BREMISCHE BURGERSCHAFT Drucksache 16 / 219 S
Stadtburgerschaft (zu Drs. 16/118 S)
16. Wahlperiode 14.09. 04

Mitteilung des Senats vom 14. September 2004
Burgerservice in den Stadtteilen

Die Fraktionen der SPD und der CDU haben unter Drucksache 16/118 S eine Gro-
Be Anfrage zu obigem Thema an den Senat gerichtet.

Der Senat beantwortet die vorgenannte Grofle Anfrage wie folgt:

1. Sind inzwischen in allen Ortsamtern die Personalressourcen fiir die Beirats-
betreuung und die Verwaltungsdienstleistungen getrennt?

Mit dem Neuzuschnitt der Produktgruppen fur den Produktgruppenhaushalt
2004/2005 wurde die in diesem Bereich bisher nach Dienststellen und nicht
nach Fachaufgaben gegliederte Produktgruppenstruktur neu geordnet. Die
Aufgaben werden nunmehr tber die beiden neu eingerichteten Produktgruppen
«Stadtteilmanagement” und ,Burgerservice in den Stadtteilen” gesteuert. Im
Rahmen dieser Neustrukturierung wurden auch die Personalressourcen ge-
trennt.

2. Welche Verwaltungsdienstleistungen werden in welchen Ortsamtern ange-
boten?
3. Wie viel Personal wird dort fir welche Aufgaben eingesetzt?

Insgesamt ist Personal im Umfang von 46,44 Vollzeitaquivalenten in den Orts-
amtern mit Blirgerserviceleistungen betraut. Neben dem melderechtlichen Auf-
gabenkreis und Beglaubigungen, die von allen Ortsamtern wahrgenommen
werden, bieten die meisten Ortsamter zusatzlich die Antragsannahme fir Wohn-
geld und Wohnberechtigungsscheine, teilweise auch fur Fischereischeine an.

Im Einzelnen ergeben sich die Aufgaben aus der folgenden Tabelle:

Tabelle 1: Burgerserviceleistungen und Personalvolumen der Ortsamter

Personal
(in Vollzeit-
daquivalenten,
Biirgerserviceleistungen ohne Altersteilzeit-
(neben melderechtlichen freistellungsphase)
Standort Angelegenheiten und Beglaubigungen) Stand 01.09.2004
Blumenthal e Gewerbeangelegenheiten fiir nattrliche
Personen
e Wohnberechtigungsscheine 3,00
e Wohngeld und Fischereischeine (An-
tragsannahme)
Burglesum e Gewerbeangelegenheiten fiir nattrliche
Personen
e Wohnberechtigungsscheine
e Wohngeld und Fischereischeine (An- 4,56
tragsannahme)
Hemelingen e Wohnberechtigungsscheine
e Wohngeld und Fischereischeine (An- 5,70
tragsannahme)
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Personal
(in Vollzeit-

daquivalenten,
Burgerserviceleistungen ohne Altersteilzeit-
(neben melderechtlichen freistellungsphase)
Standort Angelegenheiten und Beglaubigungen) Stand 01.09.2004
BSC-Horn-Lehe e Kfz-Angebot (Anderungen ohne
Halterwechsel, Wunschkennzeichen)
e Wohnberechtigungsscheine 10,78
e Wohngeld und Fischereischeine (An-
tragsannahme)
1,5
Huchting ¢ Wohnberechtigungsscheine (zurzeit in die Melde-
e Wohngeld (Antragsannahme) stelle Neustadt/Wolt-
mershausen integriert)
Neustadt/ ¢ Wohnberechtigungsscheine
Woltmershausen (nur fir Huchting und Obervieland) 3,5

Wohngeld (Antragsannahme)

Obervieland e Wohngeld und Wohnberechtigungs- 3
scheine (Antragsannahme)
Osterholz e Fischereischeine (Antragsannahme) 4
Vegesack e Wohnberechtigungsscheine
e Wohngeld und Fischereischeine (An- 4,7
tragsannahme)
West Nur Meldeangelegenheiten und 5,7
Beglaubigungen
Summe 46,44

Welche Planungen verfolgt der Senat fiir die Wahrnehmung von Verwaltungs-
dienstleistungen in welchen Ortsamtern?

