Roland Schéafer Bergkamen, im April 1998

Mehr Burgerfreundlichkeit durch Aufgabenbiindelung
- Das Burgerburo in Bergkamen -

Im Februar 1996 wurde im Erdgeschol? des Rathauses deB8tgkitmen ein “Burgerbiro” eroffnet,

in dem insgesamt ca. 50 kommunale Dienstleistungemiglegeden Burgerinnen und Blrgern zentral
und direkt erledigt werden.

Die Resonanz in der Presse und bei der Bevolkerungimehist uneingeschrankt positiv. Ebenso haben
inzwischen mehr als 200 kommunale Verwaltungen ihrést® an dem Bergkamener Modell bekundet
und Zusatzinformationen angefordert bzw. ArbeitsbesutBeigkamen terminiert.

Ausgangslage und Zielsetzung

Bergkamen ist ein Mittelzentrum mit 53.000 EinwohnerrKireis Unna, Nordrhein-Westfalen, gelegen
zwischen den Grof3stadten Dortmund und Hamm.

Ausgeldst durch ein Defizit im VerwaltungshaushaltlistBeschaftigtenzahl der Stadtverwaltung
innerhalb von drei Jahren durch zahlreiche struktuv&i&nderungen - von der ersatzlosen Streichung
kommunaler Leistungen (iber Anderungen in der Aufbau- undufdriganisation, verstarktem Einsatz
der Datenverarbeitung, Einfihrung betriebswirtschafttidhethoden bis hin zu Outsourcing und echter
Privatisierung - von 530 auf jetzt 440 abgebaut worden.

Gerade die durch die Finanzknappheit erzwungene E#salimg bisheriger kommunaler Leistungen
war eine zusatzliche Motivation, dartiber nachzuderdtesjch nicht an anderer Stelle das
Dienstleistungsangebot der Stadt durch organisaterigi@finahmen - ohne groRe zusétzliche
Kostenbelastung - verbessern lasse.

Nachdem in den letzten Jahren bereits ein Umwelamte ein Wirtschaftsforderungsamt eingerichtet
worden waren, bot sich die Umsetzung einer in einig@mmunen bereits verwirklichten und in
Bergkamen seit langerem diskutierten Idee an: digdiitung eines Bilrgeramtes durch Bindelung von
Aufgaben mit geringem Beratungsbedarf an einer zent&ilele.

Zielsetzungwar, die Servicefunktion der Stadtverwaltung sowainh auf3eren Erscheinungsbild als
auch vom Leistungsangebot her zu verbessern, um denld_eitieés modernen, birgerorientierten
“Dienstleistungsunternehmen Stadt Bergkamen” nadh&omunen. Alsallgemeine Anforderungstand
fest, daf3 die neue Einrichtung fur die Bevolkerungsatilief3lich Behinderte, Frauen mit Kinderwagen
etc. - gut erreichbar und innerhalb des Rathausesnirsidé alle stadtischen Verwaltungsamter
befinden, sofort optisch erkennbar sein sollte; dier&sollten nicht den Charakter einer “Amtsstube”,
sondern den eines modernen Biros haben; das inmaltlestungsspektrum sollte moglichst alle
“Laufgeschafte” sowie sonstige Anliegen von Burgesmaond Birgern, die sich ohne grofere fachliche
Beratung erledigen lassen, zusammenfassen. Zugldiighadierdings auch der Personalmehrbedarf,
ebenso wie die Bau- und Einrichtungskosten, in Gregebalten werden.

Umsetzungsschritte

Als “Keimzelle” der neuen Einrichtung dréngte siclBiergkamen das bestehemErsonenstandsamt
(Stadtamt 33/34) auf. Dieses im Erdgeschol? des Rathausehieren Arbeitszimmern untergebrachte
Amt bestand aus den Sachgebieten Standesamtsweserelgegvi¥sen. Im Sachgebiet Meldewesen
erledigten ein Sachgebietsleiter und acht SachbearbaieSachbearbeiterinnen die Aufgaben aus den



Bereichen Einwohner- und Meldewesen. Dieser vorhandefgabenbestand sollte der Kernbereich der
neuen Zustandigkeitsbiindelung sein.

