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Das Biurgerbiro — der klassische Ansatz als Ausgangspunkt

« Organisationsansatz aus den 80°gern zur effizienten
und kundenorientierten Gestaltung von
Verwaltungsdienstleistungen

* V. a.inden 1990'gern und 2000°ern beliebtes
Organisationsprojekt

“88 . Konzept der Biindelung aufkommensstarker

: Verwaltungsleistungen mit kurzer bis mittlerer
Bearbeitungszeit in einem raumlichen und personellen
Umfeld als zentraler Anlaufstelle mit erweiterten
Offnungszeiten

» klassische Aufgabenfelder

v Information / Auskunft / Mangelmelder
Pass- / Meldeangelegenheiten
Gewerbe
Wohngeld
(Standesamt / Urkunden)

S N N

Bulrgerbiro Stadt Weilheim an der Teck
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Das Biurgerbiro — der klassische Ansatz als Ausgangspunkt

* Interkommunal sehr differenziert gestaltet und auf die lokalen Bedurfnisse angepasst
+ Gemeinsamkeiten:

« Bdurgerburo als , Tor* der Burger in die Verwaltung (zentrale Anlaufstelle fur
kommunale Dienstleistungen)

« Direkterledigung von Kurzkontakten

« aufwendigere Prozesse werden im Backoffice ,hinter den Kulissen® weiter
bearbeitet

 Fachspezifische Aufgaben werden an Fachbereiche / Amter weiter gegeben.
« Uberwiegend personlicher und telefonischer Kontakt
» Backoffice als ,Personalpuffer” fur Lastspitzen im Frontoffice
* Unterschiede:
« Aufgabenzuordnung (im engeren / weiteren Sinne),
* raumliche Ausgestaltung in Groldraum, Mehrpersonen oder Einzelburo

www.bup-kommunalberatung.de
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Das Biurgerbiro — der klassische Ansatz als Ausgangspunkt

mit einheitl.

Systembasis persdnlich im ,Amt’, z. B. in zentralen Servicestellen,

Biirgerbiiros, vor Ort beim Burger (mit Laptop) usw.
e mesend i ErSter Kontakt
Intranetserver & . telefonisch in Telefonzentralen, Call-Centern
& ? Ha 9L

Formularserver Information, Beratung, Formulare, schriftlich (Brief, Fax, E-Mail, SMS)

Kurzvorgange - moglichst abschlieBend

virtuell via Internet mit Forum, Chat und
 Birgerservice® nach Lebenslagen, A - Z usw.

Vorgang a organd b

Vorgangs- U. 302
Dokumenten- 6006\ .
management senat ke onst {Jber- ga'?;‘,oe’b
Redaktions- gabe zur ° gabe Zu° e é@"‘g
system Weiterbear- Weitefbeat' e
beitung peitund
an an
Wissensserver
IT-Verfahren -
Fachbereich Fachbereich (FB) n
ir!ilr(zt_I'OﬁISCheS FB a FBb (auch Fachamter, Referate,
i ...

Dezemate, Geschéftsbereiche,
usw.) mit komplexen Prozessen

[KGSt 08/2005]
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Das Biurgerbiro — der klassische Ansatz als Ausgangspunkt

» Beispiel Stadtverwaltung Freital

= QOrganisationsuntersuchung im Zuge
Neubezug Verwaltungsgebaude

= Zeitraum: 2016 bis 2019
= Ziel: Burgerburo als zentrale Anlaufstelle

= Untersuchung von Aufgabenportfolio, Fall-
und Kennzahlen, Personalbedarfsermittlung

= Gliederung in Infothek, Front und Backoffice
=  Zusammenfuhren von ehem. 3 Sachgebieten
= Ubertragung zuséatzlicher Aufgaben

» Umsetzung Lebenslagenprinzip

www.bup-kommunalberatung.de

Management- und
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Das Biurgerbiro — der klassische Ansatz als Ausgangspunkt

