten berichten. Das fiihrt
zu Transparenz beim Verwaltungshandeln und beim Biirger zu einer Iden-
tiftkation mit ,seiner” Stadt und zu vermehrter Mitarbeit. In Deutschland
werden — diber zwanzig Jabre spiter — ebenfalls CiRM-Systeme konzipiert
und teilweise bereits schon als 115-Systeme oder als Service App eingesetzt.
Als Fallbeispiel wird iiber das System der Stadt Koln und eine Informations-
bedarfsanalyse von Biirgern und Touristen Kolns zu einem kommunalen
CiRM berichtet.
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1. Der Biirger einer Stadt: Vom Antragsteller iiber den Kunden
zum Mitgestalter

Fiir Max Weber waren Biirokratien Musterbeispiele zweckrationalen
Handelns; allerdings neigen solche Biirokratien dazu, sich — sowohl der
Politik als auch den Biirgern gegeniiber — abzuschotten, um die eigene
Macht zu erhalten (Weber, 1980, S. 565). Von Transparenz und Of-
fenheit der Biirokratien kann hier natiirlich keine Rede sein. In Ver-
waltungen nach Weberschem Muster sind die Biirger Antragsteller. Ab
den 70er Jahren des letzten Jahrhunderts fand eine erste Verinderung
in den Verwaltungen statt. Nunmehr orientierten sich Biirokratien am
Vorgehen der Privatwirtschaft und entwickelten Produkte. Der Biirger
mutierte im ,New Public Management® bzw. — in Deutschland — dem
»Neuen Steuerungsmodell® zum Kunden. Gegenwirtig beobachten wir,
getrieben durch Informations- und Kommunikationstechnik eine weite-
re Transformation der Verwaltungen. Uber Open Data, Citizen Relati-
onship Management und Open Public Innovation wird der Biirger zum
Mitgestalter des Verwaltungshandelns. Fiir Makowski (2017) dndern sich
in den offenen Biirokratien drei wesentliche Merkmale:

1. Durch die Transparenz des Verwaltungshandelns infolge von offe-
nen Daten entfillt ein biirokratisches Machtmonopol: Nunmehr hat
nimlich jedermann den Uberblick zu vormals rein internem biirokra-
tischen Wissen.

2. Die Organisation von Verwaltungsprozessen wird besser. Durch das
Einbezichen des Wissens der Biirger wird die Wissensbasis fiir Ent-
scheidungen weitaus groffer und sorgt fiir Effektivitit (man tut die
richtigen Dinge) und Effizienz (man macht die Dinge richtig).

3. Biirger beteiligen sich am Verwaltungshandeln. Durch ihre Mitarbeit
an der Gestaltung von Gebietskorperschaften (vor allem bei Stidten
und Gemeinden; Barth et al., 2017; 2018) fiihlen sich die Biirger ver-
antwortlich fir ,ihre“ Stadt oder ,ihre” Gemeinde und engagieren
sich zunehmend fiir deren weitere Entwicklung,.

Das Ziel, Biirger einzubinden und einen sowohl effektiven als auch
eflizienten Verwaltungsprozess zu ermoglichen, ist auch ein Leitbild von

—136-



eGovernment (Fietkiewicz, Mainka, & Stock, 2017) sowie von einer
»omart City“. Zwar gibt es verschiedene Ansitze von Smart Cities (Gif-
finger et al., 2007; Harrison et al., 2010; Washburn et al., 2010; Nam &
Pardo, 2011; Chourabi et al., 2012), dennoch haben sie im Endeffekt alle
eines gemeinsam: Das Ziel, die verschiedenen kommunalen Einrichtun-
gen (Verwaltung, Bildung, Mobilitit, Gesundheitswesen etc.) mit Hilfe
von Informations- und Kommunikationstechniken effektiver, effizienter
und nachhaltiger zu gestalten und die vorhandenen Ressourcen opti-
mal auszuschopfen. Dies kann nicht nur dazu fihren, dass auf Biirger
zugeschnittene Dienstleistungen entwickelt und realisiert werden, son-
dern auch, dass Verwaltungsprozesse optimiert und verbessert werden.
Nam und Pardo (2014a) betonen zusitzlich, dass die Verwaltungsspitze
und die politische Fiithrung (etwa der Biirgermeister) die Macht besitzen,
Projekte und Ideen durchzusetzen, zu leiten und zu koordinieren. An-
gesichts dessen sind Politik und Verwaltung auch ein wichtiger Erfolgs-
faktor hinsichtlich des Auf- und Ausbaus der Smart City. Eine wichti-
ge vorhandene Ressource ist das Wissen der Biirger, teilweise auch das
der auswirtigen Besucher. Verwaltungen bezichen Biirger aktiv in ihre
Planungen und Realisierungen mit ein und {ibertragen ihnen die Rolle
eines Mitgestalters auf Augenhéhe mit anderen Gremien.

