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Hybrides Biirgeramt:

Die Alternative zu
zeitfressenden Behordengangen

Eine aktuelle Bitkom-Studie zeigt, dass Behordengénge fiir Biir-
gerinnen und Biirger mit hohem Aufwand verbunden sind. Hin-
zu kommen Probleme bei der Buchung von Verwaltungstermi-
nen. Die zur DSV-Gruppe gehdrende S-Management Services
(S-MS), Expertin fiir Formularmanagement, rit Kommunen zu ei-
nem hybriden Ansatz fiir den Biirgerservice, der online und off-
line vereint. Ein hybrides Biirgeramt verbindet online verfiigba-
re Services mit effizientem Terminmanagement und der aktiven
Steuerung der Besucherstrome auch vor Ort. So lieBen sich Be-
hérdengange deutlich schneller und komfortabler abschlieBen —
fiir die Biirgerinnen und Biirger, aber auch fiir die Verwaltung.

Behdrdengdnge als
echte Zeitfresser

Die Empfehlung der S-MS steht
im Kontext der aktuellen Bit-
kom-Studie zur Terminvergabe
und Dauer von Behérdengan-
gen. Laut den Studienergebnis-
sen dauert der Besuch einer Be-
horde in Deutschland im Durch-
schnitt zwei Stunden und 21
Minuten. Dabei entfallen 57 Mi-
nuten auf die An- und Abreise,
48 Minuten auf die Wartezeit vor
Ort sowie 36 Minuten auf die Be-
arbeitung des eigentlichen Anlie-
gens. In landlichen Gebieten mit
weniger als 5.000 Einwohnenden
verlangert sich diese Zeit durch
einen hoheren Aufwand fiir An-
und Abreise sogar noch weiter.
Demnach sind Behdrdengénge
auch im Jahr 2024 nach wie vor
echte Zeitfresser. Das ist das Er-
gebnis einer reprasentativen Be-
fragung von 1.007 Menschen ab
18 Jahren in Deutschland im Auf-
trag des Digitalverbands Bitkom.

Die Studie macht dariber hin-
aus deutlich, dass es fiir einen
GroRteil der Blrgerinnen und Bir-
ger sogar schwierig ist, Gberhaupt
— womdglich zeitnah — einen Ter-
min auf dem Amt zu bekommen.
Laut Bitkom gab rund die Halfte
der Befragten an, hierbei Schwie-
rigkeiten gehabt zu haben; 35 Pro-
zent von ihnen empfanden es so-
gar als sehr schwierig.

,Dieser Zustand ist fir die Mit-
arbeitenden in der Verwaltung ge-
nauso unbefriedigend wie fiir die
Birgerinnen und Birger, zudem
ist er unnoétig und leicht abzu-
stellen. Unsere Losung mit Front-
Desk zum Termin- und Besucher-
strom-Management und zu unse-
ren  Online-Formularanwendun-
gen sorgt sofort fir Entlastung
und ist schnell einzufiihren”, sagt
Peter Hocherl, Leiter Ressort
Forms Technologies bei der S-MS.

Im Sinne eines hybriden Biir-
geramts gehen die Birgerinnen
und Birger dazu auf die Websei-
te ihrer Kommune. Dort fiihrt sie
FrontDesk zu dem fiir ihr Anlie-
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gen zutreffenden Verwaltungs-
vorgang. Hier erfahren sie be-
reits, welche Voraussetzungen
und Unterlagen flr die Antrag-
stellung notwendig sind oder ob
es sonstige Besonderheiten gibt.
Die Nutzenden kénnen den ent-
sprechenden Antrag nun online
ausfillen und einreichen, ab-
hangig davon, wie komplex der
Verwaltungsvorgang oder die
Anforderungen sind. Die S-Ma-
nagement Services stellt dafir
hunderte  Verwaltungsleistun-
gen als fertige Online-Formular-
anwendungen zur Verfligung.
Eine notwendige Legitimation
kann dabei Uber ein bestehen-
des Birgerkonto oder via elD
erfolgen. Anfallende Gebilhren
lassen sich per E-Payment so-
fort begleichen. Auf diese Wei-
se ist eine medienbruchfreie An-
tragstellung moglich, ohne liber-
haupt den Weg zum Amt antre-
ten zu missen. Die grofle Masse
der Anliegen kann damit bereits
abgedeckt werden.

