Der Oberbiirgermeister

Geschaftsfuhrung
Betriebsausschuss des
Abfallwirtschaftsbetriebes der Stadt
Kdln

Ansprechpartner/in: Frau Biltge

Telefon: (0221) 221-23702

Fax: (0221) 221-26928

E-Mail: barbara.bueltge@stadt-koeln.de

Datum: 11.05.2009

Niederschrift offentlich

Uber die Sitzung des Betriebsausschusses des Abfallwirtschaftbetriebes der
Stadt KolIn in der Wahlperiode 2004/2009 am Donnerstag, dem 04.12.2008, 14:00
Uhr bis 16:30 Uhr, Stadthaus Deutz, Westgebaude, Willy-Brandt-Platz 2, 50679 Kaln,
16. Etage, Ebene F, Raum 43

Anwesend waren:

Vorsitzendelr
Herr Gotz Bacher SPD

Stimmberechtigte Mitglieder

Herr Hans-Werner Bartsch CDhu

Frau Ursula Gartner CDhuU

Herr Walter Grau CDhu

Frau Hildburg Hollander Cbhu stellvertretend fur Herrn
Dr. Paul

Herr Dr. Alexander Fladerer SPD ab 14:35 Uhr

Frau Polina Frebel SPD

Herr Michael Paetzold SPD

Herr Gerhard Brust Griine

Frau Dr. Sabine Miiller Grine

Frau Yvonne Gebauer FDP stellvertretend fur Herrn
Dr. Albach

Mitglieder mit beratender Stimme gem. 8§ 58 Abs. 1 Satz 7-12 GO NRW

Herr Heinz-Kurt Taubner pro Kéin

Sachkundige Einwohner/innen mit beratender Stimme nach 8 58 Abs. 4 GO
NRW und 8§ 21 der Hauptsatzung

Herr Anton Henk auf Vorschlag der CDU
Herr Dietmar Donath auf Vorschlag der SPD
Frau Katrin Barion auf Vorschlag der Grinen

Herr Ralf Bilke auf Vorschlag der Griinen
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Sachkundige Einwohner nach 8 22 und § 23 der Hauptsatzung

Herr Dr. Peter Krebs

Herr Sabri Surat AVRASYA bis 15:05 Uhr
Frau Heidi Eichenbrenner AIDS-Hilfe Kéln e.V.

Frau Uta Grimbach-Schmalfufl3

Verwaltung

Frau Beigeordnete Marlis Bredehorst
Herr Dr. Ernst Drésemeier

Herr Michael Eppenich

Herr Christian Rahmfeld

Herr Peter Winkels

Schriftfihrer/in

Frau Barbara Biiltge

Presse
Zuschauer

Tagesordnung
I. Offentlicher Teil

0. Vortrag von Frau Ute Kerber, Geschéaftsfihrerin der Firma "Lindauer
Qualitat & Marktforschung" zur Mitteilung unter TOP 5.2

1 Beantwortung von Anfragen aus friheren Sitzungen
2 Anfragen gem. 8§ 4 der Geschéftsordnung des Rates und der Bezirksvertre-
tungen

3 Antrage gem. 8§ 3 der Geschéaftsordnung des Rates und der Bezirksvertre-
tungen

4 Beschlussvorlagen

4.1 AWB 2018 Verlangerung der Leistungsvertrage zwischen Stadt Kéln und
AWB Abfallwirtschaftsbetriebe Kéln GmbH & Co. KG
5222/2008
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Mitteilungen

5.1 Die Entwicklung der Abfall- und StraRenreinigungsgebihren seit 2001
5330/2008

5.2 Umfrage der AWB GmbH & Co0.KG zur Ermittlung der Bekanntheit und
Akzeptanz der Serviceleistungen und Informationsangebote der AWB
GmbH & Co.KG
4386/2008

Mindliche Anfragen

Genehmigung von Dringlichkeitsentscheidungen gemal 8 3 Absatz 4 Satz 2
der Betriebssatzung der Stadt KéIn fur die Abfallwirtschaftsbetriebe der
Stadt KoéIn