Nach entsprechenden Beratungen in der Dezernenten&onfwurde einArbeitsgruppezur konkreten
Vorbereitung eingerichtet. Diese setzte sich zusanamsrder Sachgebietsleiterin Organisation des
Fachdezernates Inneres - hier lag auch die Federfijihrdem Leiter des Personenstandsamtes, dem
Leiter des Sachgebietes Meldewesen und einem Miterloms Hochbauamtes. Bei Bedarf wurden
Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen aus anderen Fachansnme der Datenschutzbeauftragte
hinzugezogen. Der Vorsitzende des Personalrates\attAnfang an ein stadndiges Anwesenheitsrecht.
Soweit Fragen in der Arbeitsgruppe nicht abschlieendrekerden konnten, wurden sie in der
Dezernentenkonferenz die sich regelmafig tiber die Fortschritte untereichiel? - besprochen.

Um das Rad nicht neu zu erfinden, wurde von der Ardpeifpe vorhandene Fachliteratur ausgewertet,
eine schriftliche Abfrage bei finf Kommunen, die berein Birgeramt eingerichtet hatten,
durchgefuhrt sowie drei entsprechende Stadtverwaltumgguncht. In Gespréachen mit den zustandigen
Dezernenten, Amtsleitern und Sachbearbeitern konrgeivelle Anregungen und Hinweise zu
praktischen Umsetzungsfragen und der Bewaltigung vareliroblemen gewonnen werden.

Zur Namensfindungfur die geplante neue Einrichtung wurde verwaltungsirngerldeenwettbewerb
durchgefuhrt. Die eingegangenen Vorschlage reichdaen“Burgeramt” Gber “Burgerzentrum”,
“Burgerladen”, “Beratungsamt”, “Amt fur BurgerberatuntBirger- und Serviceamt” bis zum
“Service-Center” und den entsprechenden Begriffsablwagen.

Die Entscheidung fiel letztlich zugunsten der BezeaidyiBirgerbiro” aus. Hierfir sprach, dal3 der
Begriff kurz, einprdgsam und verstandlich war, dieigesehte Bilrgerorientierung deutlich machte,
keine Anglizismen enthielt, die Tatigkeit zutreffencls etwa “Beratung” oder “Laden” beschrieb und
den in der Offentlichkeit z.T. eher negativ besetBegriff “Amt” durch die aus Gewerbe und
Dienstleistung gebréuchliche neutrale Bezeichnung “Bérsétzte.

Dieser Namensfindungswettbewerb diente zugleiclSamsibilisierung der Fachamtettir den
nachsten Arbeitsschritt.

Alle Amter wurden schriftlich aufgefordert, moglicBestandigkeiten, die fiir eine Verlagerung in das
kiinftige Burgerbiro geeignet sein konnten, aufzulistem.dohriftliche Rucklauf ersetzte allerdings
nicht die Notwendigkeit intensiver Einzelgespraateginerseits in einigen Amtern durchaus eine
gewisse Zurtickhaltung gegeniiber dem Verlust von Zustéaidiglerkennbar war und andererseits in
einer Reihe von Féllen sorgféltig abgewogen werdefitey ob eindufgabenverlagerungatsachlich
zu einer Serviceverbesserung fur die Blrgerinnen und Bfiflgeen wiirde.

Als besonders wichtig erwies sich in der Vorbereitphgse di&schulungder kiinftigen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Birgerbiros, um beatihUnsicherheiten hinsichtlich der
Ubernahme ungewohnter Aufgaben abzubauen (Zitat: “ Fissbleetne soll ich ausstellen? Ich
verstehe doch nichts vom Angeln!”). Die Beschééiigivurden reihum in einer Art “Kurzpraktikum” in
dem jeweiligen Fachamt, von dem die neuen Aufgaben ailmenen werden sollten, eingesetzt.
Zusatzlich erfolgte eine Vor-Ort-Schulung fir die newefiihrenden EDV-Programme.