Ist das Verfahren nicht on-
line verfligbar, weil es beispiels-
weise zu komplex fiir eine On-
line-Durchfiihrung ist, oder ent-
scheidet man sich fir einen
persénlichen Besuch, um et-
wa noch Fragen vor Ort zu kla-
ren, kann Uber FrontDesk auch
ein Termin bei der zustandigen
Stelle vereinbart werden. Hilf-
reich als zusatzlicher Service ist
auch der Versand einer E-Mail
oder SMS mit einer Liste mitzu-
bringender Unterlagen zur Erin-
nerung an den bevorstehenden
Termin.

Optional sind zudem gemisch-
te Formen, bei denen ein An-
tragsverfahren online gestartet
und der Antrag bei einem per-
sonlichen Termin im Amt ver-
vollstandigt wird. So konnen
Antragsstellende sich bereits
online informieren, komplexe
Angaben vorab erfassen und
notwendige Unterlagen bereit-
stellen. Vom Online-Verfahren
kann dann zum ndchsten Bear-
beitungsschritt (z. B. Termin im
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Amt) GUbergeleitet werden.

Kommunen, die FrontDesk
schon eingefiihrt haben, berich-
ten, dass die Termine im Amt

nun nahezu reibungslos und da-
mit schneller verlaufen. Das Auf-
kommen an Anrufen zu Termin-
vereinbarungen hat sich deut-
lich reduziert. Dadurch koénnen
die Mitarbeitenden ungestor-
ter arbeiten und ihre Zeit effizi-
enter nutzen. Uber den Front-
Desk Hub erhalten sie zudem ei-
nen besseren Uberblick Gber ih-
ren Arbeitstag. Sie finden hier
beispielsweise eine Liste der ge-

Kommunales GIS-Forum in Ulm:

buchten Termine des Tages, se-
hen, wie viele Mitarbeitende
verfugbar sind, und kdénnen ih-
re Backoffice-Aufgaben zeitlich
einplanen. Ein weiterer Vorteil
fur die Sachbearbeiterinnen und
Sachbearbeiter: Beim Aufrufen
von Personen mit Termin wird
bereits das jeweilige Anliegen
in der Anwendung angezeigt.
Die Zeitersparnis und gut vorbe-
reitete Birgerinnen und Blrger

Intelligentes Management
kommunaler Geodaten

Das Kommunale GIS-Forum des Runden Tisch GIS e. Vim Ulmer
Stadthaus zeigte erneut auf, welch wichtige Rolle Geoinforma-
tionen im taglichen Leben und bei kommunalen Verwaltungs-
aufgaben spielen. Die Geo-IT ist fiir Verwaltungen unverzicht-
bar, wollen sie eine bessere Qualitat in ihren Digitalisierungs-

bestrebungen erzielen.

Wie Daniel Holweg, 2. Vor-
stand des Runden Tisch GIS,
vor rund 120 Teilnehmern aus
Verwaltung, Wissenschaft und
Wirtschaft eingangs hervorhob,
gehe es bei Veranstaltungen wie
dem Kommunalen GIS-Forum
vor allem darum, den Wissens-
transfer zu unterstitzten und zu
fordern.