Im Rahmen der am 19. Juni 2001 beschlossenen Novellierung des Ortsgesetzes
uber Beirate und Ortsamter hat die Stadtburgerschaft den Senat gebeten, Auf-
gaben und Ressourcen der Ortsamter neu zu ordnen und nach den Fachbe-
reichen ,Verwaltungsdienstleistungen” und ,Stadtteilmanagement” zu dif-
ferenzieren. Dieser Linie folgend ist in der Vereinbarung zur Zusammenar-
beit in einer Regierungskoalition fiir die 16. Wahlperiode der Bremischen Biir-
gerschaft zur Optimierung der Verwaltungsdienstleistungen vorgesehen, dass
»die bisherigen Ortsamter sich starker auf die Betreuung der Beirate und btr-
gerschaftlichen Engagements sowie auf das Stadtteilmanagement konzentrie-
ren”.

Nach dem am 22. Oktober 2002 vom Senat beschlossenen Rahmenkonzept
sLokale Dienstleistungszentren” sollen die Ortsamter vorrangig als Service-
verwaltung fur die Beirdte weiterentwickelt und die Birgerserviceleistungen
weder organisatorisch noch raumlich an die Ortsamter gebunden werden. In
der Mitteilung des Senats auf die GroBe Anfrage ,Burgernahe Verwaltung”
(Drs. 15/634 S) ist dazu weiter ausgefiihrt: ,Dieser Strukturwandel soll einher-
gehen mit einer Auflosung der seit Jahrzehnten bestehenden Kleinzelligkeit,
um die vorhandenen Ressourcen besser ausnutzen zu koéonnen. Veranderun-
gen in den Lebensgewohnheiten und im Mobilitatsverhalten der Bevoélke-
rung haben dazu gefihrt, dass die Nachfrage nach Dienstleistungen sich an
anderen Orten vollzieht, als die Teilhabe an der lokalen politischen Willens-
bildung. Damit ware die Doppelfunktion der Ortsamter (Unterstiitzung loka-
ler politischer Prozesse und Verwaltungsdienstleistungen) nur bedingt zukunfts-
fahig.”

Mit Einfiihrung der beiden neuen Produktgruppen ,Blrgerservice in den Stadt-
teilen” und ,Stadtteilmanagement” wurden inzwischen die haushaltsmafBigen
Voraussetzungen fur eine selbstandige Aufgabenwahrnehmung beider Be-
reiche geschaffen (vergleiche Antwort zu Frage 1).

Die Auswahl von BSC-Standorten soll sich in raumlicher Hinsicht an folgen-
den Kriterien orientieren:



e Nahe zu anderen privaten und offentlichen Dienstleistern (z. B. Einzel-
handel, Banken),

e  Kooperationsmoglichkeit mit anderen Dienstleistern (gemeinsame Infra-
struktur, Publikumsaufkommen/Kundenstrome),

e gute Verkehrsanbindung (OPNV, Parkplatzsituation).

Nach den Festlegungen der geltenden Koalitionsvereinbarung soll der Auf-
bau weiterer BSC kostenneutral erfolgen. Zur Einhaltung dieser politischen
MalBgabe hat der Senat im Rahmen der Haushaltsberatungen am 4. Novem-
ber 2003 beschlossen, ,eine Anpassung der BSC-Struktur unter Berticksich-
tigung verdnderter Rahmenbedingungen einschlieBlich Uberpriifung der
Standorte vorzubereiten”.

Der Senator fur Inneres und Sport ist gegenwartig dabei, diese Standorttuber-
prufung durchzufihren.

Leitlinie fur die Entwicklung der kiinftigen BSC-Struktur ist die qualitative
Verbesserung des Angebots und des Services, wie sie nach den Erfahrungen
und ersten Ergebnissen der wissenschaftlichen Begleitung im BSC-Mitte
bereits weitgehend und mit hervorragender Akzeptanz bei den Birgerinnen
und Burgern realisiert werden konnte.

