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15. Wahlperiode

Antrag

der Fraktion Biindnis 90/Die Griinen

Eine Zukunft fur Berlin (VII):
Beschwerdemanagement verbessern!

Das Abgeordnetenhaus wolle beschlieen:

1. Der Senat wird aufgefordert, eine zentrale Beschwerdestelle
flir die gesamte stadtische Verwaltung einzurichten. An diese
Beschwerdestelle sollen sich Biirgerinnen und Unternehmen
wenden konnen, wenn ihre Anliegen nicht ordnungsgemaf
und entsprechend den Servicestandards bearbeitet werden. Bei
der Einrichtung der Beschwerdestelle sind das Birgerreferat
der Senatskanzlei und die Zentrale Anlauf- und Koordi-
nierungsstelle fir Unternehmen (ZAK) einzubinden. In allen
Verwaltungen werden direkte Ansprechpartnerinnen benannt,
die fur die Entgegennahme, Koordination und Bearbeitung
von Beschwerden zustandig sind.

Die zentrale Beschwerdestelle erhalt einen einfach bedien-
baren Internetauftritt unter berlin.de. Sie ist durch intensive
Offentlichkeitsarbeit bekannt zu machen.

Die Rechte des Petitionsausschusses des Abgeordnetenhauses
von Berlin und der Ausschusse flir Eingaben und Beschwer-
den in den Bezirken bleiben unberihrt. Sie sind im Rahmen
der Offentlichkeitsarbeit mit zu bewerben.

2. Der Senat entwickelt gemeinsam mit den Bezirken und den
nachgeordneten Behdrden ein Ablaufverfahren, wie mit einge-
henden Beschwerden umzugehen ist. Dabei ist ein moglichst
unbirokratisches, IT-unterstitztes Verfahren zu wahlen. Der
Datenschutz ist zu beachten.

3. Es wird halbjahrlich den Bezirksbirgermeisterinnen und den
Leitungen der Senatsverwaltungen ein 6ffentlich zuganglicher
Bericht vorgelegt, in dem dargestellt wird:

o welche Art von Beschwerden haufig auftraten,
o welche Behorden besonders héaufig Ziel von Be-
schwerden waren.

Die Drucksachen des Abgeordnetenhauses sind bei der Kulturbuch-Verlag GmbH zu beziehen.
Hausanschrift: Sprosserweg 3, 12351 Berlin-Buckow - Postanschrift: Postfach 47 04 49, 12313 Berlin, Telefon: 6 61 84 84; Telefax: 6 61 78 28.




Abgeordnetenhaus von Berlin — 15. Wahlperiode

Drucksache 15/ 4796

4. Das Abgeordnetenhaus und die Bezirks-
verordnetenversammlungen erhalten jahrlich eine
Zusammenfassung der oben genannten Berichte,
die daruber hinaus Informationen dariiber enthélt:

e wie mit den Beschwerden umge-
gangen wurde,

e was jeweils unternommen wurde,
um Beschwerden zukinftig zu
vermeiden.

Dem Abgeordnetenhaus ist bis zum 15. Juni 2006 zu
berichten.

Begrundung:

Zu 1. Die Enquete-Kommission ,,Eine Zukunft fur
Berlin“ empfiehlt in ihrem Abschlussbericht, eine zen-
trale Beschwerdestelle fur Burgerlnnen und Unterneh-
men einzurichten. Die Beschwerdestelle selbst soll
keine Sanktionsmdglichkeiten erhalten, aber durch ein
optimiertes Beschwerdemanagement und ein regel-
maRiges Berichtswesen zur kontinuierlichen Verbesse-
rung des Services der Berliner Verwaltung beitragen.

Bisher existieren in Berlin mehrere Mdglichkeiten, sich
zu beschweren.

e Das Burgerreferat bei der Senatskanzlei bietet mit
eingeschrankten  Sprechzeiten ein allgemeines
Angebot. Die Senatskanzlei bietet dariiber hinaus
per Internet die Mdglichkeit der Anregungen und
Fragen per E-Mail an. In seiner Stellungnahme
zum Abschlussbericht der Enquete-Kommission
hat der Senat eine Neuorganisation der
Burgerreferats bei der Senatskanzlei angekiindigt.

e Im April 2003 wurde die Zentrale Anlauf- und
Koordinierungsstelle fir Unternehmen (ZAK)
eingerichtet. Sie soll der zugigen Umsetzung von
Wirtschaftsvorhaben dienen und Unternehmen in
allen Belangen der offentlichen Verwaltung
begleiten.

e Beim Abgeordnetenhaus gibt es den Petitions-
ausschuss, der jahrlich einen Bericht (ber seine
Arbeit abgibt. In allen Bezirken arbeiten
Ausschisse fur Eingaben und Beschwerden nach
dem gleichen Schema wie der Petitionsausschuss.

e In den Burgeramtern werden keine direkten
Angebote zur Annahme fur Beschwerden, sondern
Auskiinfte und Beratung zu Behdrdenangelegen-
heiten angeboten.

e Die meisten Senatsverwaltungen bieten den Kon-
takt fur Mitteilungen Gber Mailformulare an.

Viele Birgerlnnen und Unternehmen wissen
trotz  dieser  Angebote  nicht,  welche
Maoglichkeiten fiur Beschwerden (ber die
Berliner Verwaltung sie haben. Es bleibt fur die
Offentlichkeit intransparent, wie die Behorden
mit Beschwerden umgehen. Es existiert weder
ein nachvollziehbares Beschwerdemanagement
und noch ein regelméRiges Berichtswesen.
Lediglich der Petitionsausschuss berichtet dem
Parlament regelmaRig Uber seine Arbeit. Der
Petitionsausschuss verfuigt aber nicht Uber die
Madglichkeit, auf innerbehdrdliche Verwaltungs-
abldufe und Strukturen nachhaltig Einfluss zu
nehmen.

Zu 2. Mit der Einrichtung einer zentralen
Beschwerdestelle muss ein Verfahren installiert
werden, wie mit Beschwerden von Einwoh-
nerinnen und Unternehmen umgegangen wird.
Dabei ist zunéchst die direkte Kontaktaufnahme
per Telefon oder Mail einem langwierigen
Schriftverkehr vorzuziehen. Wichtig ist, dass die
Beschwerdestelle Konfliktlotse fur die Bir-
gerlnnen und Unternehmen ist oder wenigstens
Ansprechpartner bleibt, wenn der Kontakt zu
den direkt zustdndigen Stellen der jeweiligen
Einrichtung hergestellt worden ist.

Um datenschutzrechtliche Belange zu beriick-
sichtigen, ist der Berliner Datenschutzbeauf-
tragte friihzeitig in die Entwicklung der Verfah-
ren zu Datenaufnahme, -speicherung und —wei-
tergabe einzubeziehen.

Zu 3. Mit den halbjéhrlichen Berichten an die
Verwaltung soll sichergestellt werden, dass nicht
nur Einzelbeschwerden bearbeitet werden,
sondern die Institutionen zu grundsatzlichen
Verbesserungen ihrer Arbeitsablaufe angeregt
werden.

Zu 4. Das Parlament, die Bezirksverordneten-
versammlung und die Offentlichkeit sollen tber
die Schwerpunkte der Beschwerden und Uber die
MaRnahmen zur Erhéhung der Kundlnnenzu-
friedenheit jahrlich informiert werden.

Berlin, den 28. Februar 2006
Dr. Klotz Ratzmann Birk

und die Ubrigen Mitglieder
der Fraktion Bindnis 90/Die Griinen



