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Digitalisierung von Verwaltungsleistungen am
Beispiel der Biirgeramter

Prof. Dr. Jorg Bogumil & Sascha Gerber / Ruhr-Universitit Bochum
Prof. Dr. Sabine Kuhlmann & Christian Schwab / Universitit Potsdam




Gliederung des Vortrags

» Fragestellungen: HBS-Forschungsprojekt ,,Birgeramter
in Deutschland® & Teilmodul ,,Digitalisierung von
Verwaltungsleistungen*

» Situation der Burgeramter in Deutschland: Befunde der
Verwaltungsumfrage (Auszug)

» Digitalisierung in den Burgeramtern:
Zwischenergebnisse aus vier kommunalen Fallstudien
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Forschungsfragen Gesamtprojekt

Welche Veranderungen hat es in der Organisation, im
Personalbestand und im Aufgabenprofil der
Birgeramter gegeben?

Wie haben sich die Anforderungen in den
Burgeramtern verandert?

Wie wirken sich diese Veranderungen auf die
Leistungserbringung fiir die Burger und die
Arbeitssituation der Mitarbeiter aus?

3 Christian Schwab 05.12.2017
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Projektbaustein Digitalisierung

» Zentrale Fragestellungen des Projektbausteins Digitalisierung:

Welche Digitalisierungsansatze lassen sich in Burgeramtern
beobachten?

Welche Konsequenzen hat Digitalisierung fiir Arbeitsprozesse
und -situation?

Welche Konsequenzen hat Digitalisierung fir die
Leistungserbringung fur die Burgerinnen und Burger?

4 Christian Schwab 05.12.2017



Forschungsdesign ,,Burgeramter in Deutschland”

/ Unabhdngige V ariable: \ Abhingige Variable:
Biirgeramt als Institution Performanz von Biirgerimtern
Orgaﬁljs?tiﬁq, Personal, Aufgabenerledigung, Mitarbeiter-/
YL D ST Biirgerzufriedenheit
N Auswirkungen
- rersonalsituation | - Leistungserbringung (Effizienz,
- Arbeits orgam's ation Effektivitit, Kosten)
- Mitarbeiterqualifikation - Dienstleistungsqualitit
. . . . - Mitarbeiter-/Biuirgerzufriedenheit
- Digitalisierung
: ; - Be-/Entlastung durch
K im Burgeramt / . / o &
Digitalisierung

Kontextfaktoren
Akteurskonstellationen

Politische Priferenzen
Eigenbeiten der Aufgabe
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Methodisches Vorgehen

» Standardisierte Online-Befragung von
Biirgermeistern/Biirgeramtsleitern und Personalratsvorsitzenden
aller Kommunen in Deutschland mit mehr als 15.000 Einwohnern
(Stadte, die tiiber ein Burgeramt verfiigen; ca. 750)

» Fur , ,sozialwissenschaftliche Verhiltnisse wurden zufriedenstellende
Riicklaufquoten realisiert (ca. BM: 31%; PR: 35%)

» Die deskriptivstatistische Auswertung der Befragung ist bereits
erfolgt und soll noch um eine multivariate Analyse erginzt werden

» Zudem wurden vier qualitative Fallstudien zum Thema
Digitalisierung durchgefiihrt

» Geplant sind noch vier weitere Fallstudien tber Blrgeramter insgesamt
und reprasentative Burgerbefragungen sowie Beschaftigtenbefragungen
in zwei Fallkommunen
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ticklauf in Prozent

Niedersachsen

Rheinland-Pfalz

Sachsen

Schleswig-Holstein
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Erste Ergebnisse: Aktuelle Situation in Blirgeramtern

» Verinderte Rahmenbedingungen fir die Arbeit in Birgerimtern
(Verkomplizierung von Rechtsvorschriften z.B. beim elektronischen
Personalausweis, Bundesmeldegesetz, elektronische Steuerkarte) mit erheblichen
zusitzlichen Erfillungsaufwand fur die Kommunen (ca. 10% Mehraufwand beim
Personal). Die zusatzlichen Personalressourcen werden nicht tberall von den
Kommunen bereitgestellt (Haushaltskonsolidierungsprogrammel)

» Zunehmend Klagen tber eine unbefriedigende Leistungserbringung in manchen
Birgeramtern seitens der Burger (unverhaltnismal3ig lange Wartezeiten, Schliefungen
von dezentralen Stadtteileinrichtungen)

