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Wie werden Hinweise und Beschwerden uber das kostenlose Biirgertelefon registriert?

Die tiber die Hotline 0800/540 7000 eingehenden Hinweise und Beschwerden werden rechnergestiitzt er-
fasst. Sofern das Einverstandnis des Anrufers vorliegt, werden sein Name und die Telefonnummer regist-
riert.

Angelegenheiten, die das Aufgabengebiet des Stadtordnungsdienstes betreffen, werden an die Ermitt-
lungs- und Vollzugsbeamten weitergeleitet. Sachverhalte, die keinen Aufschub dulden (z. B. Behinderun-
gen von Bauarbeiten durch parkende Fahrzeuge, Beeintrachtigungen anderer Verkehrsteilnehmer, sonsti-
ge Gefahrdungen im 6ffentlichen Verkehrsraum, Bel&stigungen von Passanten durch Randgruppen, etc.)
werden unverzuglich per Funk an die verantwortlichen Mitarbeiter weitergegeben.

Fur Sachverhalte, bei denen ein sofortiges Handeln offensichtlich nicht erforderlich ist, wird ein Daten-
ausdruck an die Mitarbeiter weitergeleitet. Grundsatzlich versuchen die Mitarbeiter des Stadtordnungs-
dienstes eingehende Beschwerden umgehend zu bearbeiten.

Dies ist jedoch angesichts von achtzig zu erfullenden hoheitlichen Aufgaben nicht immer méglich. Die
Mitarbeiter missen anhand der eingehenden Meldungen sowie der Ermittlungs- und Vollzugsauftrage aus
anderen Abteilungen des Ordnungsamtes oder der anderen Amter und Fachbereiche die Prioritaten festle-
gen.

Sachverhalte, die in der Zustandigkeit anderer Amter und Fachbereiche sowie der Eigenbetriebe liegen,
werden unverziglich telefonisch, tber E-Mail oder per Fax dorthin abgegeben.

Bei Sachverhalten, die nicht in der Zustandigkeit der Stadt liegen, wird dem Anrufer die zustandige Stelle
- wenn moéglich mit Telefonnummer - mitgeteilt. Bei ausschlieBlichen privatrechtlichen Angelegenheiten
wird beispielsweise auf die Schiedsstellen verwiesen.

Die Hotline ist keine Notruf-Nummer. Sie ist werktags von Montag bis Freitag in der Zeit von 7:30 Uhr
bis 19:00 Uhr besetzt.




Wie erfolgt die Kontrolle der Bearbeitung dieser Hinweise?
Fur Angelegenheiten des Stadtordnungsdienstes gilt:

Sofern die Datenausziige Telefonnummern enthalten, sollen die Mitarbeiter bei Erledigung der Angele-
genheit den Beschwerdeflhrer telefonisch kontaktieren. Oft wird der Beschwerdefiihrer auch persénlich
vor Ort aufgesucht.

Die Datenausziige sollen von den Ermittlungs- und Vollzugsbeamten mit einem Erledigungsvermerk an
die Hotline zurtickgesandt werden. Der Vermerk wird dann im Rechner erfasst, sodass bei einer Nachfra-
ge durch den Anrufer - insbesondere bei Beschwerdefiihrern, die anonym anrufen oder die Telefonnum-
mer nicht hinterlassen haben - eine Aussage getroffen werden kann.

Da eine Vielzahl der Meldungen nicht immer sofort bearbeitet werden kann, liegen oft die Erledigungs-
vermerke noch nicht vor, wenn ein Beschwerdefiihrer nach wenigen Tagen nochmals anruft. In einem
solchen Fall soll der Mitarbeiter an der Hotline entsprechende Ermittlungen fiihren und den Anrufer hier-
tUber informieren.

Bei Angelegenheiten, die an eine anderes Amt, Fachbereich oder Eigenbetrieb weitergeleitet werden, er-

halten die Mitarbeiter an der Hotline in der Regel keine Riickmeldung. Hier wird bei Rlckfragen durch
den Anrufer versucht, Kontakt mit dem dortigen Sachbearbeiter herzustellen.
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