Stabstelle Biiro OB (BOB) _ Personalrat (PR) Stand: 10.07.2018
[Tourismus-/Stadimarketing resze- und Cffentlichkeitsarbeit = - ‘
i ’ Oberbiirgermeister S T ———
Stabstelle Juristischer Referent (30) (OB) (GFB)
Fecht /Werrdge (30.1) Fr‘izdﬂtﬁangelegmheihen {31) |
Rechnungspriifungsamt* (14) |
Stabsstelle Beteiligungssteuerung (80)
1 1
Erster Bilirgermeister (I) Zweiter Biirgermeister (ll)
| |
] ]
‘ Hauptamt (10) | Stadtbauamt (60) ‘
| I | | Stadtbibliothek® (42) | [ | [ | |
2 E ® B = =
g = |3 E 2 & Musikschule® (44) E 58 - 5 £ ;EE,
2 e | = [|E5 23 5 28 S - g
82 ||z ||EE | |B3E- - | 78 |88 ||5% i3 E.
EEE Ego| (B | |28 |55 13 |Stad‘l.SamrnIungen*l45} | 25 g% 2E - "Eﬁ
QS| |F52| |& ||E2E| |5855 588 (|22 288 | |288 | [85&
'
‘ Finanzverwaltung (20) ‘
| | | | | ‘ Ordnungsamt (32)
Bs |t |12 ol a5 | |B I [ I
, 75 s 5.5 |82 g £ 2 e
E@5 ] 2Tc| |2E 8 G2 g 5§ g £33
258 | | S28 |62 £ 25 3 1 L
2508 | |g__| |E25| |25 g ST g ||& | (&8 |82 82
0539 | [£ET| (528 |aga | |Es 2 g |18 | 92838 [4%¢
93EE | |88s| (952 228 |88 i.015 |I5 B Ll
OE = :
| g£55| (24 ||&8 Burgerburo
Amt fiir Soziales, Schulen und Jugend (50) | Stadtplanungsamt (61)
[ I [ I | I
. T 5B g £ <
By 3:
g z - Eigenbetrieb Abwasser X E2 & g
tH g SEE E £8 3
i = gf =g * fachlich eigenstandig / disziplinarische Unterstellung Eé = E 2e £
o5 £z EE2E {10) Amtskennziffer / -abkiirzung 0fz 9553 05g
= == ==
L0 R = | I -

) Management- und 8

Kommunalberatung
www.bup-kommunalberatung.de



Burgerburo als Dienstleister — Prozessmanagement in der Praxis

Frontoffice der Verwaltung (-en) - Zusammenfassung

Funktionen des Blrgerburos als Frontoffice:

» Koordinierungsfunktion: Blndelung differenzierter Zustandigkeiten

« Entlastungsfunktion: des Backoffices und der Fachbereiche von Spontan- bzw. Erstkontakten
Vermeidung des Sagezahn-Effekts (Effizienzsteigerung)
» Servicefunktion: Eingangs- / Vollstandigkeitskontrollen

Erweiterung der Kontaktzeiten

Ziele:
» bessere (zeitgemale) Burger- und Kundenorientierung
» aktuelle Kommunikations- und Transaktionskanale
» ein bedarfsgerechtes Leistungsangebot
« Warte-, Wege- und Bearbeitungszeiten reduzieren oder vermieden
* intelligente Vernetzung von physischen und digitalen Dienstleistungen
* neue Formen der Prozessgestaltung nutzen

www.bup-kommunalberatung.de
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Herausforderungen heute

« Technologische und gesellschaftliche Entwicklung, insbes. Entwicklung des Internet als
Kommunikations- und Absatzinstrument (schneller, leichter, transparenter, individueller und
kooperativer)

* 0ZG mit neuen, digitalen Kommunikationsprozessen

* One-Stop-Government-Ansatze fur schnelle Bearbeitungen im 1. Anlauf

» Proaktive Verwaltungsservices

« Mehrkanalzugang, vgl. § 1 (1) OZG: ,auch elektronisch”

» Personalgewinnung und —bindung durch qualitativ hochwertige Arbeitsplatze
« Effizienzsteigerung zur Kostensenkung

Ergo: ,Kommunalverwaltungen sollten die beschrieben Herausforderungen zum Anlass
nehmen, um die Organisation ihres Services im Sinne ihrer Burger zu Uberprufen, weiter zu
denken und neu auszurichten.” [KGST 09/2017]

www.bup-kommunalberatung.de
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Herausforderungen heute

Erste Burgeramter entstehen  Qrganisation von Front- und Back-Office
Q Q
. ‘ . (O Gesetz zur Fortentwicklung des Meldewesens

— ) Marktreife von Selbstbedienungsterminals ﬁ

1

stationar

. . Weiterentwicklung zur :
lE(‘I.::gs:;E?;: Eﬁ::i?ﬁ; multiplen Begegnungsstitte F = Y
und Automatisierung digital

mobil

EU-DienstIeistungsrichtlinieD O OE-Government—Gesetz

- o™~

Behordennummer 115 {Online-)Terminvergaben ‘ ®

[ 7 4

Elektronischer Personalausweis

vernetzt

ZUETERIREMERIEN ] e, Imedration . <% Multikanaifahigkeit

schriftlich persénlich telefonisch online

[KGSt 09/2017
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Begriffsdefinitionen: Beispielszenario Digitalisierung

- Das Verstandnis von Prozessen ist in den einzelnen Fachstrukturen sehr
unterschiedlich.

