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Thalheim, Heppenheim, Bernkastel-Kues und Marl
ausgezeichnet

Uber den Mangelmelder kénnen Biirgerinnen und Biirger deutschlandweit Schaden im éffentlichen
Raum, Hinweise und Anregungen an Stadte und Gemeinden melden. Im Jahr 2019 gingen auf diesem
Weg insgesamt tber 6.150 Meldungen ein, rund 44% mehr als im Vorjahr.

Wir freuen uns, auch in diesem Jahr besondere Leistungen im Birgerservice auszeichnen zu kénnen: Im
Zuge der diesjahrigen Auswertung verleiht die wer denkt was GmbH

* die Auszeichnung ,,Der Reaktionsheld“ an die Verbandsgemeinde Bernkastel-Kues flr eine du-
Rerst schnelle Erstreaktion auf die gemeldeten Blrgeranliegen,

* die Auszeichnung ,,Der Losungsblitz® an die Stadt Marl fur eine besonders schnelle Losung der
gemeldeten Birgeranliegen,

* die Auszeichnung ,,Der Saubermacher® an die Stadt Heppenheim flir eine au3erordentlich hohe
Lésungsquote in der Kategorie ,illegaler Mull“ sowie

* die Auszeichnung ,,Die hellste Leuchte an die Stadt Thalheim/Erzgebirge flir eine sehr hohe
Lésungsquote in der Kategorie ,Beleuchtung®.

Den Landervergleich in der Kategorie Meldeaufkommen fiihren Nordrhein-Westfalen und Hessen mit
2.340 und 1.216 eingegangenen Meldungen an. Auf stadtischer Ebene wurden in Marl mit 338 Anliegen
die meisten Meldungen abgesetzt, gefolgt von Frankfurt am Main und Neuss. Fir die Stadt Marl bedeutet
dies einen rund 12,1-fachen Anstieg eingegangener Meldungen.

Insgesamt erfreut sich der Méngelmelder weiterhin steigender Beliebtheit: Seit der Einfiihrung von man-
gelmelder.de im Jahr 2011 ist die Anzahl der Meldungen sogar auf das 7,5-fache gestiegen. Pro Monat
gingen durchschnittlich Gber 510 Meldungen ein; der Tagesdurchschnitt betragt ca. 16 Meldungen. Wie
schon in den Jahren zuvor gehen die meisten Meldungen in der Kategorie illegaler Mill ein (rund 39%).
Etwa 83% aller Mangelmelder-Nutzenden melden Anliegen via Smartphone-App.

Im Anhang sind detaillierte Informationen, Zahlen sowie Grafiken Uiber das Jahr 2019 von mangelmelder.-
de aufgelistet.
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Anhang

Meldeaufkommen steigt stetig

Seit der Einfuhrung von mangelmelder.de im Jahr 2011 ist die Anzahl der jahrlichen Meldungen von 814
auf 6.159 Meldungen in 2019 auf das 7,5-fache angestiegen.
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Abbildung 1: Anzahl eingegangener Meldungen auf "www.mangelmelder.de" seit 2011. Die Anzahl bundesweit
eingegangener Meldungen stieg 2019 so stark an wie noch nicht zuvor.

Im Durchschnitt gingen 2019 monatlich rund 513 Meldungen ein, was ca. 16 Meldungen pro Tag ent-
spricht. Als Meldung verzeichnet wer|denkt|jwas einen von Meldenden erstellten Hinweis auf Mangel und
Schaden im o6ffentlichen Raum oder eine Anregung. Meldungen kdnnen im Internet auf ,mangelmelder.-
de” oder per App (iOS, Android) abgesetzt werden. Mit ortungsfahigen Tools und Anlagefunktion kbnnen
alle bendétigten Informationen zur Meldung versammelt werden.

Diese wird im bundesweiten System an die entsprechende Kommunalverwaltung weitergeleitet. Im indivi-
dualisierten System geht ein solcher Hinweis mit einer Vielzahl von Mdglichkeiten fiir die weitere Bearbei-
tung des Anliegens einher. Darunter interne und externe Kommunikationskanale, Bearbeitungshistorien,
Status der Meldungen als auch statistische Exporte.

Zuvor wird die Meldung an die zustandige Amtsstelle weitergeleitet. Anwender und Anwenderinnen in der
Kommunalverwaltung erhalten so die Méglichkeit effizient und direkt am Bearbeitungsprozess teilzuneh-
men.
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Durchschnittliche Bearbeitungszeiten in 2019

Es dauerte im Jahr 2019 im Durchschnitt ca. 1,2 Tage, bis die Meldungen freigegeben wurden. Die Frei-
gabe der Meldungen erfordert besondere Sorgfalt, denn alle Beschreibungen und Anhange missen in-
haltlich geprift werden. Persdnliche oder personenbezogene Daten, wie Namen oder Kfz-Kennzeichen,
die offentlich genannt sind, werden vor der Freigabe entfernt. Aus datenschutzrechtlichen Griinden dir-
fen diese Details nicht 6ffentlich sichtbar sein. Der Freigabeprozess dient daher auch dem Schutz des
Einzelnen. Die Prifzeit der freigegebenen Meldungen betragt bei den Kommunen durchschnittlich 3,0
Tage. Die Anliegen werden durchschnittlich nach 21,5 Tagen geldst.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit auf mangelmelder.de
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Abbildung 2: Durchschnittliche Bearbeitungszeiten auf mangelmelder.de im Jahr 2019 (in Tagen).