Niederschrift tber die Sitzung des Betriebsausschusses des Abfallwirtschaftbetriebes der Stadt K6ln am
04.12.2008

I. Offentlicher Teil

0. Vortrag von Frau Ute Kerber, Geschaftsfuhrerin der Firma "Lindau-
er Qualitat & Marktforschung" zur Mitteilung unter TOP 5.2

Anhand einer PowerPoint-Prasentation stellt Erau Kerber die Ergebnisse zur Ermitt-
lung der Bekanntheit und Akzeptanz der Serviceleistungen und Informationsangebo-
te der AWB GmbH & Co. KG vor.

Die Folien des Vortrags sind der Niederschrift beigeftigt.

Viele detaillierte Leistungen der AWB GmbH & Co. KG, wie z. B. die kostenlose Ab-
holung von Gartenabfallen oder die kostenpflichtige Abholung von Sperrmiill und die
Beseitigung von wildem Mull, seien nur bei etwa der Hélfte der Befragten bekannt.
Noch weniger bekannt seien Leistungen wie die kostenpflichtige Abholung von Grin-
schnitt, die Reinigung von Grunflachen und Spielplatzen oder der Winterdienst. Gar
nicht im Bewusstsein der Befragten sei der Tonnenwasch-Service oder die Entrim-
pelung von Wohnungen.

Zusammenfassend kénne von einer Verbesserung der Umfragewerte im Vergleich
zu der Studie aus dem Jahr 2005 gesprochen werden. Lediglich bei der telefoni-
schen Erreichbarkeit sei der "schlechteste" Wert ermittelt worden. Auch das Thema
"Erledigung der beanstandeten Leistungen"” sei etwas problematisch.

RM Frau Dr. Muller bemerkt hierzu, dass dieser Wert sich als Einziger tendenziell
verschlechtert habe.

Frau Kerber vermutet als jemand, die sich im Betrieb selbst nicht auskenne, ein
Schnittstellenproblem. D. h. die Hotline nehme den Anruf entgegen, gebe das Anlie-
gen weiter und die Feed-back-Schleife funktioniere wahrscheinlich nicht.

Hierzu informiert Herr Berf vom AWB, dass in dieser Uber zweijahrigen Phase das
Holsystem in KdIn eingefuhrt worden sei. Man habe im Grunde eine zweite Mllab-
fuhr fur die blauen Tonnen aufgebaut. Aber auch fir die gelben Tonnen sei vom
AWB-Kundenservice betrieben worden, so dass es in dieser Zeit zu einer Verdreifa-
chung der telefonischen Nachfragen gekommen sei. Das habe trotz Personalzuset-
zung zu telefonischen Engpassen an der Hotline gefiihrt. Und dies, obwohl noch drei
Kollegen eingesetzt worden seien, die vor Ort Gber 10.000 Informationsgesprache
durchfuhrten. Jetzt sei man wieder weitaus besser erreichbar.

Zudem habe man auf der Grundlage dieser Kundenbefragung ein neues EDV-
System eingeflhrt, in dem Beanstandungen und Beschwerden sofort erfasst und
automatisch an den Betrieb oder auch an die Fa. Remondis weitergegeben werden.
Der Weg der Beschwerde sei jetzt nachvollziehbar und die Abhilfe konne aus dem
System heraus Uberpruft werden.
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Frau Kerber spricht den schwierigsten Punkt, die Reklamationen, an. Die Lésung der
Beschwerden — es handle sich hauptséchlich um Abfuhr bzw. Leerungen von Ton-
nen — werde in der Regel nicht so sehr zufriedenstellend wahrgenommen. Dies sei
jedoch auch in der Natur der Sache begriindet und gelte fiir alle Branchen und Be-
reiche. Trotzdem sei es immer einen Versuch wert, die Leute bei der Beschwerdebe-
handlung zufrieden zu stellen. Denn diese Leute gehérten dann oft zu den treuesten
Kundinnen und Kunden bzw. loyalsten Blrgerinnen und Burgern. Haufig sei dies a-
ber auch ein Kommunikationsproblem, wenn versucht werden misse, nicht &nderba-
re Fakten so zu erlautern, dass sie nachvollziehbar werden.