Parallel dazu wurde von Seiten des Hochbauamtdsadieche Umgestaltung die die Entfernung von
Zwischenwanden zur Herstellung eines Grol3raumburos umtedigestaltung des Eingangsbereichs
umfaldte - und von Seiten der EDV-Abteilung die vorgesam@euen Programme vorbereitet.

Die Auswahl des Mobiliars, des aul3eren Erscheinungb'rttdaes(")ffnungszeiten und der internen
Arbeitsablaufe wurde unter Einbeziehung aller Mitarbeiternund Mitarbeiter des kinftigen
Burgerbiros diskutiert und festgelegt.

Die politischen Gremierder Stadt waren schon sehr friihzeitig Gber die AbsieshEinrichtung des
Burgerbiros informiert worden; sie unterstitzten dahatoen - einschlie3lich der haushaltsmafigen



Bereitstellung der Mittel fiir die baulichen MaRnahmen dederforderlichen Anderung des
Stellenplans - durchgehend.

Nicht unerwahnt bleiben soll die begleitertoéentlichkeitsarbeit Schon in der Vorbereitungszeit
wurde die Bevdlkerung durch Artikel in der Lokalpreksatinuierlich Gber das Projekt und seine
Arbeitsfortschritte informiert. Unmittelbar vor derdfnung wurden Zielsetzung, Gestaltung und
Leistungsspektrum in einem ausfihrlichen PressegespiitiElototermin dargestellt. Zugleich wurde
die Burgerschaft um Verstandnis gebeten fur Verzogerunge Schwierigkeiten in der
Umstellungsphase.

Zusétzlich wurde eifraltblatt publiziert, in dem die (")ffnungszeiten, Telefonnummdra,einzelnen
Aufgabenbereiche und mit einem Gruppenfoto das “Team diegeiiros” den kinftigen Kunden
vorgestellt wurden.

Zeitdauer und Kosten

Der gesamte Zeitraum von der Grundsatzentscheidumgibroffnung des Blrgerblros dauerte in
Bergkamen dreieinhalb Jahre.

Diese lange Zeitdauer war dadurch bedingt, daf? diecEinng des Burgerbiros zum einen abhangig
war von dem Auszug bisher im Rathaus untergebrachtenext®ehdrden und zum anderen nur einen
Teilbereich einer grofieren Umbau-, Renovierungs- undugsmalinahme darstellte: von der
Verlegung und VergréRerung des Trauzimmers (iber die Zusafasaang von Amtern auf einer Etage
und der Neukonzeptionierung der Telefonzentrale bis auichtung eines Kinder- und Jugendburos.
Nimmt man die Einrichtung des Biirgerbiros isoliertkason deVorbereitungszeitraunmit einem
guten Dreivierteljahr angesetzt werden.

An Kostenentstanden fir die bauliche Umgestaltung und Renovigitnkigsive Beleuchtung,
Alarmanlage, Teppichboden und neuem Eingangsbereich, 9200a@0fiir die Einrichtung, mit

Mobiliar, Jalousetten, Dekoration, Erganzung der Meekang, zusétzliche Bildschirmarbeitsplatze und
neue Software, 75.000,- DM.

Lage und Raumgestaltung

Das Bergkamener Burgerbtro befindet sictEirdgescholdes Rathauses. Es ist ebenerdig vom Foyer
aus zuganglich. Um es fir Besucher und Besucherinnert sgfennbar zu machen, wurde im Foyer
vor dem Zugang ein Glasvorbau errichtet, der die gBafsehriftung “Burgerbiro” tragt und Angaben
tiber Offnungszeiten und die hier zu erledigenden Anliegehalt. Der Zugang wurde mit einer
Automatik-Turbehindertengerechgestaltet.

Das eigentliche Burgerburo ist ein fast quadratis@refRsraumvon knapp 150 gm. Vorhanden sind
sieben Arbeitsplatze mit grof3en Eck-Schreibtischeeminals und jeweils zwei Besuchersesseln
davor. Im Raum verteilt sind weitere Sitzmoglichéeitiir Wartende. Ebenfalls vorhanden ist eine Info-
Theke fiir Broschiiren, Faltblatter usw. sowie eine @lasy mit Materialien, die zum Verkauf
angeboten werden. Plakate mit Ankiindigungen fur stidti¥eranstaltungen u.a. kénnen im
Eingangsbereich aufgehangt werden.

