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Digitale Wasserwirtschaft: Fachkraftegewinnung:
Modellbasiertes Management  Ein Drittel der Fachkrifte
von Wasserextremen fehltin 15 Jahren -

in urbanen Regionen wie damit umgehen?
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Digitale Partizipation am Fluss:
EGLV setzen auf Mangelmelder

Wer kennt sie nicht, die unzuldssigen und mitunter geféhrlichen Hinterlassenschaften in
Waldern bzw. an Gewassern, Vandalismus oder die Folgen von Rohrbriichen sowie Stark-
regen? Dank der Méngelmelder-App sind diese Ereignisse schneller in den Griff zu bekommen.

Emschergenossenschaft und Lippeverband ~ Abwasserreinigung, die Pflege von Gewas-
(EGLV) sind der groBte Abwasserentsorger  sern oder die Regelung des Wasserabflus-
und Betreiber von Kliranlagen in Deutsch-  ses im Herzen des Ruhrgebietes. Seit Okto-
land. Seit fast 100 Jahren biindeln sie ihre  ber 2021 setzen EGLV dabei auch auf die
Kompetenz und sorgen gemeinsam fur die  Unterstitzung der Menschen in der Regi-

on. Uber den EGLV-Mangelmelder erhalten
die Verbande seither Hinweise zu Schaden
und Mangeln sowie Anregungen aus der
Bevolkerung einfach per App oder Web-
site. Nach gut eineinhalb Jahren Nutzung

Bild 1 Lobenswerte Biirgerkommunikation: Die Mangelmelder-App fiir Verbande oder Stadtwerke ist ein hilfreiches Tool, iiber das Biirger Beobachtungen zu Verunreinigungen im Gelénde,
Vandalismus, Uberschwemmungen, Defekten an technischen Anlagen etc. melden kdnnen.

Quelle: wer denkt was GmbH
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Bild 2 Beispiele fiir Verunreinigungen wie diese kennt jeder.
Aktiv werden, ehe ein Schaden entsteht oder der Miillberg
groBer wird, lautet die Devise von EGLV.

Quelle: EGLY

ziehen EGLV ein positives Fazit: Das System
hat zu einer Entlastung des Beschwerde-
managements geflhrt und die Biirgerinnen
und Burger machen davon zunehmend Ge-
brauch.

Biirgerhinweisen gezielt nachgehen,
Defekte schneller erkennen

Circa 4.000 Quadratkilometer umfasst das
Gebiet von EGLV. Fast 800 Kilometer Was-
serldufe, Abwasserkandle auf einer Ladnge
von 1.320 Kilometern sowie mehr als 500
Pumpwerke und knapp 60 Klaranlagen be-
finden sich dort. Uberall fiir einen reibungs-
losen Ablauf und die Anlagensicherheit zu
sorgen, ist daher eine gewaltige Aufgabe.
Daher gibt es seit eineinhalb Jahren den
EGLV-Mdngelmelder. Per Smartphone kon-
nen die Menschen damit von unterwegs
Schaden, Uberschwemmungen oder ande-
re Auffalligkeiten direkt an EGLV melden.

Wer beim Spaziergang am Wochenende,
bei der Radtour mit der Familie oder auf
dem Weg zur Arbeit zum Beispiel Mll in
FlieBgewassern oder Kanalen beobachtet,
uberschwemmte Flachen sowie ungewdhn-
liche Gertiche wahrnimmt, kann EGLV Uber
den Mangelmelder unburokratisch und
schnell informieren. Mit den Hinweisen

konnen die Menschen die Verbande bei der
Pflege des Flussgebietes und ihrer Anlagen
unterstatzen.

Das Ziel bei der Einfuhrung des digitalen
Méngelmelders war es vor allem, durch die
Meldungen schneller von Verunreinigungen
im Verbandsgebiet Kenntnis zu erlangen so-
wie Hinweise zu Problemen im Umfeld der
Gewasser, Klaranlagen, Pumpwerke oder
Regenwasserbehandlungsanlagen zu erhal-
ten. Frihzeitiges Erkennen und schnelles Re-
agieren sollen zur Anlagensicherheit und als
Pravention gegen groBere Schaden dienen.