» Unzufriedenheit der Beschiftigten mit den Arbeitsbedingungen in
Birgeramtern, Klagen tiber hohe Fluktuation mit immer neuen Einarbeitungszeiten,
Uberproportionale Fehlzeiten sowie Probleme bei der Personalrekrutierung (nur
mittlerer Dienst, E8, hohere Vorbildung der Azubis, Besuch der Angestellten-
lehrginge mit Ubergang zum gehobenen Dienst)

8 Christian Schwab 05.12.2017



Veranderungen in Burgeramtern
(Anteile fiir stark und etwas zugenommen)

Biirgermeister Personalratsvorsitzende

sniveau der Blrger

Beratungsintensitat

Arbeitsverdichtung

Verfahrensdau

Personalausga

Ausdehnung der Offnungszeiten

» 9 Christian Schwab 05.12.2017



Arbeitsbelastung der Mitarbeiter
(Anteile von sehr hoch und eher hoch)

Biirgermeister Personalratsvorsitzende

Gerauschpegel

Storende Unterbrechungen

Uberstunden

Unflexible Arbeitsgestaltung

Schlechtes Betriebsklima

212 bis 218 219 bis 242

» 10 Christian Schwab 05.12.2017
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Wie ist es um die Personalsituation in Ihrem - Eﬁ@

Biirgeramt bzgl. folgender Aspekte bestellt? Sz

= Blurgermeister
— Personalratsvorsitzende

Arbeitshelastung der Mitarbeiter—]

Krankenstand=]

Personalflultuation

Qualifikationsniveau der Mitarbeiter—]

1,00 200 3,00 400
Mittelwert

1 = sehr gering; 2 = eher gering; 3 = eher hoch; 4 = sehr hoch
Birgermeister n =216 his 219 bis ¥1; Personalratsvorsitzende n =228 his 242

Il Christian Schwab 05.12.2017



Stand der Digitalisierung -
Personalratsvorsitzendenbefragung

Online sind kann teilweise online
Informationen erledigt werden
verfiigbar (Formulare, E-Mails)

lasst sich online
final abschlieBen

Alle Angaben als Prozent der Fille; die Summe der Anteilswerte kann somit mehr als 100% ergeben
» 12 Christian Schwab  05.12.2017




Fur wie wichtig halten Sie die folgenden

Forderungen an ein burgerfreundliches Amt?

—— Blrgermeister
— Personalratsvorsitzende

angensehme Raumlichkeiten—
Barrierefreiheit—

gute Erreichbarkeit—

freundliche, hilfshereite Mitarbeiter=
gute Beraturig=

kurze Wartezeiten™

schnelle Bearbeitungszeiten

Uber Datenschutz informieren—

Erledigung verschiedener Angelegenheiten in_
einer Anlaufstelle

Beretstellung von Informationen im Internst=
Abwickiung von Dienstleistungen im Internst=

Yerstindlichkeit von Formularen f Antragen™

Hilfestellung bei der Formularausfillung =

T T
2,00

1,00 4,00

Mittelwert

1 = unwichtig; 2 = eher unwichtig; 3 = eher wichtig; 4 = wichtig

Biargermeister n = 212 bis 218; Personalratsvorsitzende n =236 his 243

Christian Schwab 05.12.2017



Inwieweit sind diese Forderungen Ihrer .3
Meinung nach in Ihrem Biirgeramt realisiert?

= Blrgermeister
— Personalratsvorsitzende

%am

angenehme Raumlichkeiten—
Barrierefreiheit=

gute Erreichbarkeit=]

freundiiche, hilfshereite Mitarbeiter—]
gute Beratung=

kurze Wartezeten=

schnelle Bearbetungszeiten—

Uber Datenschutz informieren=

Erledigung verschiedener Angelegenheiten in_
einer Anlaufstele

Bereitstellung von Infarmationen im Irternet=
Abwicklung von Dienstleistungen im Internet=

Yerstandlichkeit von Formularen 7 Antrégen=|

Hilfestellung bei der Formularaustilung

T
1,00 2,00 3,00 400
Mittelwert

1 = vollstandig unrealisiert; 2 = eher unrealisiert; 3 = eher realisiert; 4 = vollstandig realisietr