Der Biirger der Wissensgesellschaft ist nicht mehr nur Konsument
von kommunalen Informationen und Dienstleistungen, sondern auch
gleichzeitig Produzent von Information und Wissen (z.B. Kenntnisse
tiber Missstinde wie Schlaglocher) sowie Entwickler von Applikationen
(etwa auf Hackathons zu offenen urbanen Daten). Der Biirger ist auch
kommentierender Teilnehmer an Planungs- und Entwicklungsprozes-
sen, indem er (wie bei den Social Media) ganze Prozesse oder auch ein-
zelne Beitrige von Verwaltungen und anderen Biirgern bewertet (etwa
lobt — durch ,,Likes* — oder tadelt — durch ,,Downvotes”), kommentiert
und weiter verteilt.

Partizipation wird zum Leitbild der Biirokratien. Die Biirgerbeteili-
gung kann im groflen Stil organisiert werden und wichtige stidtebau-
liche Projekte betreffen. Dies lisst sich als ,,Open Public Innovation®
beschreiben. Wir beobachten solche offenen Innovationen beispielsweise
bei zukunftsweisenden Bau- und Entwicklungsprojekten von Bibliothe-
ken (mit dem Paradebeispiel von Dokkl1 in Aarhus) (Henkel et al., 2018).
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Partizipation der Biirger geht allerdings auch im kleinen Bereich; hier
findet Citizen Relationship Management (CiRM) seine Anwendung.
Wihrend bei Open Innovation ganze Stadtviertel partizipativ geplant
und gebaut werden, geht es bei CiRM beispielsweise um die Ausbes-
serung eines konkreten Schlagloches vor einer Schule. Stiick fiir Stiick
wird damit das Leben innerhalb einer Stadt attraktiver gestaltet.

2. Citizen Relationship Management (CiRM) in den USA

Als Pendant zu den Notfallnummern (in den Vereinigten Staaten 911)
wurden ab den 1990er Jahren in vielen US-amerikanischen und kana-
dischen Stidten 311-Systeme fiir Nicht-Notfille eingerichtet. Konzipiert
sind sie analog zu den aus der Wirtschaft bekannten Customer Relati-
onship Management (CRM) Systemen als CiRM-Systeme. Wir haben
die 311-Systeme in New York, NY, Boston, MA und Philadelphia, PA
eingehend vor Ort untersucht (Hartmann, Mainka, & Stock, 2017;
Hartmann, 2018).

Wihrend CRM sich auf Kunden bestimmter Firmen konzentriert,
sind es nun die Biirger, die im Fokus stehen. Mit Hilfe von CiRM ermit-
teln Verwaltungen die Anliegen und Erfahrungen der Biirger, um diese
zu verwalten und Probleme zu l6sen. Im Best-Case-Szenario kénnen so-
gar neue Applikationen oder Anwendungen durch diese Daten erzeugt
werden (King, 2007; Hartmann, Mainka, & Stock, 2017).