Mehr als 1.000 Biirgerhinweise seit dem
Start

Das Angebot trifft auf Zuspruch bei den
Menschen der Region. Gut 1.000 Mel-
dungen sind seit Oktober 2021 uber den
EGLV-Mangelmelder eingegangen. Etwa
30 % der Meldungen wurden Uber die
Méngelmelder-App eingereicht, 70 %
Uber die Website (www.eglv.de/hinweis).
Der GroBteil der Meldungen betrifft dabei
den Bereich Sauberkeit. Mill auf den We-
gen, Wiesen und in den Waldern ist mit
Abstand der haufigste Grund fir eine Mel-
dung (45 %) tber den Mangelmelder. Auch
wenn solche Millablagerungen fir einen
Abwasserentsorger erst einmal nebensich-
lich erscheinen, haben sich EGLV bewusst
fur die Aufnahme der Kategorie entschie-
den. Der gemeldete Miill befindet sich h3u-
fig in unmittelbarer Gewasserndhe. Daher
sind EGLV um eine schnelle Entsorgung be-
muht - bevor Regen oder Wind den Ml in
die Gewasser tragen und es dann zu Um-
weltbelastungen, Verstopfungen oder Sto-
rungen im Abwasserkreislauf kommt.

Den Kernbereich von EGLV betreffen vor
allem die Kategorien Beschadigung/Van-
dalismus, Umwelt — dazu gehoren etwa
Wassermangel, Fischsterben, Emissionen
oder Vernassung. Hierzu gingen bislang
knapp 200 Biirgerhinweise ein. Gemeldet
wurden zum Beispiel ein verstopfter Re-
geneinlass, Schilder und Absperrungen in
Gewadssern, Uberschwemmte Waldwege in
Nahe eines Pumpwerks, eine ausgediente
Mikrowelle im offenen Kanal oder Defek-
te und Uberschwemmungen in N&he eines
Regenrickhaltebeckens. Ebenso gibt es hin
und wieder Hinweise zu offenen Toren oder
beschédigten Zaunen, denen EGLV nachge-
hen, um potenzielle Gefahrenstellen schnell
abzusichern. GroBe Schadensmeldungen

Proj’ekte und Technologien

Bild 3 Wer ein Ereignis melden mdchte, muss es zunichst den
im System hinterlegten Kategorien zuordnen.

Quelle: wer denkt was GmbH

gingen Uber den Méangelmelder bislang
nicht ein. Mit der Qualitat der Meldungen
sind EGLV dennoch sehr zufrieden. Die
eingereichten Meldungen haben fur EGLV
eine hohe Relevanz und liefern gute Hin-
weise flr ihre Arbeit. SpaBmeldungen habe
es bislang keine gegeben, wie die Verbénde
mitteilen.

Digitales Beschwerdemanagement sorgt
filr beschleunigte Abliufe

Auch intern sorgt der Mangelmelder fir
eine deutliche Arbeitserleichterung — ge-
rade in Zeiten, in denen viele Hinweise in-
nerhalb kurzer Zeit eingehen, etwa nach
einem Sturm mit vielen umgestiirzten oder
abgeknickten Baumen. Grund hierfir ist
das implementierte digitale Beschwerde-
managementsystem.

Die Meldungen, die tber die App oder die
Website eingehen, werden Uber ein Be-
schwerdemanagementsystem verwaltet
und bearbeitet. Schon vor der Einfiihrung
des Mangelmelders nutzten EGLV ein digi-
tales Beschwerdemanagement. Allerdings
kam das alte System an seine Grenzen. EGLV.
haben laut der Kommunikationsgruppe, bei
der das Beschwerdemanagement integriert
ist, nach einer Alternative gesucht, die zum
einen mehr Effizienz und Schnelligkeit bei
der Bearbeitung der Meldungen ermog-
licht. Zum anderen sollte den Menschen in
der Region ein einfacher Meldekanal ge-
boten werden, der Transparenz ermdglicht
und im Alltag schnell einsetzbar ist.
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EGLV
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Navigation: Stariseite > Allgemein > Mull: Mikrowelie oder Bac...