- Abhangig vom Standpunkt des Akteurs sind es unterschiedliche
Informationen, die im Zuge des Prozessgedankens von Bedeutung sind.

Wie kdnnen wir
unsere Verwaltung
schneller
digitalisieren?

Blirgermeister/in

a X 2

Mein Verstandnis
von Prozessen

Wie sollen noch
mehr
Fachverfahren
betreut werden?

Wie konnen die
Aufgaben meines
Fachbereichs
digitalisiert werden?

IT-Leitung

Fachbereichs-
leitung

Sachbearbeiter/in

Wie soll ich die
Nutzung der
zusatzlichen

Fachverfahren?

Management- und
Kommunalberatung

www.bup-kommunalberatung.de
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Die vier Kernelemente einer Organisation

v

Produkte und Leistungen

M)

Geschaftsprozesse/
Ablauforganisation

L - - -
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
v

Personal und
Aufbauorganisation

A= = - - -

<+—>: hangen voneinander ab
=== werden umgesetzt in
/ = =>: beeinflusst die Gestaltung

Management- und
Kommunalberatung
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Produkte und Leistungen

Produktbereich
) Produktgruppe
Produktuntergruppe

Produkt = ein oder mehrere
Leistungspakete

Produkte und Leistungen

---------------

> :i Leistungspaket
\-'::-:::::__ Leistungspaket = ein oder mehrere

O"B"O i:-i. ............ Aufgabenkomplexe/Tatigkeiten

Geschaftsprozesse/ PI«(ufgat:enl-

Ablauforganisation T‘.;:'i‘gk‘:’i‘t

C
C
C

» Zu erbringende Verwaltungsleistungen werden in Produkten definiert ...
* ... In Leistungspakete gegliedert und ...
» ... durch Aufgabenbeschreibungen (Aufgabenkomplexe/Tatigkeiten)

Management- und 1 7

beschrieben
/ > Kommunalberatung
www.bup-kommunalberatung.de



Burgerburo als Dienstleister — Prozessmanagement in der Praxis

Geschaftsprozesse/Ablauforganisation

Produktbereich
Produktgruppe

Produktkatalog Produktuntergruppe

Geschaftsprozess

Aufgabenkomplex/
Tatigkeit

Anfang Ende

Geschaftsprozesse/
Ablauforganisation

1) Grobe Erfassung aller Geschaftsprozesse in einer Prozesslandkarte als Navigationshilfe
2) Priorisierung anhand von...
a) ... definierten Zielen
b) ... und Kennzahlen (Fallzahlen, Anzahl der Beteiligten und finanzielle
und/oder strategische Relevanz)
/ 3) Detaillierte Erhebung, Analyse und Optimierung

Management- und
Kommunalberatung

www.bup-kommunalberatung.de
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Personal und Aufbauorganisation

1) Ableitung von quantitativen und qualitativen Erfordernissen an Personal
in Form von neutralen Rollen

2) Zuordnung von Rollen auf Stellen (inkl. Aufgabenkomplex/Tatigkeit)

3) Entwicklung sinnvoller Organisationsstrukturen und
Personalentwicklungskonzept (quantitativ und qualitativ)

Geschaftsprozess g
> ________ Aufgabenkomplex/ r———p g g g
Tatigkeit
o-(_O

Ende

Geschaftsprozesse/
Ablauforganisation

Personal und
Aufbauorganisation

prccccaooas

Rolle Stelle

19

www.bup-kommunalberatung.de

Management- und
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Ressourcen inkl. IT

1) Ableitung von prozessorientierten Anforderungen an ein IT-Fachverfahren
2) Beschaffung und Implementierung einer wirtschaftlichen IT-Losung

