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Beschlussvorschlag ;
Der Oberblirgermeister wird beauftragt, folgende Verbesserungsansatze fiir das Portal Klarschiff
HGW zu priifen oder gegebenenfalls unmittelbar umzusetzen:

(1) Erfolgreiche initiativen in Klarschiff, also Ideen, die das Quorum von 15 Unterstiitzenden
Ubersprungen haben, soll der zustandigen Ortsteilvertretung zur Kenntnisnahme vorgelegt
werden.

(2) Statusmeldungen sollen verstarkt zur Kommunikation mit den Anwendern genutzt werden. Zur
Arbeitserleichterung ist hierbei auch die Verwendung von Textbausteinen zu prifen. Ein
Zeichenlimit (Stand April 2018) fir derartige Hinweise ist zu lockern. Meldungen, die nicht
innerhalb von 14 Tagen bearbeitet werden kénnen, sollten mit einer erkldrenden Statusmeldung
versehen werden. Die korrekte Zuordnung zu einer verantwortlichen Stelle sollte gegebenenfalls
dberprift werden.

(3) Das Klarschiff-Portal soll &hnlich der Aktion ,Greifswald rdumt auf* regelmaig durch die der
Universitats- und Hansestadt zur Verfiigung stehenden Werbekontingente beworben werden.
Auch die Anbringung von Werbung an Fahrzeugen der UHGW ist zu priifen.

{4) Denjenigen, die eine Meldung unterstiitzen, soll bei Statusanderungen vorbehaltlich ihrer
Zustimmung (Opt-in, d.h. mit Einzelfallzustimmung) eine automatisierte Information per E-Mail
Zugestellt werden.

{5) Ein Update der Plattform auf den Stand von Klarschiff-HRQ ist zu prifen und bei
unkomplizierter Machbarkeit durchzufihren.

(6) Alte Meldungen sollen weiterhin im System einsehbar sein, beispielsweise liber eine
zuschaltbare Archivfunktion.

(7) Das Portal sollte iber sichere Verbindungen erreichbar sein (hitps/SSL).
 Sachdarstellung/ Begriindung

Seit etwa drei Jahren betreibt die Universitats- und Hansestadt Greifswald mit Klarschiff HGW
eine Plattform, auf der Menschen der Stadtverwaltung ortsgebundene Probleme und Ideen
mitteilen kdnnen, Der gréfite Tell der Anregungen richtet sich an das Tiefbau- und
Grinflachenamt und wird vor allem von den Mitarbeitern des Bauhofes abgearbeitet. Vielfach
gelingt es so, binnen kiirzester Zeit Abhilfe bei Problemen zu schaffen, weshalb das System
zweifelsfrei einen Mehrwehrt fir die Stadt, ihre Einwohner_innen und thre Besucher_innen
darstelit. Den zustandigen Mitarbeitenden aus dem Rechtsamt und der IT, sowie denjenigen
Mitarbeitenden, die Missstande konkret beseitigen und die Ideen prifen und umsetzen, kann
daher nur gedankt werden.

Nichtsdestotrotz hat die Erfahrung der letzten Jahre auch Schwierigkeiten im Umgang mit der
Plattform und manchen Anfragen offenbart, denen zumindest teilweise durch die bezeichneten
Interventionen begegnet werden soll.

ad 1) Durch die Ideenfunktion soll die Kreativitdt und das detaillierte Ortswissen der
Einwohner_innen erschlossen werden, um mit kieinen Losungen lokale Verbesserungen zu
erzielen. Leider lassen sich ldeen insbesondere dann nicht ad hoc umsetzen, wenn eine
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" notwendige Finanzierung ungeklart ist. Um Vorschlage nicht quasi automatisch wegen des
Finanzierungsvorbehaits scheitern zu lassen, sollen sie unmittelbar in den politischen Raum
getragen werden, der dann selbststandig entscheiden kann, in welcher Form er die Vorschlage
verfolgt. Eine Uberlastung der Ortstellvertretungen ist nicht zu befiirchten, da die Anzahl
erfolgreicher Ideen bislang Gberschaubar ist. Die Weiterleitung an die Ortsteilvertretungen kann
automatisch erfolgen und ist mit den bereits existierenden Mitteln der Plattform moglich. Eine
Ubermittlung personenbezogener Daten ist nicht notwendig. Die Diskussion in den
Ortsteilvertretungen kdnnte beispielsweise im Rahmen des (iblichen Tagesordnungspunktes
"Fragen, Vorschlage und Anregungen der Einwohner” erfolgen.