Beschreibung der Meldung

Mikrowelle oder Backefen liegt im offenen Kanal des Stoppenberger Baches

unter der Briicke Llerfeldstrasse.

Details

Kategorie Aligemeln > Mill
2:4 3

Zustandig EGLY

Angehangte Datelen

Geodatenbasierte automatische
Zuordnung

Jeder Birgerhinweis wird nach erster Pri-
fung und Freigabe anhand von Kategorie
und Flache automatisch der jeweils zu-
standigen Organisationseinheit bzw. dem
zustandigen Mitarbeitenden zugeordnet.
Dabei interagiert das Mangelmeldersystem
jeweils live mit dem GIS-Server ArcGIS und
erhalt dabei weitere relevante Informatio-
nen zum Ortspunkt, etwa den Namen des
nahegelegenen Gewadssers, Pumpwerks
oder der benachbarten Klaranlage. Auch
die zustandigen Organisationseinheiten
werden standardmafig mit abgefragt und
Ubermittelt. Das System verteilt die Anlie-
gen anschlieBend automatisch.

~Damit das in der Praxis reibungslos funktio-
niert, wurden vor der Einfiihrung des Systems
alle internen Prozesse durchgespielt, struk-
turiert und im System hinterlegt”, so Laura
Stoppok von der wer denkt was GmbH. Die
Teamleiterin fur den Bereich Anliegen und
Hinweise begleitet seit sechs Jahren Kom-
munen und Entsorgungsbetriebe bei der
Einfihrung des Anliegen- und Beschwer-
demanagementsystems. Auch EGLV nutzen
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Meldungsposition

gt

Geokoordinaten  51,4832-7,012%

Bei Eingabe gesuchte  keine
Adresse

Status  Gelost

diesen Mangelmelder. ,Im Rahmen der Di-
gitalisierung ist ein digitales Beschwerde-
managementsystem ein wichtiger Baustein
und bringt zahlreiche Vorteile. Es bindelt ei-
nerseits alle notwendigen Informationen zu
den Anliegen — z. B. den exakten Standort,
eine Beschreibung oder Fotos. Es ermdglicht
andererseits, dass die Mitarbeitenden vom
Schreibtisch aus eine erste Einschatzung zu
Dringlichkeit und AusmaB treffen und die
Bearbeitung des Anliegens zlgig anstoBen
kénnen.”

Transparente Kommunikation und
einfache Handhabung

Um einen Mangel zu melden, bestimmt man
den Standort, wahlt eine passende Katego-
rie aus, erganzt Fotos sowie einen kurzen
Kommentar und schickt die Meldung ab.
Das dauert im Normalfall nur eine Minute.
Sobald die Meldung freigegeben wurde,
erscheint sie dann auf der digitalen Karte.
Dort ist sie fur alle sichtbar, auch der aktuelle
Bearbeitungsstand ist transparent in Ampel-
farben hinterlegt. Wer ein Anliegen melden
mochte, kann damit auch sehen, ob der Fall
gegebenenfalls bereits in Bearbeitung ist.

Bild 4 Dashboard mit der
eingereichten Meldung
.Mikrowelle im Kanal"
auf der Website

Quelle: wer denkt was GmbH

Anmelden / Registrieren
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Trotz der zunehmenden Bekanntheit des
Mangelmelders erhalten EGLV auch weiter-
hin Hinweise aus der Burgerschaft via Tele-
fon, E-Mail oder Uber die Social-Media-Ka-
nale. Die Verwaltung und Bearbeitung
dieser Hinweise erfolgen trotzdem Uber
den Méangelmelder und das Beschwerde-
managementsystem. Die Hinweise werden
dann durch einen Mitarbeitenden in das
System eingetragen. So ist das Anliegen
transparent dokumentiert, es werden even-
tuelle Duplikate erkannt und die Bearbei-
tung kann entsprechend der eingespielten
und vorgesehenen Prozesse erfolgen.