In derFarbgestaltungvon Raum und Mobiliar wurde tiberwiegend Weil3 und Hellgexwendet, mit
einigen sparsamen Farbakzenten in Turkis. Der Teppichbsidelaugrau-tirkis.

Moderne Grafiken an den Wéanden und Grunpflanzen im Raonden das insgesamt sehr hell und
freundlich wirkende Bild ab.

Eine urspriinglich vorgesehen@pielecké fur Kinder konnte aufgrund Platzmangels nicht vekhght
werden.



Mit dem GroRRraumbtiro verbunden sind z&@izelblros eines fir den Sachgebietsleiter - hier sind
auch gegebenenfalls erforderliche Einzelgesprachdaahéglind ein weiteres fir zwei
Sachbearbeiterinnen, die Sonderaufgaben erledigen. iZngésind weiterhin zwei Aktenabstellrdume,
von denen einer als Pausen- und Raucherraum genutanaeran. Im Birgerbiro selbst besteht
wahrend der Zeit des PublikumsverkeResuchverbot

Renten- und Sozialversicherungsangelegenheiten wendérdgeschol? in einem separaten Raum
erledigt. Das Sachgebiet Standesamtswesen mit TraneziVartezonen und Blros ist mit einem
getrennten Zugang ebenfalls im Erdgeschol? untergebracht.

Die im Foyer befindliche zentrale Pfértner- und Auskstitieke ist organisatorisch in das Burgerbiro
einbezogen.

Umfang des Leistungsangebotes

Das Burgerbiro war in der Anfangszeit insgesamt 38 Stuymae\Woche ged6ffnet, und zwar
- Montag und Dienstag 07.30 - 16.30 Uhr
- Mittwoch und Freitag 07.30 - 12.30 Uhr
- Donnerstag 07.30 - 17.30 Uhr.

Der publikumsfreie Mittwochnachmittag wurde und wird fliemstbesprechungen, Schulungen,
notwendige schriftliche Nachbearbeitung, Datentragéaassh, Daten- und Programmpflege etc.
verwendet.

In dem mit zwei Sachbearbeiterinnen beset&iezelbirowerden einige Aufgaben erledigt, die
seltener anfallen und zugleich etwas intensivere @ebprbedingen:

e Anlegen von Familienbiichern,

e Einblrgerungen,

» Staatsangehorigkeitsangelegenheiten und

e Namensénderungen.

AulRerdem werden hier alle schriftlichen und telefdmén Anfragen - sowohl von auf3erhalb als auch
von innerhalb des Rathauses - zentral angenommenremuublikumsverkehr im GroRraumburo nicht
zu storen.

Die sieben Arbeitsplatze im GroRRraumbiiro sind nachPienzip der “Allzustandigkeit organisiert,
d.h. es gibt weder eine Zustandigkeitsaufteilung naain@ebieten noch nach Buchstabengruppen,
vielmehr wird an jedem Arbeitsplatz alles erledigt.

Besucher missen also lediglich nach einem freierefitizch Ausschau halten. Ebenso erméglicht
diese Allzustandigkeit, dal3 nicht zu jeder Zeit jedidreitsplatz besetzt sein mul3.