Birgermeister n= 208 bis 218; Personalratsvorsitzende n =204 his 236

|4 Christian Schwab 05.12.2017



Fallstudien: Digitalisierung im Biirgeramt — - - @i@
Fragebereiche & Vorgehensweise

f

» Vier qualitative Fallstudien in Grof3stadten zum Thema
Digitalisierung  (abgeschlossen,  aber  vollstandige
Auswertung ausstehend; Ergebnisse daher vorliufig)

» Fallauswahl: |, most similar cases* -> Stidte, die relativ
weit sind im Hinblick auf die Digitalisierungsangebote im
Burgeramt

» Insgesamt 22 Experteninterviews  mit  der
Leitungsebene (BA/BS), der Mitarbeiterebene (SB im
BA) und Personalriten

|5 Christian Schwab 05.12.2017
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Fallstudien: Digitalisierung im Biirgeramt — . 3 @i@
s &dam

Fragebereiche & Vorgehensweise -

Merkmale der Fallstadte

Fallstadt Anzahl MA Anzahl | Starkste
im BA (VZA) | AuBlen- | Parteiim
stellen Rat
A 230.000 50 8 B90/Grune B90/Grune
B 55.000 25 2 CDU CDU
C 300.000 60 |6 SPD SPD
D 305.000 68 10 CDU SPD

16 Christian Schwab 05.12.2017



Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — : @i@
Ergebnisse (1): generelle Erkenntnisse g

Qﬂwers;fé}
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Verstandnis der Digitalisierung

Begriff / Verstandniskategorie

Unterschiedliches Verstandnis von FK & MA
Nutzen der Digitalisierung ebenfalls unterschiedlich
bewertet (wird nicht generell als Arbeitserleichterung
gesehen -> durch Arbeitsverlagerung vom Front- ins Back-
Office) >vom Keritiker zum Skeptiker bis hin zum
Enthusiasten ist alles dabei

Aktuell durch keine Statusgruppe durchweg gesehen
Aber Reduktion von AuBlenstellen (wegen ungenugender
Kapazitatsauslastung/Frequentierung) kann durch
Digitalisierung beschleunigt werden, v.a. an den
Stadtrandern

Gefahr der Einstufung in niedrigere Entgeltgruppe erkannt

Digita-

| lisierung
Bedrohungsszenario (Arbeitsplatz) ' als...

'. Abhangig vom Alter hohere oder niedrigere

|7

E-Government-Strategie

Kaum politischer Druck vorhanden, Initiativen sporadisch
/inkrementell; kaum vorh. Zielstellung wird bemangelt
Vorstellungen von Politik und fachlicher Wirklichkeit liegen

weit auseinander
Zitat FK:,,[...] dass man sagt, dass man sich ein Ziel setzt

bis 2020 mochten wir versuchen unsere Dienstleistung
durchgdngig online zu stellen, das gibt es nicht.“

/ ,,Generationenphinomen*

,,Digitalisierungsaffinitat“,Aufgeschlossenheit und
Fahigkeiten

Es herrscht oft die Meinung, die Digitalisierung sei nicht
aufzuhalten da sie mit den nachsten Generationen ohnehin

komme

Christian Schwab 05.12.2017



Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — .- [l
Ergebnisse (1): generelle Erkenntnisse B

Effizienz, Politik & Sichtbarkeit
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Effizienzeffekte Budget & Politik

...durch die Digitalisierung werden
von MA & FK gemischt eingeschatzt
Mehrarbeit durch gestiegenes Email &
Back-Office-Aufkommen steht eine
hohere Prozessgeschwindigkeit
gegenuber

Potentiale und Vorteile der
Digitalisierung werden laut den FK von
den MA aber oft nicht erkannt (z.B.
einlesen von Stammdaten, elektr.
Riickmeldeverfahren etc.) 2
Reduktion des Erfassungsaufwands

Digitalisierung ist immer auch eine
Frage des Geldes und der politischen
Priorisierung

Fachbereiche konnen sich mit Ihren
Budgetforderungen fur Digitali-
sierungskomponenten (z.B. DMS) oft
nicht durchsetzen (insbes. nicht gegen
Querschnittbereiche wie Kammerei,

Personal oder IT)

Digitale Marketingkonzepte

Notwendigkeit fur digitale
Marketingkonzepte besteht durchweg
(Bewerben bzw. Sichtbarmachen von
funktionierenden, medienbruchfreien
Dienstleistungen)