Chatfield und Reddick (2017) haben in einer Meta-Studie Forschun-
gen zu 311-Systemen niher untersucht und vier wesentliche Kategorien
abgeleitet, die im Vordergrund stehen:

o Verbesserung der Verwaltungsprozesse und des Verwaltungsmanagements
(Clark & Shurik, 2014; Hartmann, Mainka, & Stock, 2017; Nam &
Pardo, 2014a; Nam & Pardo, 2014b; Reddick, 2009; Reddick, 2011;
Schwester, Carrizales, & Holzer, 2009),

* Engagement der Biirger (Clark, Brudney, & Jang, 2013; Gao, 2017;
O’Brien, Offenhuber, Baldwin-Philippi, Sands, & Gordon, 2017),

» Wissen der Biirger (Fleming, 2008; Clark & Shurik, 2014; Thomas,
2012; Thomas, 2013) und letztlich
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* Big Data und Datenanalyse (Minkoff, 2016; O’Brien, 2015; O’Brien,
2016a; O’Brien, 2016b; O’Brien, 2016¢; White & Trump, 2016).

Die am hiufigsten verwendeten Forschungsmethoden beruhen hier-
bei auf Fallstudien (z.B. San Francisco, Boston, New York City und Phi-
ladelphia) und Umfragen, die an die entsprechenden verantwortlichen
Personen der Stidte gerichtet waren (Chatfield & Reddick, 2017).

Angelehnt an Sharma und Gupta (2004) kénnen 311-Dienste als
Multikommunikationskanal definiert werden. Bei den kommunizierten
Mingelmeldungen handelt es sich um in EchtZeit produzierte Daten,
die im System hinterlegt werden. Dies ergibt Vorteile: Nutzer sind aktiv
vor Ort und kénnen die Meldung mit einem zusitzlichen Foto doku-
mentieren und versenden. Die Bearbeitungszeiten (sowohl intern bei den
biirokratischen Prozessen als auch extern etwa bei der Mingelbeseiti-
gung) werden massiv reduziert. Es ist allerdings zu berticksichtigen, dass
311-Callcenter und deren 24/7-Erreichbarkeit personalintensiv sind.
Auch sind die Kosten fiir die prompte Ausfiihrung von Mingelbehe-
bungen zwar notwendig, aber nicht zu unterschitzen.

Hinsichtlich der 311-Dienste bedeutet ,smart”, dass die Kommuni-
kationskanile zwischen Verwaltung und Biirger erweitert und somit
die Partizipationsoptionen der Biirger gestirkt werden (Nam & Pardo,
2014a). Biirger werden durch 311-Dienste aktiv involviert, in Entschei-
dungsprozesse einzugreifen, bezichungsweise mitzuwirken (Ansell &
Gash, 2008; Nam & Pardo, 2014a). Mit der Entscheidung, die externe
Kommunikation zwischen Biirgern und der Verwaltung mittels IKT zu
verbessern, entwickeln sich die kommunale Verwaltung und die politi-
sche Fiihrung stirker zu einer smarten Regierung (Smart Government)
(Nam & Pardo, 2014a). Dabei ist allerdings wichtig, dass klassische
nicht IKT-fundierte Kanile (wie Face-to-Face vor Ort oder Telefon)
nicht eingestellt werden, da unterschiedliche Biirger mit ihren jeweiligen
Bediirfnissen unterschiedliche Vorlieben fiir die jeweiligen Kommuni-
kationskanile aufzeigen (Reddick & Anthopoulos, 2014; Hartmann,
Mainka, & Stock, 2017).
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Abbildung 1: Citizen Relationship Management (CiRM).