DasAufgabenspektrumm Grof3raumbiiro umfaf3t:

» Allgemeine Informationen Uber Zustandigkeiten in derwaltung

e An-, Ab- und Ummeldungen

e Anmeldungen fir VHS-Kurse und zur Jugend-Musikschule

* Annahme von Altbatterien und Korken

e Annahme von Bankeinzugsermachtigungen

* Aufenthaltsbescheinigungen

* Ausgabe von Abfallfibeln, Sperrmillkarten und gelben Sécken

e Ausgabe von Formularen fur Kindergeld, BAFOG, Erziehgalgs Finanzamt u.a.
e Auskinfte und Bescheinigungen aus dem Melderegister

* Auskunfte und Bescheinigungen aus dem Gewerbezentrédregis

+ Ausstellung, Anderung und Berichtigung von Lohnsteuegkart

+ Ausstellung, Verlangerung und Anderung von Schwerbehigansweisen
e Ausstellung von Leichenpassen



e Bareinzahlungen

e Befreiung von Rundfunk-, Fernseh- und Telefongebiihren

e Beglaubigungen

» Berechtigungsausweise fir stadtische Einrichtungen

» Fahrkartenverkauf fir die Verkehrsbetriebe

* Fischereischeine

e Fuhrungzeugnisse

* Hundesteuerangelegenheiten

e Informationen fur Géaste,Besucher und Neuburger

» Kartenvorverkauf fur kulturelle u.a. Veranstaltungen

e Kfz-Abmeldungen

e MillgefaRRe: An-, Ab- und Ummeldungen

» Parkberechtigungsausweise fur Schwerbehinderte

» Personalausweise und Kinderausweise

* Reisepasse

* Untersuchungsberechtigungen nach dem Jugendarbeitsssletdzge
* Verkauf von Miills&cken

e Verkauf von Stadtplanen, Radwanderkarten, Stadt-Bildéé etc.
e Wehrerfassung und Unterhaltssicherung.

Personal und Technikausstattung

Die Verlagerung von Zustandigkeiten aus den Facharatdrdas Burgerburo fuhrte rechnerisch zu
einemPersonalmehrbedarfon 1,4 Stellen. Aufgestockt wurde das Personal @ilgsdediglich um

eine Stelle, die nicht neugeschaffen, sondern nerhatb des Hauses verlagert wurde.Eine
Personalreduzierung in den Fachamtern konnte nitdigen, da die abgegebenen Aufgaben jeweils nur
einen sehr kleinen Arbeitsumfang hatten.

Die sieben Stellen im Grof3raumburo sind - wie schonevarh Personenstandsamt - nach BAT VIb
bzw. A6 ausgewiesen. Bis zu einer geplanten neuen Arlagbpivertung erhalten diese Beschaftigten
eine widerruflicheauRertarifliche Zulagein Hohe von zwei Lebensaltersstufen. Der Sachgesitets|

ist in A11, die Burgerburo-Leiterin in A13 eingruppiert.

Die Anwesenheitder Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wahrend der eseienen Offnungszeiten wird
im Rahmen der Gleitzeitregelung der Stadtverwalturthalbh&ngig vom Publikumsandrang selbstandig
durch Absprache innerhalb des Birgerbiros geregelt.

Alle Stellen im Burgerbtiro sind mgildschirmarbeitsplatzerausgestattet. Fur die sieben Terminals im
GrolRraumbiro stehen vier Laser-Drucker zur Verfligung.

In Bergkamen wird di®atenverarbeitungautonom mit einer IBM AS/400 und einer verbundenen
AS/36 durchgefuhrt. Das Rathaus wurde vor kurzem komgatizaerkabelt; angeschlossen sind z.Z.
insgesamt ca. 200 Terminals. Erganzt wird das Systeand 6 - ebenfalls mit dem Zentralrechner
vernetzte - PCs fur Sonderbereiche, wie z.B. dietBii@tierei und Nutzung von Online-Diensten.

Die im Bereich des Burgerbtiros eingesefes#400-Softwaraimfalit eirEinwohnerprogrammmit
integriertem Einwohnertextsystem und Kurzauskunftsveefgrauf das mittlerweile fast alle
Stadtamter zugreifen. Dieses Programm deckt demesdereich des klassischen
Einwohnermeldeamtes ab, so i.w.