3) Umsetzung notwendiger Anderungen am Soll-Geschéftsprozess

4) Implementierung des rollenbezogenen Berechtigungskonzeptes

Geschaftsprozess g
> Aufgabenkomplex/ g g g
Tatigkeit
o-(_O

Anfang Ende

Geschaftsprozesse/
Ablauforganisation

Personal und

Aufbauorganisation
|

j-—- Rolle |
' |

' ‘--
| |
e e e e e - = = = = - A= = = = = = = = = - - |

Ressourcen inkl. IT

PP i P

www.bup-kommunalberatung.de

Management- und
Kommunalberatung
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Wandel im Burgerburo

» Fur die Gestaltung von Wandel wird in den Verwaltungen neben dem
,Was?“ vor allem das ,Wie?" immer bedeutender:

= Das ,\Was?“ wird uber Prozessmanagement definiert,

= Die Organisation muss von den bestehenden Prozessen zu den neuen
Prozessen transformiert werden.

= FUr die praktische Umsetzung neu definierter Prozesse sind Methoden
und Fuhrungsfertigkeiten gefragt:

« PDCA oder Projekt?
* relevante Aspekte des Projektmanagement
« relevante Aspekte des Change-Management

Management- und
Kommunalberatung

www.bup-kommunalberatung.de
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Wandel im Burgerburo

PDCA oder Projekt

Kurze Synopse

Kreislauf Einmalig

,allgemeine” Ziele / Iteration Klar definiertes Ziel

Flir Bestandsverbesserung Neuartig

Auf Dauer angelegt Zeitlich begrenzt (A/E)

Im Rahmen der Ressourcen Begrenzte Ressourcen

Einfache bis hohe Komplexitat Best. Komplexitat

i.d.R.: Bestandsorganisation Bestimmte (eigene) Organisationsform

/ * Plan-Do-Check-Act, Kreislauf-Organisationsmodell nach Shewhart/Deming flr stetige, iterative Verbesserung

Management- und 2
Kommunalberatung

www.bup-kommunalberatung.de
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Wandel im Burgerburo

PDCA oder Projekt
e
-

./

Y

Projekt
initialisieren

Projekthandbuch und Projektplan:

mngun:mm _ iskgn | Risiken
..Projekt durchfihren "_:_m _________________________________________ . analysieren
i Statusbericht _ E Anderungs-
| e Durcll'l;l‘l::‘ung Cenchinipia Ardengen 4 anforderungen
' | Abelsaulicige i X
i P : bearbeiten
i Planen ! V‘:ﬂ"";ﬁs- Vertrage abschlieBen
| - s r : =TT | Vertragserfillung
i ( N = :
' Durchfiihrung steuern, g (/’“\ = Projektarbeit : Uberwachen
o har_lchtsrl und Ent- c T 1 l | E durchfiihren ———
: scheidungen initiieren ] \\_‘/ 8 ! ! mit
! " : 3 k/ 3 | |olmaten | projektheteiligten
| ! kommunizieren
i Messen ' S
i : Projektteam
i Sall-tst-yvergieich Durchfiihrung R I : lm und -mitarbeiter
] Arbeilsergebaisse abnenmen T::;‘;esne'::: N ] flhren
: i ' -
sy | Qualititssicherung
e — & _spss
Projektergebnisse initiieren und
B > aulfberel?en und aspn liberwachen
dokumentieren
e,
Proseitatnatme | Pm]ekt
Management- und abschlieBen
Kommunalberatung v
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Wandel im Burgerburo

PDCA oder Projekt

Fur erfolgreiches Prozessmanagement in der Praxis
sind beide Methoden wichtig!

PDCA-Zyklen Projektmanagement

...als kontinuierlicher ..fir umfassende Anderungen an
Verbesserungskreislauf fur etablierten Prozessen
schleichende Prozessanpassung

Management- und
Kommunalberatung
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Agenda

Das Burgerburo — der klassische Ansatz als Ausgangspunkt
Herausforderung heute
Wandel im Burgerburo

» Prozessmanagement

= PDCA oder Projekt?

= relevante Aspekte des Projektmanagement

= relevante Aspekte des Change-Management
Konklusion

Management- und 2
Kommunalberatung

www.bup-kommunalberatung.de



Burgerburo als Dienstleister — Prozessmanagement in der Praxis

Wandel im Burgerburo

relevante Aspekte des Projektmanagement

Warum Projektmanagement?
,>age mir, wie ein Projekt beginnt, und ich sage Dir, wie es endet!“ Hansel, J./Lomnitz, G. (1987)

* Projektmanagement ist ein umfassendes Fuhrungs- und Organisationskonzept, um komplexe
Vorhaben termingerecht, kostengunstig und in hoher Qualitat durchzufuhren,

« Planvolle, vorgedachte Herangehensweise mit Problemidentifikation und Losungsalternativen,
« Abwagung der Zielkonflikte: Qualitat — Kosten — Termin,
 Identifikation und Umgang mit Risiken,

« Dokumentation [Personalratsbeteiligung!] Uber langen Zeitraum (z. T. Jahre) als aktueller
Statusbericht und zur Nachvollziehbarkeit von Entscheidungen,

www.bup-kommunalberatung.de

Management- und
Kommunalberatung
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Wandel im Burgerburo

relevante Aspekte des Projektmanagement

Warum Projektmanagement?