Dienstleistungen oft nur schwer im
Netz bzw. auf der Homepage
auffindbar — ,,schlechte Services oder
Formulare behindern Auffindbarkeit
von ,,Guten“

Manche FK halten Darstellung tuber
ein Landesportal als einzig sinnvolle
Alternative

Christian Schwab 05.12.2017



Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — .- [
Ergebnisse: generelle Erkenntnisse S

0,0'“’ €rsyy =3

Funktion

Kommu-
nikation

Trans-

aktion

Digitalisierungsfunktionen

Auspragung / Problem

Losungsmoglichkeiten

Informationsbereitstellung zu angebotenen
Dienstleistungen im BA durchweg gegeben

Zuganglichkeit & Auffindbarkeit der
Informationen aber kritisch (Uberfrachtung mit
Inhalten, schlechte Suchfunktion &
Funktionalitat)

Homepage entschlacken (Extraportal
medienbruchfreier funktionaler Angebote)

Suchfunktion verbessern durch sprachliche
Anpassungen mit mehr ,, Treffermoglichkeiten*

(Landes)Portale konnten kommunale Losungen
ersetzen

Zweiweg-Interaktion mit dem BA fir alle
Dienstleistungen gegeben (v.a. durch Email)

Probleme der Uberlastung durch Email-
Kommunikation (zu viel Back-Office), der
permanenten Erreichbarkeit und der
Entfremdung (personlicher Kontakt nimmt ab)
werden gesehen (v.a.von MA & PR)

Personlicher Kontakt nach wie vor maBgeblich,
v.a. je komplexer der Verwaltungsvorgang und je
hoher die personlichen Barrieren (Sprache)

Je einfacher und glinstiger der
Verwaltungsvorgang fur den Blrger desto eher
wird er genutzt -> Ausnutzung v. Skaleneffekten

Regelungen zur elektr. Erreichbarkeit

Komplett medienbruchfreie Abwicklung von
Verwaltungsleistungen nur sehr selten moglich

Grundproblem des personlichen Kontakts als
Verwaltungserfordernis (Identitatsprifung,
Unterschrift etc.)

Abbau von Hindernissen (politisch, rechtlich,
technisch, finanziell & personell)

Vor allem gesetzliche Hiirden oft genannt

Ausbau der Funktionalitat des E-
Personalausweises -> z.B. durch ,,AusweisApp2*

Christian Schwab 05.12.2017
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — .- [
Ergebnisse: generelle Erkenntnisse S

Barrieren der Digitalisierung im Biirgeramt (Ranking nach Anzahl Nennungen)

Hindernis Beschreibung

Sehr haufige Nennung, v.a. von FK; manche FK raumen aber ein, dass Hindernis oft nur vorgeschoben
wird; Bsp.: Datenschutzbestimmungen, Auskunftssperren (z.B.im Meldewesen), Aufbewahrungspflichten

Ebenfalls sehr haufige Nennung. Auffallig ist, dass auch die MA und nicht nur FK/PR dies so sehen
Bsp.: Ein DMS fur die KFZ-Zulassung kostet etwa 160.000 € (Geld fir Infrastruktur / Personal fehlt oft)

Personalrekrutierung wird als sehr groBes Problem erachtet, insb. von Personal mit Digitalkompetenzen;

Personell Bestandspersonal hat haufig Schwierigkeiten, nicht zuletzt wegen des Generationenproblems

Allgemeine technische Barrieren gibt es zwar (z.B.Serverarchitektur, veraltete DMS etc.), sind aber
vernachlassigbar gering und werden als Iosbar erachtet — bei spezifischen Problemen sind sie aber hoch

Technisch

Teilweise pol. Abhangigkeit bei der Zuweisung von Haushaltsmitteln fir die Digitalisierung; entweder das
politische Interesse ist gering oder Querschnittbereiche werden ggi. den Fachabteilungen bevorzugt

Christian Schwab 05.12.2017
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt —
Ergebnisse: Digitale Dienstleistungen S
- Die ,eine* Dienstleistung / Aufgabe die von allen

Kommunen digital und medienbruchfrei angeboten
wird, gibt es nicht! Es gibt einige...