ad 2) Mitunter nehmen Nutzer_innen der Plattform den Umgang mit ihren Anregungen als
frustrierend wahr, weil ein Feedback der Verwaltung ausbleibt oder sparlich ist. Grundiegend ist
das System darauf ausgelegt, nicht administriert zu werden. Die Kemmmunikation mit den
Nutzer_innen soll stattdessen hauptsachlich (ber das Ampelsystem erfolgen. Die bereits jetzt
regelméafig erganzten Statusmeldungen sind somit als zusatzlicher Service der zusténdigen
Mitarbeitenden zu verstehen und dementsprechend zu wiirdigen. Dieses Feedback ist den
Nutzern der Plattform haufig sehr wichtig und kann dazu flihren, dass identische Sachverhalte
nicht mehrfach an verschiedenen Stellen vorgetragen werden. Auferdem kann es eine
sachdienliche Information fir Dritte sein, die so darauf verzichten kénnen ahnliche Anfragen
einzureichen. Die verstarkte Arbeit mit Statusmeldungen soll demnach die Kommunikation
zwischen Anwohner_innen und Verwaltung verbessern und langfristig Arbeit einsparen. Durch die
Einbindung von Textbausteinen in das System soll der Aufwand flir entsprechend haufig
wiederkehrende Arbeitsschritte oder Aussagen reduziert werden.

ad 3) Durch eine verbesserte Sichtbarkeit der Plattform sollen vor allem zwei Effekte eintreten.
Einerseits sollen Problemmeldungen stirker auf die Onlineplattform gelenkt werden und so zu
reduziertem Aufwand bei anderen Problemmeldestellen fiihren. Andererseits geht es darum die
Interaktion zwischen den Nutzer_innen zu starken, Die Uberwindung von Quoren soll durch eine
starkere Frequentierung der Plattform erleichtert werden.

ad 4) Ebenso sollen Nutzer_innen besser liber aktuelle Entwicklungen bei von ihnen
unterstiitzten Anliegen informiert werden. Unterstiitzer_innen sollen die Konsequenzen ihres
Einsatzes sichtbar gemacht werden, beispielsweise wenn ein Problem final beseitigt wurde. Durch
diese positive Verstarkung sollen Nutzer_innen langfristig starker an die Plattform gebunden
werden. Um unerwiinschte Zustellungen zu vermeiden, sollte dieses Informationsangebot aber
flr den jeweiligen Sachverhalt spezifisch durch die Nutzer_innen angefordert werden, indem sie
bei der Absendung ihrer Unterstitzung eine Checkbox (Kontrollkdstchen) aktiv markieren (Opt-In),

ad 5) Das Rostocker Aquivalent Klarschiff-HRO wurde im Mai 2017 (iberarbeitet und soll nun
intuitiver und einfacher bedienbar sein. Diese Behauptung ist zu prifen. Gegebenenfalls sollte
ein Update der Greifswalder Plattform erwogen werden, um die Vorteile auch den Greifswalder
Birger_innen zuteilwerden zu lassen.

ad 6) Immer wieder werden ldeen und Meldungen wiederholt Uber Klarschiff kommuniziert. Dies
mag unter anderem daran liegen, dass altere Meldungen friiher oder spater "verschwinden”, um
die Ubersichtlichkeit der Karte zu wahren. Altere Meldungen soliten aber wenigstens {iber den
direkten Link noch abrufbar sein und, sofern moglich, im Sinne eines Archivs auch auf der Karte
Zugeschaltet werden kénnen. Durch diese Veranderung erhilt das System ein Gedachtnis, von
dem Anwender_innen auf beiden Seiten profitieren konnen.

ad 7) In Klarschiff werden durch Anliegen und die Angabe von personenbezogenen Daten (E-Mail)
personliche Informationen lbertragen. Die Verbindung sollte entsprechend der neuen EU-DSGVQ
gesichert sein und das Secure Protocol (HTTPS) verwenden.