Herr Krebs greift als Mitglied der Seniorenvertretung den Abfuhrkalender im hinteren
Teil des Abfallkalenders auf. Hier seien die Abholsymbole griin und rot verwendet
worden, aber die Tonnen seien gelb und blau. Dies sei aus seiner Sicht véllig unver-
standlich. Er schlage vor, den Abfuhrkalender, wenn man ihn schon farblich markie-
re, in der Farbe der Tonnen zu markieren. Auf3erdem dirfe man nicht voraussetzen,
dass alle Burgerinnen und Burger einen Computer haben und mit diesem auch um-
gehen kdnnten. Insbesondere, was altere Menschen anbelange, sei die Zahl derer,
die Uberhaupt nichts damit anfangen kdnnten, noch sehr hoch. Dies sollte man be-
ricksichtigen.

RM Herr Dr. Fladerer vermisst die Fragen nach der Zufriedenheit mit den Kernleis-
tungen des AWB, also der Sauberkeit in der Stadt, insbesondere an den neuralgi-
schen Punkten, den Punkten im Viertel, die tatséchliche Leistungserbringung vor Ort.
Diese Fragen seien nicht explizit abgefragt worden. Es fehle die Frage nach der ge-
fuhlten Sauberkeit.

Herr Dr. Fladerer kiindigt im Rahmen der Vorlage 2018 fiir die Sondersitzung am
17.12.2008 einen Vorstol3 zusammen mit der Fraktion Biandnis 90/Die Griinen an,
der den Blrger als Benchmarker mit einbinde.

Ausschussvorsitzender RM Herr Bacher bedankt sich im Namen des Ausschusses
bei Frau Kerber fir den Vortrag.

Der Ausschuss Umwelt, Gesundheit und Griin nimmt den Vortrag von Frau Kerber
und die mundlichen Ausfihrungen von Herrn Berf zur Kenntnis.

1 Beantwortung von Anfragen aus friheren Sitzungen

Keine.

2 Anfragen gem. 8§ 4 der Geschéaftsordnung des Rates und der Bezirks-
vertretungen

Keine.
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3 Antrage gem. 8 3 der Geschaftsordnung des Rates und der Bezirks-
vertretungen

Keine.

4 Beschlussvorlagen

4.1 AWB 2018 Verlangerung der Leistungsvertrage zwischen Stadt Kdln
und AWB Abfallwirtschaftsbetriebe Kéln GmbH & Co. KG
5222/2008

Vor Eintritt in die Tagesordnung in die Sondersitzung am 17.12.2008 zuriickge-
stellt.

5 Mitteilungen
5.1 Die Entwicklung der Abfall- und StraRenreinigungsgebihren seit 2001
5330/2008

Vor Eintritt in die Tagesordnung in die Sondersitzung am 17.12.2008 zuriickgestellt.

5.2 Umfrage der AWB GmbH & Co. KG zur Ermittlung der Bekanntheit
und Akzeptanz der Serviceleistungen und Informationsangebote der
AWB GmbH & Co. KG
4386/2008

Dieser Punkt wurde bereits unter TOP 0 abgehandelt. Der Ausschuss Umwelt, Ge-
sundheit und Griin nimmt die als Tischvorlage umgedruckte Mitteilung der Verwal-
tung zur Kenntnis.

6 Mundliche Anfragen
Keine.
7 Genehmigung von Dringlichkeitsentscheidungen gemal § 3 Absatz 4

Satz 2 der Betriebssatzung der Stadt Kdln fur die Abfallwirtschaftsbe-
triebe der Stadt Kdln

Keine.
gez. Gotz Bacher gez. Barbara Bliltge
(Ausschussvorsitzender) (Schriftfihrerin)