...Annahmen, was zukiinftig
sinnvoll digitalisiert werden
konnte

...Beispiele, bei denen man
relativ weit ist:

Meldewese,, OF > auffillig:
(Abme'dun S T og fastalles sind
genAus' o =) .
B and) v S I Pflichtauf-
€woh 3
ausw herpap,. 2 %2 gabenim
Weise ® 2 iibertragenen
Bug Wirkungskreis
tragl;e 'dverfah" en :
A'"heldun
weitw°hnung )Ig\aucfE:::;cies
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — 'gﬁ @i@
Ergebnisse: Digitale Dienstleistungen S

m

Kommunale Landes-
Losungen . Iosungen

Zitat FK: [ [...] wir wollen
nicht wieder urdickfallen in das
Klein Klein, dass jede Kommune
wieder macht, was sie fiir richtig
halt, weil das funktioniert gang

ernfach nicht

22

Zitat FK: [ Das gibt wieder
ezn ministeriales Verfabren, das
keiner haben will, weil sie die
Kommunen bhalt  wieder nicht
mit ins Boot nebmen |[...] das
Problem ist, man muss wirklich
die Praxis kennen.

Christian Schwab 05.12.2017



Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — : @i@
Ergebnisse (2): Digitale Dienstleistungen g

Digitalisierungspotenzial Standardisierung
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Pro Standardisierung

Bundes
Losungen

23

Prozessoptimierung (=Standardisierung) ist
nicht die Kernkompetenz der Kommunen, das
kann nur Land (oder Bund) leisten

Vor allem fiir Pflichtaufgaben nach Weisung als
sinnvoll erachtet

Es gibt Beispiele wo es bereits heute recht gut
funktioniert (Meldeauskiinfte)

Portallosungen auf Landes-
ebene von versch. Akteuren
teilweise begriBt (v.a. FK),
auch um ,,Druck’ auf
Kommunen zu erhohen —
Bundeslosungen wurden
nicht angesprochen

Politik auf Landes- und Bundesebene agiert oft
,weltfremd und kennt sich in der
kommunalen Praxis nicht aus

Fur Beratungen gilt selbiges

Vorschlage missen immer von den Kommunen
kommen, sonst funktioniert eine
Prozessoptimierung nicht (,,bottom-up*-
Strategie notwendig)

Hauptinteresse und Kern-
kompetenzen der
Kommunen liegen im
Bereich Personal, Haushalt
& Verwaltungs-verfahren.
Dieses Wissen muss
mitgenommen werden

Christian Schwab
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — .- [
Ergebnisse: Digitale Dienstleistungen S

Online-Formulare

Beliebteste Formulare

Bewohnerparkausweise,

Wohnungsgeberbescheinigung,
Beantragung Wunsch KFZ-Schild

/" | Beantragung Fihrungszeugnis

N
N

Nutzungsproblematik Losungsvorschldge

Reduktion der Online-
Formulare auf akzeptables Maf3

Angebot in allen Stadten sehr
viel hoher als Nutzung

Bsp.:In Stadt A = 600 Online-
Formulare, 510 (85%) davon
werden nicht genutzt

Verfuigbarkeit an Nachfrage bzw.
Nachfragepotenzial ausrichten

Automatisierbarkeit beachten!

Negative Effekte
,», Window-Dressing"

Auffindbarkeitsproblem (sieht
den Wald vor lauter Baumen
nicht, auch beliebtere Formulare
werden nicht gefunden)

24 Christian Schwab 05.12.2017
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — : 3 @i@
Ergebnisse: Digitale Dienstleistungen S

Online-Terminmanagement

Durchweg posivite
Bewertung

Mitarbeiter-

zufriedenheit steigt

Bessere Verteilung

(fachlich & zeitlich)

I Ausfallquoten = gering

Bessere Steuerung d.

Kundenaufkommens

Biirgerzufriedenheit

steigt

Geringere Wartezeiten

der Terminkunden

Probleme bei...

... unzufriedenen

— Spontankunden &

technischen Storungen

25
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — 'gz ._,
Ergebnisse (3): Prozesse & Arbe1tsorgan1satmrfm

Wann wird der Prozess Was wird besonders als
der Digitalisierung als Verbesserung
Arbeitserleichterung ® wahrgenommen?
von den MA & FK
wahrgenommen?