Abbildung 1 zeigt alle wesentlichen Elemente eines CiRM-Systems.
Biirger wenden sich entweder mit einer Informationsanfrage oder mit
einem Dienstauftrag an das System. Die Kanile sind so breit ausgelegt,
dass jedermann bequem Zugriff auf das System hat. Alle Aktionen wer-
den in der CiRM-Datenbank abgelegt und dauerhaft gespeichert. So-
weit es sich um Informationen handelt, gibt entweder der Mitarbeiter
im Callcenter direkt Auskunft oder vermittelt umgehend an die Fachab-
teilung weiter. Informationsanfragen werden somit (soweit mdoglich)
direkt erledigt. Die Serviceauftrige werden entgegengenommen und
deren Ausfithrung direkt in Auftrag gegeben (entweder an stidtische
Mitarbeiter oder an Unternehmen, die mit der Stadt oder Gemeinde zu-
sammenarbeiten). Uber einen Riickkanal (Riickruf, Mitteilung auf die
App usw.) wird der Auftraggeber iiber die ausgefithrten Arbeiten um-
gehend informiert. Aus der CiRM-Datenbank heraus werden in perio-
dischen Abstinden (z.B. tiglich bis jihrlich) Statistiken erstellt, die fiir
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jede Arbeitseinheit liickenlos {iber angefragte und erteilte Informationen
sowie liber erteilte und erledigte Auftrige Auskunft geben und fiir weit-
gehende Transparenz sorgen. Voraussetzung fiir das Funktionieren eines
CiRM-Systems ist die Bereitschaft der jeweiligen politischen Spitze (also
Biirgermeister und Stadt- bzw. Gemeinderat), solch ein System mit der
notwendig darin enthaltenen Leistungsmessung tiberhaupt zu wiinschen
(oder doch lieber bei einer Biirokratie 4 la Weber zu verharren). Un-
ternchmen miissen beteiligt werden, um notwendige Arbeiten (z.B. das
Ausbessern eines Schlagloches) sofort durchzufiihren.

In New York City gab es alleine fiir Dienste im Jahr 2015 1,8 Mio.
Auftrige (Wang et al., 2017, S. 3). Nach Servicetypen dominierten in
New York im selben Jahr Schlaglocher, blockierte Zufahrten und ausge-
fallene Laternen die monierten Probleme; die Mingel wurden im Laufe
weniger Tage (bei blockierten Wegen innerhalb weniger Stunden) beho-
ben. 311-Systeme erfreuen sich in Nordamerika grofler Beliebtheit, was
nicht nur dazu fiithrt, dass sich die Stadt im Kleinen verbessert, sondern
auch, dass die Biirger sich zunehmend fiir die eigene Stadt verantwortlich
fithlen und sich fiir sie engagieren. Die CiRM-Systeme fiihren zusitzlich
sowohl dazu, problembehaftete Abteilungen in der Stadtverwaltung zu
lokalisieren, als auch zu offenen Informationen, ob und wie schnell die
Abteilungen die Probleme beheben. Offentliche Prozesse werden hiermit
effizienter und transparenter; biirokratisches Vorgehen wird in der Tat
durch Ko-Kreation der Biirger abgelost.

3. Informationsbedarfsanalyse zum Biirgerbeteiligungssystem
in Deutschland: Passantenbefragung in Kéln

Wiinschen sich Biirger in Deutschland tiberhaupt CiRM? Wollen sie
aktiv ihre Stadt verbessern? Wollen sie einen leicht herstellbaren Kontakt
zur Verwaltung? Da Kéln auf dem Weg zu einer smarten Stadt weit fort-
geschritten ist, haben wir uns dazu entschieden, als deutsches Fallbei-
spiel mit der Stadt K6ln zu arbeiten.

Im Hinblick auf die Leitfrage, ob Kolner Biirger und Touristen in
Koln eine Dienstleistung wie 311 benétigten oder befiirworten, wurde
eine Passantenbefragung (Friedrichs & Wolf, 1990) in der Stadt Kéln
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durchgefiihrt. Die Passantenbefragung wurde vom 22. Juli bis zum 1.
August 2017 in der Schildergasse, einer beliebten und stark frequentier-
ten Strafle in der Fuflgingerzone (Nihe Hohe Strafe) durchgefiihrt.
Insgesamt haben 248 Teilnehmer an der Umfrage teilgenommen. Von
den 248 befragten Teilnehmern waren 136 Kélner Bewohner und 112
Touristen in Koln. Bei den Kélner Biirgern wurde bzgl. Geschlecht und
Alter eine der ofhiziellen Einwohnerstatistik dhnliche Stichprobe gefun-
den, so dass (zumindest niherungsweise) von Reprisentativitit ausge-
gangen werden kann.

61% aller Befragten beftirworten ein CiRM-System hinsichtlich der
Einfithrung in Kéln. Wihrend die Beftirwortung einer solchen Einfiih-
rung bei den Touristen bei 69% liegt, stimmen nur 57% der Bewohner
in Koln zu, dass es solch eine Dienstleistung auch in Kéln geben sollte
(Abbildung 2). Da mehr Touristen als Einheimische solch einem Sys-
tem zustimmen, haben die Touristen wohl schon gute Erfahrungen mit
CiRM-Systemen und diese akzeptiert. Es kann aber auch sein, dass sich
auch Touristen wiinschen, gewisse Mingel ihres Aufenthaltsortes beho-
ben zu sehen.