e Erstellung von Personalausweis- und Reisepal3antréagen

* Ausdruck von vorlaufigen Personalausweisen und Kindergigsw

e Fuhrungszeugnisantrage

* Gewerbezentralregisterauskunftsantrage

e Untersuchungsberechtigungscheine



e Aufenthalts- und Meldebescheinigungen

e Wahlbenachrichtigungen

e Wehrerfassung

* Lohnsteuerkarten

e Erfassung und Verarbeitung von Einwohnerdaten, inklkRiétdungen, Anforderungen von
Familienbtichern etc., zuzuglich StatistikauswertungerDatdntrageraustausche

e Textverarbeitung mit Archiv- und Recherchefunktion

e Kassenprogramm - barer Zahlungsverkehr -

* Verschiedene Kleinanwendungen, wie

e Listenfihrung beziglich Kfz-Abmeldungen

e Verlangerung von Schwerbehindertenausweisen

* Hundesteuermarken

* Fischereischeine

* Parkberechtigungen fur Schwerbehinderte

» Kalenderprogramm und Verzeichnisse, insb. das Telefoth-Raumverzeichnis des Rathauses

* Kurzauskunft aus dem Bereich des Sozialamtes

* Ratsinformationssystem

+ Informationsauskunft tiber Offnungszeiten und Telefonnummer wichtigsten Behdrden.

Hinzu kommt das PC-basiei$&andesamtsprogramrfautista”.

Weiterentwicklung und Fazit

Ein halbes Jahr nach Eréffnung wurde eilmefrage unter den Besuchern des Biirgerbiiros
durchgefiihrt. Ermittelt werden sollte die Zufriedeningit dem jetzigen Angebot, Anderungswiinsche
bezuglich Offnungszeiten und Leistungsspektrum, Verbessarorsghlage usw. Die Ergebnisse der
Befragung zeigten durchgangig eine breite, positiveiinaing zur erfolgten Veranderung und eine
hohe Zufriedenheit mit der gewahlten Konzeption.

Umgesetzt wurde inzwischen die Idee, dezetteergrundmusik abzuspielen. Dies soll - neben dem
Schaffen einer freundlichen Atmosphére - das Mith@#menGesprachen durch Wartende erschweren.
Nach Diskussion mit den Beschaftigten und dem Pelrsdnand einer halbjahrigen Erprobungsphase
wird seit Mitte 1997 eine zusatzliche Offnungszeit degyBilniiros jeden Samstagvormittag zwischen
10 und 12 Uhr angeboten. Ebenso werden auch - gegen eitglizbe Geblhr - am Samstag
Standesamts-Trauungen durchgefiihrt. Beide zusatzl@dmstagsangebotgerden von der
Bevolkerung gut angenommen.

Uberlegt wird zur Zeit die Aufstellung eines intera&tiinfo-Terminals zur direkten Benutzung durch
die Besucher.

Das Burgerburo ist sicherlich nicht als Bergkamenénéiing anzusehen, da “Burgeramter” schon seit
langerem in einigen Kommunalverwaltungen bestehemudfszeiten, Umfang des
Leistungsangebotes, Allzustandigkeit der Sachbearbeigeriund Sachbearbeiter sowie konsequenter
Einsatz der Datenverarbeitung heben das Burgerbiro gk&®aen jedoch gegeniiber vergleichbaren
Einrichtungen hervor.

Bereits wenige Monate nach Eréffnung konnte feséffesterden, dal? sich das Burgerbiiro als Mittel
zur Verbesserung von Birgerndhe, Kundenorientierung wrtsieistungsfunktion der
Stadtverwaltung bewahrt hat. Die durch die zentral@&énbiindelung geschaffene Mdglichkeit fur
die Bevolkerung, eine grof3e Zahl von “Laufgeschafterd einfachen Verwaltungsangelegenheiten an
einer einzigen, gut erreichbaren Stelle zu erledigemdsagen da&athaus der kurzen Wege* , hat

die Burgerfreundlichkeit der stadtischen Verwalturigeenbar erhoht.

Aufgabenbestand, Arbeitsweise und Erscheinungsbild desiiingps dirfen allerdings nicht statisch
verstanden werden, sondern haben sich kontinuietféioiNVinschen und Bedurfnissen der Blrgerinnen



und Blrger anzupassen. Mitdenken, Einfallsreichtum utidtine der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter sind dabei besonders gefordert.