Vielféltige Einsatzbereiche

Wie wichtig dieser Wissens-
transfer fiir Stadte ist, zeigte
sich in der Keynote von Mar-
tin Bendel, Erster Blrgermeis-
ter der Stadt Ulm. ,Unsere Ver-
waltungen befinden sich in ei-
nem Transformationsprozess”,
unterstrich der Rathauschef. Fur
die Ulmer Verwaltung bedeu-
te dies, dass zahlreiche Stellen
taglich Verantwortung fiir das
stddtische Datenmanagement
triigen. Die Einsatzbereiche der
Geodaten seien vielfdltig und
erstreckten sich von der Mobili-
tdt Gber das Smart-City-Umfeld
bis zur Bauleitplanung. Als wich-
tige Aufgabe und klares Ziel de-
finierte der Ulmer Finanzbiirger-
meister die zentrale Frage: ,Wie
bekommen wir all die Daten, die
wir nutzen, in ein Management-
system?”

Die Ausfiihrungen von Da-
niela Schleder vom Bayerischen
Staatsministerium der Finanzen
und fir Heimat (StMFH), fiihrten
von der Projektidee ,Wie be-
komme ich eine Kartenskizze in
einen Online-Antrag?“ zur Pro-
jektumsetzung bis zur eigentli-
chen Geodigitalisierungskom-
ponente. Als zukunftsfahige L6-
sung gedacht, suchte das Staats-
ministerium unter der Nutzung
offener Standards und einer

freien Software eine cloudba-
sierte und skalierbare Losung.
Nicht zu vergessen die IT-Sicher-
heit und Architektur sowie die
Moglichkeit der agilen Entwick-
lung und (individuellen) Weiter-
entwicklung der Losung. Schle-
der zufolge standen von Beginn
an die Menschen und das Prin-
zip einer bedingungslosen Ein-
fachheit in der Anwendung im
Mittelpunkt. Dank des schlan-
ken Ansatzes sind die Services
der Geodigitalisierungskompo-
nente seit Anfang 2023 als
efA-Komponente (Einer-flr-alle)
flr OZG-Prozesse verfiigbar.

Einsatz von Kleinsatelliten

Zum Thema ,Bayerische Satel-
litendaten im Kontext kommu-
naler Anwendungen” referierte
Wolfgang Bauer, Leiter der Ab-
teilung fir Digitalisierung, Breit-
band und Vermessung im StM-
FH. Im Zentrum stand dabei fir
das Ministerium die Frage, ob
sich Kleinsatelliten, sog. Cube-
Sats, fur die wachsenden Aufga-
ben im Fernerkundungsbereich
eignen. Hintergrund ist nach
Bauers Worten, dass die zwei-
jahrliche Bayernbefliegung zwar
genaue Luftbilder liefert, aber
hinsichtlich der Aktualitat fur
viele Anwendungen nicht mehr
ausreiche. Dies erkldre sich un-
ter anderem durch haufige Ex-
tremwetterereignisse und die
geopolitische Lage.

Im Rahmen einer Machbar-
keitsstudie priifte das Landes-
amt fur Digitalisierung, Breit-
band und Vermessung (LDBV)
den Einsatz von Kleinsatelliten
far verschiedene Anwendungs-
szenarien. In Kooperation mit
dem Zentrum fir Telematik in

Wiirzburg und der Technischen
Universitat Mlnchen ging es da-
bei um die Bereiche Geodasie/
Kartografie, Land- und Forst-
wirtschaft sowie die Erkennung
von Naturgefahren. Da das Er-
gebnis positiv gewesen sei, wur-
den die Ergebnisse der ersten
Studie prazisiert und ein Missi-
onsdesign zu einer bayerischen
Fernerkundungsmission mit Cu-
beSats erarbeitet.