Top 5-Kommunen nach Prifzeit auf mangelmelder.de
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Abbildung 3: Durchschnittliche Prifzeit der Top 5-Kommunen im Jahr 2019 (in Tagen).
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Bearbeitungsstatus der Meldungen in 2019

Der Bearbeitungsstatus der eingegangenen Meldungen wird mithilfe der Ampelfarben angezeigt, die als
zentrales Darstellungsinstrument beim Mangelmelder dienen. Im Jahr 2019 wurden 1.349 Meldungen ge-
I6st (Status Griin), was 22% aller 2019 erstellten Meldungen entspricht. Zum Jahresende waren noch
rund 9% der Meldungen in Bearbeitung (Gelb) und knapp 6% aller Meldungen wurden ungel6st abge-
schlossen (Grin-Gelb). Ca. 12% aller Meldungen wurden abgelehnt (Grau), da sie nicht den Nutzungs-
bedingungen entsprachen. Alle weiteren Meldungen — etwa die Halfte (51%) aller Meldungen — blieben
ungeprift (Rot) (siehe Abbildung 4). Das ist nicht Giberraschend: Da mangelmelder.de ein kostenloses,
bundesweites Angebot der wer denkt was GmbH ist, nutzen nicht alle benachrichtigten Kommunen das
System, um transparent Gber die Bearbeitung der Burgeranliegen zu berichten. Dies erklart auch, wes-
halb — im Vergleich zu den individuellen Kundensystemen der wer denkt was GmbH — ein geringerer Pro-
zentsatz der Anliegen gel6st und recht viele Anliegen noch ungeprift sind. Das heif3t jedoch nicht, dass
die Kommunen die Benachrichtigung Gber einen Mangel nicht wahrnehmen. Sehr haufig melden Biirge-
rinnen und Blrger per Kommentar auf mangelmelder.de zuriick, dass der Mangel behoben wurde. Die
Mangelmelder-Moderation setzt dann den Status auf Grin (geldst).

Bearbeitungsstatus der Meldungen 2019 (in %)
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Abbildung 4: Relativer Anteil des entsprechenden Bearbeitungsstatus am gesamten Meldeaufkommen im Jahr
2019.
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Spitzenreiter ,illegaler Mull*

Wie schon in den letzten Jahren wiesen die meisten Meldungen 2019 auf wilde Mullablagerungen hin.
39,10% aller Meldungen gingen somit in der Kategorie ,lllegaler Mill“ ein, gefolgt von den Kategorien
StraRenschaden (12,63%) und Stralenschilder (9,08%).

B Relative Haufigkeit

StrakRenschaden || NG 0.13
Strakenschilder | N 0.09
Spielplatze [Jij 0,02
Radwege [ 0.05
egaler Mull |, 0,39
Hundekot [Jj 0,01
Grinflachen | 0.07
Beschadigungen | I 0,07
Beleuchtung | 0.0
Anregungen und Lob | 0.08

Abbildung 5: Prozentuale Verteilung der Meldungen in den einzelnen Kategorien im Jahr 2019.
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Losungsquote — Die Top 10 der Kommunen

Einige Kommunen, die die bundesweite Meldeplattform mangelmelder.de fir Anliegenmanagement nut-
zen, stechen durch ihre hohe Bearbeitungsquote heraus. In Bezug auf die Losungsquote setzen sich die
Top 3 wie folgt zusammen: Die Stadt Heppenheim (Bergstralie) liegt mit einer Lésungsquote von rund
96% auf Platz eins, die Stadt Marl folgt mit rund 83% auf dem zweiten Platz und an dritter Stelle rangiert
die Stadt Kranenburg mit einer Lésungsquote rund 73%. Die Top 10 sind in Abbildung 6 ersichtlich.

Top 10-Kommunen nach Lésungsquote auf mangelmelder.de*

*Es wurden nur Kommunen mit mehr als 15 Meldungen berticksichtigt
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Kranenburg I 0,73
Lohmar [N 0,7
Mahital I, 0,64
Muhlheim I 0,63
Thalheim/Erzgebirge I 0,63
Rodenbach I 0,62
Reinheim I 0,5
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Abbildung 6: Lésungsquote der Top 10-Kommunen im Jahr 2019.

