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Stadtische Dienstleistungen klimafreundlicher
und burgernaher gestalten

Ausgangssituation

In den peruanischen Stadten stellt die Erbringung kommunaler
Dienstleistungen nach wie vor eine groRe Herausforderung dar.
Die mangelnden Kapazitaten des offentlichen Sektors sind vor
allem durch einen Mangel an Politiken, Strategien, Instrumenten
und Ressourcen zur Starkung des integrierten Managements der
offentlichen Dienstleistungen gekennzeichnet. Infolgedessen
entsprechen die Dienstleistungen nicht den Bedirfnissen der
Bevolkerung und tragen nicht zur Einddammung von
Umweltverschmutzung und Klimawandel bei.

Es ist daher wichtig, die Qualitat dieser Dienstleistungen zu
verbessern, indem moderne Ansatze fiir das Gemeinwohl und
den Klimaschutz in ihr Management integriert werden. Auf diese
Weise wird es moglich, die Verwaltung der Dienstleistungen
umfassend zu modernisieren und die im Rahmen der
Dezentralisierung tibertragenen Befugnisse und Funktionen
vollstandig zu erfiillen sowie einen wirksamen Beitrag zur
Verwirklichung der Ziele fiir nachhaltige Entwicklung und der
Neuen Stadteagenda zu leisten.

Ziel

Verbesserung des Managements kommunaler Dienstleistungen
durch Einbeziehung von Managementansatzen, die die
Zufriedenheit der Nutzer*innen und den Klimaschutz
gewahrleisten.

Vorgehensweise

Das Projekt arbeitet in Koordination mit dem Sekretariat fir
Dezentralisierung des Premierministeramt mit flinf ausgewahlten
Stadten zusammen: Arequipa, Cusco, Huamanga, Piura und
Trujillo. Um die Verwaltung der kommunalen Dienstleistungen zu
verbessern, wurden in jeder Stadt eine verwaltungsibergreifende
Arbeitsgruppe eingerichtet, die von ihren Behorden offiziell
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anerkannt sind und an denen die verschiedenen
Verwaltungseinheiten und wichtige externe Akteure beteiligt
sind. Gemeinsam analysieren sie die aktuellen
Managementpraktiken und Form der Leistungserbringung
kommunaler Dienstleistungen, wobei der Schwerpunkt bei
Abfallwirtschaft und dem 6ffentlichen Nahverkehr liegt. Diese
Arbeitsgruppen erleichtern auch die Koordination und
Artikulation zwischen den verschiedenen Regierungsebenen
sowie mit Akteuren der Zivilgesellschaft.

Das Projekt und seine bisherigen Ergebnisse im Detail:

1. Durchfiithrung von PilotmaRnahmen, die das Potenzial des
integrierten Dienstleistungsmanagements aufzeigen

Es wurden PilotmaRnahmen entwickelt und umgesetzt, die das
Potenzial eines integrierten Managements der kommunalen
Abfallwirtschaft und der stadtischen Verkehrsdienste aufzeigen.
Diese MalRnahmen fiihrten zu folgenden Ergebnissen: (i) Die
mobilen Anwendungen Recicla Trujillo und Arequipa Recicla.
Beide Anwendungen erleichtern und fordern die Trennung an der
Quelle und die selektive Sammlung fester Abfélle, die durch
Recycling wiederverwertet werden kénnen, indem sie den
Kontakt zwischen formalisierten Millsammler*innen,
Birger*innen, der Stadtverwaltung und Unternehmen férdern; ii)
das Observatorium fiir Nachhaltige Mobilitdt - OMUS Trujillo. Die
Datenplattform verfuigt Giber einen Chatbot namens TRUXI, der
die Beteiligung der Birger*innen am 6ffentlichen Stadtverkehr
erleichtert; und iii) die mobile Applikation Arequipa Bus. Bei

Bild 1: Das Projekt verbessert die
Verwaltung der kommunalen
Dienstleistungen durch die Nutzung von
digitalen Anwendungen.

Bild 2: Miillsammlerinnen haben dank
der Umsetzung der PilotmafSnahme
Recicla Trujillo ein héheres Einkommen,
da sie mehr Miill sammeln.
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dieser Anwendung handelt es sich um einen Routenplaner, der es
Nutzer*innen 6ffentlicher Verkehrsmittel ermoglicht,
Wartezeiten, Staus an den Bushaltestellen auf lnrem Smartphone
anzusehen. Sie tragt auch zur Kundenbindung an den &ffentlichen
Nahverkehr bei.

2. Verbesserung der methodischen Voraussetzungen fiir das
integrierte Management in Stadten

Mit den verwaltungsiibergreifenden Arbeitsgruppen in den finf
Stadten wird ein Modell des integrierten Managements
kommunaler 6ffentlicher Dienstleistungen entwickelt, das die
folgenden Anséatze Gbergreifend berticksichtigt:
Biirgerorientierung, Gender und Zuganglichkeit, Qualitats- und
Prozessmanagement, strategische Zusammenarbeit zwischen den
Akteuren, digitale Innovation, Open Government sowie
Klimaschutz. Dieses Modell ist an den Bedirfnissen und
Kapazitaten jeder Stadt angepasst und verfiigt Uber einen
Umsetzungsplan.

Es wurden die notwendigen Instrumente entwickelt und
angewandt, um das Modell des integrierten kommunalen
Managements 6ffentlicher Dienstleistungen in den ausgewahlten
Stadten zu operationalisieren, darunter: Bewahrte Praktiken flr
die Kontrolle des Dienstleistungsmanagements, bewahrte
Praktiken fur das Wissensmanagement im Dienstleistungsbereich,

Verfahren zur Messung der Zufriedenheit der
Dienstleistungsnutzer*innen, Verfahren zur Einflihrung und
Anwendung einer nachhaltigen Balanced Scorecard, Verfahren
zur Steuerung der Zusammenarbeit mit Interessengruppen zur
Verbesserung der Dienstleistungen, digitale Instrumente fir die
Schatzung von Treibhausgasemissionen, strategischer
Kommunikationsprozess zur Verbesserung der Dienstleistungen
und Systeme zur Uberwachung der Luftqualitit mit
kostengtinstigen Sensoren.

3. Starkung des Austauschs zwischen Stadten und mit
nationalen Behorden iiber bewdhrte Verfahren des integrierten
Managements.

Flr den Wissenstransfer zwischen Stadten gibt es ein neues
Lernnetzwerk fir integriertes Management kommunaler
Dienstleistungen, das sich aus Praxisgemeinschaften
zusammensetzt und vom PCM geleitet wird.

Gleichzeitig wurden die Grundlagen fur nationale Wettbewerbe
aktualisiert, die das integrierte Management und die Qualitat
kommunaler Dienstleistungen anerkennen und férdern: der
Nationale Umweltpreis Antonio Brack (MINAM) und der
Wettbewerb zur Anerkennung hervorragender Praktiken fir die
Quialitat von Dienstleistungen im 6ffentlichen Sektor (PCM).
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