Dass die Entwicklung im Stra-
Ben- und Siedlungsbau auch
an anderer Stelle von entschei-
dender Bedeutung ist, zeigt
sich bei zahlreichen Smart-City-
Ideen und Digitalisierungspro-
jekten von Stadten und Gemein-
den. Ein wesentlicher Kern die-
ser intelligenten Vorhaben sind
die Beteiligungsmoglichkeiten
fur die Menschen vor Ort im
Austausch mit der Verwaltung.
In Neu-Ulm sollte mit den bei-
den Online-Portalen , Integrier-
te Stadtentwicklungskonzept
(ISEK)“ und ,,Digitales Entwick-
lungskonzept (IDEK)“ die Bir-
gerbeteiligung gestarkt wer-
den. Wie Florian Riggenmann,
Abteilung Geoinformation und
Vermessung, erlduterte, hatten
die Verantwortlichen mit ihren
MaBnahmen jedoch nicht alle
Blrger erreicht, da Menschen
mit Sehbehinderung die Be-
teiligungsportale nicht nutzen
konnten.

Barrierefreiheit

Barrierefreiheit habe viel
mit einfachen Schritten zu tun,
so Riiggenmann. Exemplarisch
nannte er die Einbindung eines
Mangelmelders in digitale Kar-
ten der Stadt Neu-Ulm. Beno-
tigt wirden einfache und gro-
Be SchriftgréRen sowie Symbole
und markierte Formularfelder,
die als solche klar gekennzeich-
net sind. Weitere Themen zur
Barrierefreiheit und deren In-
tegration in das digitale Kar-
tenwerk seien offentliche Toi-

spiegeln sich dann auch direkt
in der durchschnittlichen War-
tezeit wider: Mithilfe von Front-
Desk kénnen nun viele Biirgerin-
nen und Biirger noch vor dem
eigentlichen Zeitpunkt ihres Ter-
mins aufgerufen werden. Die
Zeiten zeitfressender Behorden-
gange dirften damit schon bald
der Vergangenheit angehoren.
Fazit: Die aktuelle Bitkom-
Studie zeigt, dass Behorden-
gdnge auch in Zeiten zuneh-
mender Digitalisierung mit ei-
nem hohen Aufwand verbun-
den sind. Hinzu kommen Prob-
leme bei der Buchung von Ver-
waltungsterminen. Das hybride
Blrgeramt mit einer modernen
Lésung zum Terminmanage-
ment schafft Abhilfe. a

letten, Ampeln mit Blindensig-
nalen oder sichere Fulganger-
Uberwege.

Dass auch in der landlichen
Entwicklung Bayerns Birger-
beteiligung und Barrierefrei-
heit mit digitalen Karten auf der
Aufgabenliste weit oben ste-
hen, machte Anja Seifert, Amt
flr Landliche Entwicklung Ober-
bayern, anhand der Kernfrage
,Wie kénnen unsere zu verof-
fentlichenden Karten barriere-
freie PDF-Dokumente werden?*
deutlich.

Fragen der Sicherheit

Den Abschluss des Kommu-
nalen GIS-Forums bildete un-
ter anderem ein Vortrag von In-
go Michels, Vereinigung zur For-
derung des Deutschen Brand-
schutzes (vfdb). Seinen Ausfiih-
rungen zufolge geht es beim
vfdb um die Starkung von
Brand- und Umweltschutz, dem
Katastrophenschutz und Ret-
tungsdienst. ,, Zudem setzen wir
uns mit aktuellen und zuklnfti-
gen Sicherheitsfragen ausein-
ander.” Mit der ,Nationalen
Plattform fiir Geo Daten”, kurz
NPGEO, verfolge die Vereini-
gung das Ziel, die einheitliche
und einfache Nutzung raumbe-
zogener Informationen zu for-
dern. Hierzu zdhle unter an-
derem die Web-Applikation
,Waldbrandatlas”.

,Es geht um Kollaboration
bei Ubergreifenden Einsadtzen®,
formulierte Michels ein we-
sentliches Augenmerk der Ver-
bandsarbeit. Das heillt, eine
ressortlibergreifende Zusam-
menarbeit und ein Lagebild zu
erzeugen, inklusive von Bildern
vor und nach einer Katastrophe.
Am Ende stehe vor allem die
»Ad-hoc-Nutzung” der Geo-IT-
Lésung im Vordergrund — inklu-
sive moglicher Lagekarten und
Zugangswege. DK
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