Bediirfnis: Alle Befragten

Bedurfnis: Kéiner Bewohner Bediirfnis: K&Iner Touristen

Abbildung 2: Bediirfnis fiir die Einfithrung von CiRM in Kéln
(N = 248; Kélner: 136, Touristen: 112; griin: ja; schwarz: nein).
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Abbildung 3 zeigt die die Priferenz fiir CiRM nach verschiedenen
Altersgruppen sowie nach Geschlecht auf. Einen klaren Unterschied se-
hen wir zwischen Frauen und Minnern: Frauen bevorzugen mehr ein
CiRM-System gegeniiber Minnern. Uber alle Altersgruppen hinweg sind
sie stets begeisterter von CiRM als die Ménner. Bei der Generation Z (6
bis 18 Jahre alt) sind die Zustimmungswerte bei Minnern wie bei Frauen
am hochsten. Die Twens stellen einen AusreifSer nach unten dar. Grof3e
Zustimmung erfihrt CiRM bei den 30- bis 50jihrigen, bei der ilteren

Generation ist die Zustimmung etwas verhaltener.
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Abbildung 3: Befiirwortung von CiRM in Kéln nach Alter und Geschlecht der
Befragten (N = 248; griin: Frauen; schwarz: Minner)

(weiblich 6-18: N = 19; 18—30: 33; 30—50: 35; 50—65: 26; 65+: 14;

minnlich 6-18: 13, 18-30: 29; 30-50: 42; 50—65: 18; 65+: 19)
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4. Biirgerbeteiligungssysteme in Deutschland:
Kélns 115-Biirgertelefon und die Koln Service App

Mainka, Siebenlist und Beutelspacher (2018) haben in ihrer Fallstu-
die tiber partizipative Applikationen herausgefunden, dass unter den
begutachteten 29 Apps die Koln Service App (Stadt Koln, 2018b) bei
den stadtbezogenen Systemen die am meisten heruntergeladene App
im deutschen Raum ist. Die Koln Service App ist eine kostenlose App,
die den Informationsaustausch zwischen den Kélnern Biirgern und der
Stadt Koln erméglicht. Biirger haben nicht nur die Moglichkeit, gebiin-
delt bestimmte Informationen iiber die App zu enthalten wie ,,Abmel-
den eines Kolner Fahrzeugs®, , Allgemeine Offnungszeiten“, ,,Anderung
des Vor- oder Familiennamens®, sondern auch die Moglichkeiten, Sach-
widrigkeiten beziechungsweise Mingel zu melden. Zusitzlich existiert in
Koéln mit dem 115-Biirgertelefon eine einheitliche Telefonnummer fir
Fragen, die nicht direkt aus der Koln Service App heraus beantwortet
werden. ,,115 beantwortet Fragen zu Zustindigkeiten, Offnungszeiten,
Gebiihren oder zu benétigten Unterlagen fiir Dienstleistungen und be-
arbeitet Anliegen der Biirgerinnen und Biirger ebeneniibergreifend und
moglichst ,fallabschlieffend’, sodass Sie sich mit demselben Anliegen
kein zweites Mal an eine Behoérde wenden miissen” (Stadt Koln, 2018a).

Sag's uns e [

Informieren Sie ums Goer P
ne wir

Dains Msinurg 24h1

N Asibagan -
klmenem ung danum!

[ | b= |

_mmamee | | .
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Abbildung 4: Kéln Service App: ,Sag’s uns®.
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Wie die amerikanischen 311-Systeme erméglicht auch die Koln Service
App unter dem Meniipunkt ,Sag’s uns®, bestimmte Anliegen der Stadt
mitzuteilen (Abbildung 4). Dabei hat der Nutzer nicht nur die Mog-
lichkeit, ein Anliegen zu erstellen, sondern auch die Option, den Status
von bereits getitigten Meldungen zu verfolgen (Tabelle 1). Im Gegensatz
zum amerikanischen CiRM, das mit einem einzigen System (311) arbei-
tet, bietet die Stadt Kéln mit der Service App und dem 115-Biirgertele-
fon zwei getrennte Dienste an.