Arbeitserleichterung wenn.. Verbesserung, da

Prozesse funktionieren! Mehr Stauraum (eAkte)

Prozess weniger komplex ist (je Bessere Zugriffs- & Wartezeiten
komplexer desto eher wird

B Schnellere Zugriffszeiten
analoger Prozess gewiinscht)

Besseres Arbeitsklima im Buro

26 Christian Schwab 05.12.2017



Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt —
Ergebnisse (3): Prozesse & Arbe1tsorgan1sat1on

0c1

Einschatzung verschiedener Instrumente der Digitalisierung

— eMail

——  ePayment

— eScan

— eAkte

27

Mit Abstand haufigstes elektr. Kommunikationsinstrument:

MA nutzen Mail v.a., um Burgerzufriedenheit zu gewahrleisten;
wird sonst nicht begruB3t (Zusatzarbeit & Erreichbarkeit)

Derzeit noch unzureichende Implementation

Wird gewunscht und wenn vorhanden sehr geschatzt -> viele
Verwaltungsvorgange benotigen Feststellung Zahlungseingangs

Oft von MA gleichgesetzt mit Digitalisierung

Auffindbarkeit der Daten nach Scan wird geschatzt & hilft
Sortierfehler zu vermeiden, aber dauert lange (ca. 5-6 Minuten)

Wenn erfolgreich implementiert von MA geschatzt

Digitalisierung ,,on demand* als beste Variante gesehen wenn
moglich (z.B.Standesamt), denn andernfalls zu teuer

Aber: oft Papierakte bevorzugt (Vertrauen in Verfahren)

Christian Schwab 05.12.2017



\,),O:WeI’SQQ

Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — 'gﬁ @i@
Ergebnisse (4): Personal / Mitarbeiter o

i

lehnen Digitalisierung nicht per se ab!

m

Mitarbeiter im Biirgeramt...

sind sich einig dass die Aufgaben zugenommen
haben

meinen aber, dass das Personal (teilweise) den
Aufgaben gefolgt sei

sehen die hohe Fluktuation im BA als Problem
Sind mit den digitalen Angeboten (Fort- & Weiter-
bildung, ,,homeoffice*) meist zufrieden

empfinden das Mailaufkommen als Belastung

28 Christian Schwab 05.12.2017
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — .- [
Ergebnisse (4): Personal / Mitarbeiter -

Rekrutierung
Zitat FK |, Also wenn es keinen Plan gibt, wie
man digitale Kompetenzen fordert und im Nicht genug verfiigbare MA auf dem Markt
Recruiting abfragt |...], das ist erschiitternd. Konkurrenz mit ©OD und Privatwirtschaft
Meine personliche Meinung ist, in die Fortbildung Auch eine Frage des Geldes, obwohl bereits
da was reingustecken lohnt sich gar nicht, ich besser bezahlt wird als friiher

wiirde eher auf den Recruiting Bereich setzten.
Zitat YK, Auf die Digitalsierung guckt

kein Mensch. Durch die Fachlichkeit sind wir
mittlerweile so weit, dass wir da nicht mebr
drauf  gucken, weil der Markt tot ist. Sie

Qualitat der Bewerber sinkt allgemein, ’

Anzahl an Bewerbungen steigt ,("5' kriegen niemanden. Und da konnen sie von
N . .

Digitalisierungskompetenzen kaum 0‘0 Geld reden obne Ende. Wir baben feine

G Nachwuchskrdfte.  Im  _Auslinderbereich

abgefragt & nicht vorhanden
bekomme ich gar niemanden mebr, das ist

vielleicht ~ der  Fliichtlingskrise  geschuldet. *
(Anmerkung: die Stadt bezahlt SB
bereits E8 anstatt E5 oder 6)

Externes know-how erwiunscht
(durch Hochschulpraktikanten gibt

es ofters Innovationen)

29 Christian Schwab 05.12.2017



Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt —
Ergebnisse (5): Biirger / Offentlichkeit

2)

Beschwerde-

Informations-

2

bereitstellung

orderunge

3)

I) Burger sind in den letzten 5 Jahren kritischer geworden, die
Erwartungen steigen, sie rufen haufiger an und fragen nach (D1 15)

2) In Stadten mit einem funktionierenden Beschwerdemanagement
ist dieses zentral organisiert, oft in Kombination mit einer App

3) Infobereitstellung liber Homepage oder Portale stark Verb-
esserungswiirdig! -> mangelhafte Ubersichtlichkeit & Auffindbarkeit

4) Einsparungen durch Online-Ankiindigungen auf HP oder sozialen
Plattformen bereits jetzt vorhanden, aber mit Potenzial nach oben

5) Lediglich sporadische Wahrnehmung einer Forderung der Biirger
nach Ausbau der digitalen Moglichkeit zur Aufgabenerledigung
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — .- [fi
Ergebnisse: Personalrat e

Digitalisierung — Chance oder Risiko aus Sicht der Personalrate ?