Die (ibergeordneten Ziele der hier vorgeschlagenen Veranderungen sind die Verbesserung der
Nutzbarkeit fir die Anwender_innen sowie die verstérkte Lenkung von Anregungen auf die
verhaltnismafig administrationsarme Onlineplattform. Dies soll mittelfristig dazu fiihren, andere
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Meldesysteme oder -personen zu entlasten. Selbstverstandlich kénnen weitere Verbesserungen
des Systems im Zuge der Uberarbeitungen durchgefihrt werden.

: _An_-lé gen !

Stellungnahme der Verwaltung vom 08.08.2018
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Der Oberbiirgermeister - | - . 8. August 2018

30

- Rechtsamt = 132071321
! E-Mall: s.schiegel@grelfswald.de
Az.: 1.1.9.00.01.01.2018/029
(Bitte stets angebenl)

Gber:  Oberbilrgermeister
Herrn Dr. Fassbinder S8

dber: Kanzlel der Bilrgerschaft

an:

EINGEGANGEN 1 0. Aug. 2018

Fraktion Biindnis 90/DIE GRUNEN-Forum 17.4

BS-Vorlage Drucksachen-Nr.: 06/1493 Verbesserung Klarschiff-Portal

Sehr geehrter Herr Kriiger,

vielen Dank fiir lhre Ideen zur Verbesserung unseres Blrgerservice-Portals.

Zu

diesen- die Geschifte der laufenden Verwaltung betreffenden - Anregungen gebe ich

folgende Hinweise:

1.

Bereits jetzt macht es ein GeoRSS-Feed méglich, dass die Ortstellvertretungen jeder-
zelt automatisiert liber den Status van Meldungen/ideen fiir Ihre Ortsteile informiert
werden. Das Klarschiff-Portal ist dariiber hinaus frei einsehbar, d. h., es ist allen OTV-
Mitgliedern ohnehin jederzeit moglich, die fur ihren Ortsteil relevanten Meldun-
gen/ldeen direkt auf der Plattform zu verfolgen.

Personalkapazitéten fir zusatzliche schriftliche Korrespondenz mit den Ortsteil-
vertretungen halten weder das Rechtsamt noch die nach automatisierter Weiterleitung
Jjeweils zustandigen Fachamter vor. Ein automatisiertes Informationsleitsystem miisste
ven unserem |T-Dienstleister erstellt werden. Angesichts der aktuellen Haushalts-
situation sowie der ohnehin bestehenden Kenntnisnahmemadglichkeiten fiir alle inte-
ressierten Biirger ist weder eine personelle Aufstockung noch die kostenpflichtige
Uberarbeitung des automatisierten Verteilers erforderlich.

. Zur Verbesserung der Kommunikationsmdglichkeiten mit den Biirgern haben wir das

Zeichenlimit innerhalb der Statusmeldungen bereits auf 500 erh6ht. Ob die Kommu-
nikation mit Textbausteinen sinnvoll ist, wird sich einzelfallbezogen aus der laufenden
Anwenderpraxis ergeben.