Kostenfaktor

r

Fehlerkorrekturkosten

~

Zeitpunkt der
0 » Fehlerkorrektur

Definition Planung Durch- Projekt .
fiihrung abschlul Projektverlauf

www.bup-kommunalberatung.de

Management- und
Kommunalberatung
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Wandel im Burgerburo

relevante Aspekte des Projektmanagement

p

Standard-Vorgehensmodell in 4 Phasen

1. Projektdefinition

2. Projektplanung

3. Durchfuhrung

4. Abschluss
Projektorganisation, meist Matrix
Stakeholder- / Kraftfeldanalyse
Risikomatrix
Kreativitatsmethoden
Bildung Arbeitspakete
Projektstrukturplan
Projektablaufplanung

Management- und
Kommunalberatung

Eintrittswahrscheinlichkeit

hoch
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Auswirkung auf das Projekt
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Wandel im Burgerburo

relevante Aspekte des Change-Management

Warum Change-Management?

« Organisation ist ein soziotechnisches System
« ,Veranderung® folgt der Struktur- und Prozessmuster der Systemgeschichte [Luhmann]

wichtige Aspekte des Change-Management in Verwaltungsmodernisierung

« Zielidentifikation und —(er)klarung

« Ziel als sich entwickelnder Prozess verstehen
« Anwenden verschiedene Change-Modelle, u.a. 3-, 8-Phasen- oder Core-Essentials-Modell
« Fuhrungskrafteunterstutzung

« Adaption der Kubler-Ross Change-Kurve
o TH+THT

Time
Management- und
Kommunalberatung

Danial

Maorale
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Wandel im Burgerburo

Konklusion

» Aktuell grof’e Herausforderungen:

> ,Burgerburo® als Konzept der 80‘ger (ohne Internet) nur bedingt fur aktuelle
Anforderungen geeignet

» Durch externe Effekte indizierte Umbriuche der Verwaltungsorganisation (bisher
,2undenkbares® geht wg. Corona doch)

» Geanderte Nutzungsgewohnheiten der Burger/Kunden (= Internet/OneStopShop,
Schnelligkeit)

* Prozess-, Projekt- und Change-Management als Werkzeuge der strukturierten,
dokumentierten und v. a. MITARBEITERORIENTIERTEN (Beachte: Personalmangel)
Verwaltungsmodernisierung verstehen

« Kommunikative Fertigkeiten spezialisierter Veranderungsmanager sind in der
Offentlichen Verwaltung nétig!

www.bup-kommunalberatung.de
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Kommunalberatung
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Vielen Dank fur lhr Interesse!

Ullrich Prax, M.Sc.

Referent

Zentrum fur Informationstechnologie

HOCHSCHULE MEISSEN (FH) UND FORTBILDUNGSZENTRUM
Herbert-Bohme-Str. 11 | 01662 Meil3en

Tel.: +49 3521 473-671 | Fax: +49 3521 473-100
ullrich.prax@hsf.sachsen.de | www.hsf.sachsen.de

www.bup-kommunalberatung.de
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Kommunalberatung

in Zusammenarbeit mit &) Steuerberatung &) Wirtschaftspriifung

Problemlosung durch Kompetenz!

B & P Management- und Kommunalberatung GmbH
Franklinstralle 22
01069 Dresden

Tel.: 0351/ 47 93 30 30
E-Mail: kanzlei@bup-kommunalberatung.de
www.bup-kommunalberatung.de

Die Weitergabe und Veréffentlichung dieses Dokumentes gegeniiber Dritten im Sinne der §§ 12 i. V. m. 15, 16 und 17 Abs. 1 UrhG ist nur nach Genehmigung durch die B & P Management-
und Kommunalberatung GmbH gestattet. Ausgenommen ist eine Weitergabe an politische Mandatstrdger und an die zusténdige Rechtsaufsichtsbehérde.
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