Strukturierte Prozesse bei der
Bearbeitung

Nach der Ubermittlung des Anliegens steht
zunachst die grundsatzliche Freigabe der
Meldung an. Hier geht es darum zu prufen,
dass z. B. keine Personen oder Kfz-Kenn-
zeichen auf den Fotos erkennbar sind so-
wie niemand namentlich genannt oder
beschimpft wird. Nach der manuellen Frei-
gabe gelangt das Anliegen tber das System
automatisch zum zustandigen Mitarbei-
tenden und es wird auf der offentlichen



Karte sichtbar. Die Freigabe dauert durch-
schnittlich 1,8 Tage — ein sehr guter Wert
laut Laura Stoppok. Innerhalb dieser Zeit
erhalten die Meldenden per E-Mail auch
eine erste Riickmeldung zu ihrem Anliegen.
Dies erfolgt automatisiert. Textbausteine
beschleunigen dabei den Ablauf.

AnschlieBend beginnt die tatsichliche Bear-
beitungszeit. Sie nimmt durchschnittlich 13
Tage in Anspruch und ist abhéngig davon,
wie dringlich oder komplex ein Anliegen ist.
Manchmal erhalten EGLV auch Hinweise, die
eigentlich fur die Kommunen gedacht sind
und nicht in den Verantwortungsbereich
der beiden Verbande fallen. Diese leiten sie
dann weiter. Der Grund hierfiir liegt in der
partiellen Uberschneidung der Flachen etwa
mit den Stadten Essen, Gelsenkirchen oder
Dortmund. Sie verwenden zur Anliegen-
bearbeitung ebenfalls den Mangelmelder
der wer denkt was GmbH. Der EGLV-Man-
gelmelder erganzt somit diese stadtischen
Systeme und bietet den Menschen in der
Region die Maglichkeit, nun auch Anliegen
zu Flachen, Anlagen oder Gewdssern von

Beste Vorreinigung in jedem Fall-
Mit Sicherheit mehr herausholen!

. . T T

Wir finden optimale Lésungen fiir

Ihre Bediirfnisse

WA Unsere Rechen und Siebe sichern den
problemlosen Betrieb Ihrer Anlage.

W Erhéhung der Verflig- und Nutzbarkeit der
Maschinentechnik durch HUBER
Storstofferkennung Safety Vision.

W Wie die Planer und Betreiber tausender
Klaranlagen weltweit kdnnen auch Sie sich
auf unsere Produkte und Losungen verlassen.

Projekte und Technologien

31 Uhr:
belet.

EGLV am 31.1: 3
Die Meldung wurde freigegeben und 2ur Bearbeitung an "EGLY" weltergeleitet.

08:12 Uhr

Unbekannter Teilnehmer i 3110,
Die Meldung wurde zur Freigabe an "EGLV" weit

Warten auf
Freigabe

Zuriick zur Ubersicht

EGLV an die richtige Stelle zu adressieren. Bei
der Bearbeitung der Birgerhinweise helfen
ein Ubersichtliches Dashboard, Wiedervorla-
gefunktionen oder auch hinterlegte Eskalati-
onsstufen, die automatisiert greifen. Sobald
der Mangel behoben ist und im System als
.geldst” markiert wird, erhalt der oder die

@Y HUBER
WEBINAR Ty

Entdecken Sie
unsere Webinare;
huber.defwebinar

® www.huber.de [

info@huber.de

WASTE WATER Solutions

n unserer Betriebsabteilung aus dem Wasserlauf geholt und wird entsorgt.

Bild 5 Ansicht der Bearbeitungshistorie

Quelle: wer denkt was GmbH

Meldende eine weitere E-Mail. Das sorgt fiir

Transparenz in der Blrgerkommunikation
und schafft Vertrauen.

B Christin Pfeffer

wer denkt was GmbH

pfeffer@werdenktwas.de

www.werdenktwas.de