Die Verteilung der einzelnen Kategorien eingegangener Meldungen in den Top 3-Kommunen kénnen Ab-
bildung 7 entnommen werden. Ahnlich dem bundesweiten System stellt die grote Kategorie in den Stad-
ten Marl und Heppenheim ,lllegaler Mull“ dar. In Kranenburg bestehen die meisten Meldungen innerhalb
der Kategorie ,Beleuchtung® (27%); die Kategorie ,lllegaler Mill* (25%) rangiert hier auf Platz 2. Dartber
hinaus weist die Kategorie ,Strallenschaden in allen drei Kommunen einen nicht geringen Anteil an ein-
gegangenen Meldungen auf. Ahnlich verhélt es sich fiir die Kategorie ,Anregungen und Lob“ und ,Stra-
Renschilder®. Die restlichen Meldungen verteilen sich in unterschiedlichen Ausmal auf die jeweiligen Ka-
tegorien in den entsprechenden Kommunen.
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Abbildung 7: Relative Verteilung der Kategorien eingegangener Meldungen in den Top 3 Stadten.

Bundeslander mit den meisten Meldungen

Die Top 5 der Bundeslander, gemessen an der Anzahl eingegangener Meldungen, werden angefiihrt von
Nordrhein-Westfalen mit 2.340 Meldungen, was ca. 38% des Gesamtmeldeaufkommens in 2019 ent-
spricht. An zweiter Stelle steht Hessen mit 1.216 Meldungen (ca. 20% des Gesamtmeldeaufkommens),
gefolgt von Niedersachsen an dritter Stelle mit 672 Meldungen (ca. 11% des Gesamtmeldeaufkommens).
Baden-Wirttemberg steht auf Platz vier mit 419 Meldungen in 2019 (ca. 6,80% des Gesamtmeldeauf-
kommens) und Rheinland-Pfalz belegt den flinften Platz mit 364 Meldungen (ca. 5,91% des Gesamtmel-
deaufkommens).

Top 5-Bundeslander nach Meldungsaufkommen
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Abbildung 8: Top 5-Bundeslander nach Meldeaufkommen im Jahr 2019 (nominell).
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Stadte mit den meisten Meldungen

Bei der Anzahl eingegangener Meldungen steht im Jahr 2019 die Stadt Marl auf Platz 1 (338 Meldungen).
Die Platze zwei bis zehn belegen der Reihe nach die Stadte Frankfurt am Main (178 Meldungen), Neuss
(156), Bochum (145), Heppenheim (131), KdIn (110), Russelsheim am Main (101), Braunschweig (95),
Hamburg (94) und Dusseldorf (82) (siehe Abbildung 9).

Top 10-Kommunen nach Meldungsaufkommen auf mangelmelder.de

Marl I, 338
Frankfurt am Main [N 1 /S
Neuss [N 156
Bochum [N 145
Heppenheim [INNIEIEGEGEGEGEGEEEN 131
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Braunschweig [INNEGNGINGNGEN °5
Hamburg NG 4
Dusseldorf [NIGIGgG 32
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Abbildung 9: Top 10-Kommunen nach Meldungsaufkommen auf mangelmelder.de im Jahr 2019.

Die Stadt Marl verdrangt so mit deutlichen Abstand die Stadt Frankfurt am Main im Jahr 2019 und uber-
steigt respektive das Meldeaufkommen der selben Stadt im Jahr 2018 (vgl. 2018: Marl 27; Frankfurt am
Main 200). Im Allgemeinen lasst sich ein Anstieg eingegangener Meldungen unter den Top 10-Kommu-
nen nach Meldeaufkommen feststellen. Lediglich die Stadt Kéln weist den gleichen Wert wie im Vorjahr
auf. Neu hinzugekommen sind der Spitzenreiter Marl sowie die Stadt Braunschweig.
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Quelle der Meldungen: Smartphone fuhrt weiterhin

Rund 83% aller Anliegen wurden per App gemeldet. Davon stammen knapp 70% von Android-Geraten;
rund 30% von Apple-Geraten. Etwa 17% der Meldungen wurden per Web eingestellt.

Quelle der Meldungen auf mangelmelder.de

android 0,7

Abbildung 10: Prozentuale Verteilung der Quelle aller in 2019 erstellten Meldungen auf méngelmelder.de

Uber mangelmelder.de

Die wer denkt was GmbH betreibt seit Anfang 2011 das bundesweite Anliegenmanagementsystem Mén-
gelmelder (www.méngelmelder.de). Uber das System kénnen Biirgerinnen und Biirger im gesamten Bun-
desgebiet kostenlos via App und Web mit ihrer Kommune in Kontakt treten, Anregungen und Lob vertei-
len oder Mangel im &ffentlich Raum melden. Dabei wird der komplette Prozess der Schadensmeldung
und -bearbeitung sowie die begleitende Kommunikation zwischen Burgerinnen und Burgern und ihrer
Kommune transparent dargestellt und ist auch von Dritten einsehbar. Dadurch kann jederzeit und ortsun-
abhangig von allen Blrgerinnen und Birgern der Stand der Bearbeitung eingesehen und tberprift wer-
den, ob zu ihrem Mangel bereits ein Anliegen besteht.

Abgesehen vom bundesweiten System betreut die wer denkt was GmbH auch eine stetig steigende An-
zahl individueller Kundensysteme, die auf die Bedirfnisse der einzelnen Kommunen angepasst und ent-
sprechend konfiguriert werden. Zum Jahresende 2019 betrieb die wer denkt was GmbH 55 solcher Sys-
teme.
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