Chance

Bereits friher wurde digitalisiert und die AN-Rechte konnten
gewahrt werden -> Erkennen grundsatzlich positive Potentieller Arbeitsplatzverlust i.d. Zukunft
Auswirkungen fir die VW

Arbeitsentlastung durch schnellere Datenverfugbarkeit Kontrolle der MA iber Dig. Instrumente

Kommunikationsmoglichkeiten als Vorteil, da Ui Tands Resssurasn (Meimmibe
Informationsstand & Streuung der Infos besser gentie
Umgehung der Schutzgesetze

Physische und psychische neg. Folgen fur MA

,Entfremdungseffekte” durch Digitalisierung
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Fallstudie: Digitalisierung im Birgeramt— .3 @i@
s &Qﬂ’am

Ergebnisse: Personalrat -

Digitalisierung : Schwerpunkt Personalgewinnung

Personalgewinnung als wichtigste
kiinftige Aufgabe angesehen!

Zitat PR: |, In den Stéidten im Land XY miissen
in den ndchsten 15 Jabren zwischen 25 und 50%

der Mitarbeiter i BA erseizt werden. Attraktivitat OD Der OD kann vom Gehaltsgefiige nicht mit der

(Bezahlung) irtschaft mithalten

Demogr. Wandel egen des dem.Wandels stehen dem Arbeitsmarkt
(Fachkrafte) generell weniger qualifiz. Arbeitskrafte zur Verfiigung

Fluktuation Die hohe Fluktuation im BA weist darauf hin, dass es

(Unzufriedenheit) ich im internen Vergleich um unattraktive Jobs handelt

éc?rglliurrenz unter achbearbeiter/innen im BA gehen oft nach einiger Zeit
adten

zu anderen Stadten (insbes. groB3eren), da dort bessere

(Aufstiegsmoglichkeiten) | ufstiegsmoglichkeiten existieren

Mitarbeiterfihrung Fiihrungskrifte vernachlissigen wegen Uberlastung ihre
(Uberlastung) Fiihrungsaufgabe (Mitarbeiterfiirsorge & Digitalisierung)

Zudem (teilweise. auch wg. Online-Ausschreibungen wie Interamt & BUND.de):
steigende Anzahl an Bewerbungen und abnehmende Qualitit der Bewerber
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Fallstudie: Digitalisierung im Biirgeramt — .- [fi
Ergebnisse: Personalrat -

Gestaltungsvorschlage / Anliegen der Personalrate

Identifiziertes Problem Losungsvorschlage

Permanente Erreichbarkeit Regelungen zur digitalen Arbeit (z.B. Email-Server abschalten
nach 18 Uhr und am Wochenende)

Uberstunden wegen Budget muss ausreichen um Aufgabenerledigung zu gewahr-

Datenerfassung (eAkte) leisten -> Personal wird benotigt (keine Zusatzaufgabe)

Arbeitsbelastungen durch Fur ausreichenden Arbeits-, Gesundheitsschutz sorgen &

Digitalisierung Infrastruktur bereitstellen (z.B. augenfreundliche Bildschirme)

Umgehung der Beteiligung des  Bekanntmachung des Beteiligungsrechts bei FK, da PR oft
PR bei digitalen Themen nicht (aber oft nicht vorsatzlich) beteiligt wird, bspw. bei der
Einfuhrung neuer Software (bei wenig bekannten MaBBnahmen)

Fluktuationsproblem Abmilderung durch Einfuhrung von Einarbeitungskonzepten &
z.B. eLearning-Plattformen (neben klassischer Anreiz-
steuerung / Fuhrungsarbeit)

Keine ,,Augenhohe mit der Herstellung der ,,Waffengleichheit™ zwischen PR und

Fachebene Fachabteilungen — wie das geschehen kann ist unklar
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