Vorschau Kategorie Status
Altkleidercontainer
N
Ampel defekt
- L L2 1wsE
¢ Sag's s o Glascontainer
Anbagan veriabpen
i i o e S e i Gully verstopft
Parkscheinautomat defekt unbearbeitet

Schrottfahrzeuge/-fahrrider  in Bearbeitung

e el pa e Spiel- und Bolzplitze erledigt/beauftragt
Lm":';:‘:""‘ R Straflenbaustellen nicht Stadt Koéln/
O weitergeleitet
O Straflenlaterne defeke Archive
Wilder Miill

Tabelle 1: Koln Service App: Kategorien und Status der Bearbeitung

Die Daten, die durch die Biirger produziert werden, stehen der Of-
fentlichkeit zur Verfiigung. Was die Service App allerdings im Vergleich
zu 311 in New York nicht erméglicht, ist das Bezahlen von Hundesteu-
ern, Strafzetteln sowie Strom- und Wasserrechnungen. Ebenso wenig
sind gezielte Meldungen zu Straflenschiden und anderen Mingeln und
Auffilligkeiten méglich. Auflerhalb der vordefinierten Kategorien (Ta-
belle 1) sind keine weiteren Dienstauftrige moglich.
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Am Stichtag unserer Untersuchung (17. April 2018) sind bei der Koln
Service App 673 Meldungen in Bearbeitung und 389 unbearbeitet (Stadt
Koln, 2018b). Die einzelnen Meldungen mit dem jeweiligen Status kon-
nen auch iiber eine Karte ausgegeben werden (Abbildung 5). Dariiber
hinaus stellt die Stadt Kéln die anonymisierten Daten fiir alle Interes-
sierten zur Verfiigung (json- oder XML-Format) (Stadt Koln, 2018¢).
So kann jedermann nach Belieben bestimmte Berechnungen erstellen:
Wie lange bendtigt die Stadt im Durchschnitt, um Anliegen der Kate-
gorie ,Wilder Mill“ zu bearbeiten? Wie viele Meldungen gab es im Jahr
2018 zu defekten Straflenlaternen? Eine freie und offene Bereitstellung
der Daten ermdglicht es auch, auf Veranstaltungen wie Hackathons pro-
blemorientierte Applikationen zu entwickeln, so dass letztlich sowohl die

Stadt und als auch ihre Biirger davon profitieren (Hartmann, Mainka,
& Stock, 2018).

S39's uns Startsele » Kare

Abbildung 5: Kéln Service App: Uberblick der aktuellen Meldungen auf dem
Stadtplan von Kéln.

Zur Zeit unserer Studie (April 2018) kristallisiert sich die Kategorie
Wilder Miill als die meist verwendete heraus (Abbildung 6). Es existie-
ren aber auch viele Eintrige zu Schrottfahrzeugen und -fahrridern. Des
Weiteren lisst sich anhand dieser Statistiken ableiten, dass die Stadt Koln
im Bereich der Strafleninfrastrukeur viele Schwichen aufzeigt (Straflen-
baustellen: 3.773 Meldungen; Straflenlaternen defekt: 3.339 Meldun-
gen; Ampel defekt: 1.684 Meldungen). Weniger Probleme scheinen die
Kolner mit verstopften Gullys, Spielpldtzen, Altkleidercontainern, Park-
automaten und Glascontainern zu haben.
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Abbildung 6: Kéln Service App: Alle Meldungen nach Kategorien (Stand 17.04.2018).

Die Bearbeitungszeit fiir die einzelnen Meldungen wird nicht ver-
schwiegen. Biirger konnen die Bearbeitungshinweise, Bearbeitungskom-
mentare aber auch den zeitlichen Verlauf verfolgen.