Die Verwaltung ist bemiiht, alle Meldungen schnellstméglich zu bearbeiten. Interes-
sierten - nachfragenden ~ Blirgern gibt die Verwaltung zusatzlich nach besten Kréften
jederzeit im Rahmen der erweiterten Statusmeldungen, persdnlich, telefonisch oder
per E-Mail Auskunft. Beschwerden iber die Funktions- und Kommunikationsweise im
Klarschiffportal sind bei der Verwaltung bisher nicht aufgelaufen.
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Aktuell erfolgt die verwaltungsinterne Priifung des Erledigungsstatus anhand einer au-
tomatisierten Erinnerungsfunktion bereits in einem 14-Tages-Turnus, wobei die noch
nicht erledigten Vorgange dann im Rahmen der personelien Moglichkeiten gepriift
bzw. hausintern erinnert werden. Bei Bedarf bzw. gedufertem Interesse werden im
Rahmen dieser Moglichkeiten auch Zwischeninformationen an die meldenden Biirger
gegeben,

Die von Ihnen gewiinschten standardisierten bzw. pauschalierten Zwischeninfor-
mationen in einem vorgegebenen maximalen 14-Tages-Modus verursachen erhebli-
chen personellen Mehraufwand und bieten geringen Mehrwert. Derzeit miisste das
Partal zur Umsetzung Ihrer Wiinsche fortlaufend auf offene Statusmeldungen unter-
sucht werden. Daneben ware zu prifen, woran die sofortige Erledigung jeweils bis dato
scheiterte. Dabei ist zu beachten, dass gerade die nicht sofort losbaren Anliegen oft-
mals von Drittbeteiligten abhédngen und/oder vertiefte Prifungen erfordern, so dass
eine schnelle und gleichzeitig ,gewinnbringende” Auskunft oftmals schlichtweg nicht
moglich ist. Personalkapazitaten fir die fortlaufende derart kurzfristige Statusaktuali-
sierung im Klarschiffportal sind weder im Rechtsamt noch in den nach automatisierter
Weiterleitung jeweils zustandigen Fachamtern vorhanden. Im Rahmen der personellen
Méglichkeiten will die Verwaltung das Klarschiff-Portal vornehmlich dazu nutzen, Prob-
leme der Biirger zu I6sen, anstatt rechtfertigende Zwischenberichte oder Allgemein-
platze zu verfassen.

3. Erweiterte Werbemdglichkeiten fiir das Klarschiff-Portal unter Nutzung ,zur Verfligung
stehender Werbekontingente” werden von uns regelméagig gepriift. Erfahrungsgemaf
fallen hierfiir zuséatzliche Kosten an. Wir bleiben jedoch am Ball.

4. Uber den bereits erwdhnten GeoRSS-Feed ist es auch fiir den ,Unterstiitzer* bereits
mdglich, den Status von interessierenden ldeen zu priifen. Daneben erdffnet sich die
Informationsmoglichkeit auch unmittelbar Gber die Nutzung des Klarschiff-Portals. Die
Einrichtung einer zusétzlichen automatisierten Information an die Unterstiitzer auf der
Grundiage jeweils individueller Einwilligungen verursacht jedenfalls aus datenschutz-
rechtlicher Perspektive fortlaufend zusatzlichen Kontroll- und Dokumentationsaufwand
und Kosten, welche keinem zusatzlichen Nutzen gegeniiberstehen.

5. Eine Umstellung des Portals auf die anwenderfreundlichere Oberflache ,Klarschiff-
Rostock” wiirde voraussichtlich 4.000 € kosten. Diese Mittel sind im Haushalt
2017/18 nicht eingeplant worden. Sofern die Umsetzung gewiinscht ist, miisste im
Haushait 2019/20 das Sachkonto 56242000 (Laufende Beratung EDV) des Rechts-
amtes entsprechend aufgestockt werden. Ich stelle anheim, dies in der Haushaltsbe-
ratung zu beantragen.

6. Eine Archivfunktion im Backend ist bereits angelegt. Ausschlieflich erledigte Meldun-
gen werden zwei Wochen nach ihrer Erledigung ins Archiv verschoben. Sie verschwin-
den nicht. Die Anzeige dieser archivierten Meldungen ist fiir den Biirger nicht erforder-
lich. Die von Ihnen beschriebene Gefahr von Doppelmeldungen ergibt sich hieraus
nicht, da die Archivierung eine Erledigung der Meldung voraussetzt,

7. Das Klarschiff-Portal ist bereits nach den geltenden Sicherheitsstandards (https/SSL)
verschliisselt.

Mit freundlichen GriifRen