Gut zwanzig Jahre nach der Einfiihrung von 311 in Nordamerika
erfiillen Kélns 115-Biirgertelefon und die Koln Service App den Kernge-
danken der amerikanischen 311-Dienstleistung, allerdings gibt es noch
kein ,verschmolzenes® einheitliches System. Ziel sollte es jedoch sein,
die Behordennummer 115 und die Service App, besonders die Kategorie
»Sag’s uns®, miteinander zu verbinden. Ziel sollte auch sein, jedweden
Behordenkontakt (auch Transaktionen, beispielsweise das Bezahlen von
Knéllchen) und das AnstofSen aller Arten von Diensten, die in Hinden
der kommunalen Verwaltung liegen, zu garantieren. 311 in New York
kann man auch nutzen, um Obdachlosen zu helfen. Dann hitte Kéln in
der Tat eine Dienstleistung wie 311, die sich ja auch — wie wir aus unserer
Passantenbefragung wissen — die meisten Kolner Biirger und sogar die
Touristen in der Stadt wiinschen.
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5. Diskussion

Dienstleistungen wie CiRM ermoglichen es Biirgern und anderen
Beteiligten (wie den Touristen), sich aktiv in stadtbezogene Angelegen-
heiten zu integrieren und sich tatsichlich vom Antragsteller zu einem
aktiven Mitgestalter der Stadt zu entwickeln. Auch wenn es — wie die
Koln Service App — bereits (seit kurzer Zeit) CiRM-Systeme in Deutsch-
land gibt, sind diese noch nicht bei allen Biirgern bekannt und dort
»angekommen®, wo sie benutzt werden sollten. Die Passanten bei unserer
Umfrage in Kolns Schildergasse horten mehrheitlich zum ersten Mal
von solchen Systemen, als wir diese ihnen vorstellten.

Transparenz ist eine Kerneigenschaft von Open Government. So
kann die Transparenz einer kommunalen Verwaltung dazu beitragen,
dass Einwohner den Prozess der Mingelbearbeitung verfolgen und in
einem direkten Kommunikationskanal mit den kommunalen Amtern
stehen. Auf Verwaltungsebene erzeugt solch eine Transparenz auch ei-
nen gewissen Druck. Anliegen kénnen nicht ignoriert werden, denn das
wiirde dazu fiihren, dass sich Biirger nicht ,,gehért” fiihlen oder aber es
wiirde bedeuten, dass ihre Anliegen fiir die Behorden keine Relevanz
besitzen.

Des Weiteren ist es wichtig, dass die Verwaltungen bearbeitete Mel-
dungen auch als solche kennzeichnen. Eine Meldung in der Kategorie
Schrottfahrzeuge/-fahrrider wurde in Koln noch am selben Tag durch
die Verwaltung bearbeitet und das in weniger als einer Stunde (soweit ist
das duflerst positiv). Allerdings ist es nicht nachvollziehbar, wieso diese
Meldung dann noch als ,unbearbeitet” kategorisiert ist (das ist irrefiih-
rend und verzerrt dariiber hinaus die Statistik). Wahrscheinlich steckt
das Kélner System noch in den Kinderschuhen, in dem Anfingerfehler
vorkommen.

Letztlich kristallisiert sich fiir die Stadt Koln heraus, dass sie inzwi-
schen moderne Techniken verwendet, um die Kommunikation zwi-
schen Verwaltung und den Biirgern zu ermoglichen und zu stirken.
Mit dem Einsetzen des 115-Biirgertelefons und der Kélner Service App
unterstreicht die Stadt Kéln die Relevanz der Partizipation ihrer Biirger
und anderer Beteiligter. Wir sollten aber nicht vergessen, dass ein zeit-
licher Abstand von rund zwanzig Jahren zwischen dem Einfiithren von
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311 in Nordamerika und der Installation dhnlicher (aber weitaus nicht
so ausgereifter) Systeme in Deutschland existiert. Hier sind die deut-
schen Stidte und Gemeinden aufgerufen, Systeme wie CiRM flichen-
deckend und in vollem Umfang zu installieren und weiterzuentwickeln.
Fiir die Transformation der Verwaltungsinformationen muss auch die
Informationswissenschaft nachziehen und dieses Forschungs- und Ent-
wicklungsgebiet gebiihrend bearbeiten.
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