Die Verbesserung der Angebots- und Servicequalitat bedeutet,

e eine Vielzahl verschiedener Verwaltungsdienstleistungen (Lebenslagen-
prinzip) unter einem Dach und aus einer Hand,

®  bei freundlicher und kompetenter Bedienung und minimalem Aufwand
fir die Burgerinnen und Biurger,

* guter zeitlicher Erreichbarkeit (erweiterten Offnungszeiten, Terminver-
gabe),

e guter rdumlicher Erreichbarkeit (OPNV, Parkplatzsituation) und

e einem modernen Erscheinungsbild (transparenten, modernen Raumlich-
keiten)

bereitzuhalten.

Um diesen Qualitatsstandard unter den gegebenen finanziellen und personel-
len Rahmenbedingungen an mehreren Standorten verlasslich und dauerhaft
gewahrleisten zu konnen, ist die Bildung groBerer und leistungsstarker BSC-
Einheiten erforderlich. Nach den vorlaufigen Feststellungen der Standortiiber-
prufung wird erkennbar, dass ein modernes und qualitativ hochwertiges
Dienstleistungsangebot nach dem Vorbild des BSC-Mitte mit den zur Verfu-
gung stehenden Ressourcen, insbesondere den vorhandenen Personalressour-
cen, ohne Einschrankung dieser angestrebten Angebots- und Servicequalitat
nicht fur die im Rahmenkonzept urspringlich vorgesehene Anzahl der Stand-
orte realisierbar sein wird. Gemeinsam mit den zustandigen Ressorts und po-
litischen Gremien ist diese standortbezogene Planung unter den vorgenannten
Pramissen schnellstmoglich abzuschlieBen.

Wie sind nach einem Jahr Echtbetrieb die Erfahrungen mit den bestehenden
BSC?

Wie sieht die vereinbarte wissenschaftliche Begleitung der Pilotphase des
BSC-Mitte aus? Welche Ergebnisse liegen bereits vor?

Das BSC-Mitte und das BSC-Horn-Lehe befinden sich seit Dezember 2002 in
Betrieb. Erganzt werden diese Angebote durch besondere zielgruppenspe-
zifische Agenturangebote, namlich das LernOffice im Aus- und Fortbildungs-
zentrum des Senators fir Finanzen sowie die in Zusammenarbeit und mit Un-
terstutzung der Universitat in Tragerschaft des Stadtamtes entstandene Ein-
richtung ,bremen service universitat” (vergleiche Antwort zu Frage 12). Das
fiir Bremen-Nord in Vegesack geplante BSC konnte seinen Betrieb wegen der
aktuellen Uberlegungen zur Stadtentwicklung im Zusammenhang mit dem
Erwerb des ehemaligen Kramerkaufhauses durch die Bremer Investitions-
Gesellschaft mbH, infolgedessen die urspringlichen Standortplanungen fur
das ehemalige Hartmannstiftgebaude revidiert worden sind, noch nicht auf-
nehmen.



Fur den Pilotbetrieb des BSC-Mitte erfolgt eine wissenschaftliche Begleitung,
deren erste Ergebnisse inzwischen vorliegen und hier beispielhaft vorgestellt
werden sollen.

Im Fokus der Untersuchung steht neben den Offnungszeiten, hier vor allem
der im Bereich allgemeiner Verwaltungsdienstleistungen besonders hervor-
zuhebenden Samstagsoffnung, auch die angebotene Dienstleistungspalette.
Das im Rahmen der wissenschaftlichen Begleitung aufgenommene Beteili-
gungsverfahren orientiert sich an den neuesten wissenschaftlichen Standards
der empirischen Forschung. In zwei ganztagigen Burger/-innenworkshops
diskutierten und begutachteten nach wissenschaftlichen Kriterien ausgewahlte
Burgerinnen und Burger unter professioneller Moderation und fachlicher Bera-
tung die Angebots- und Servicequalitat des BSC-Mitte.

Die Ergebnisse der beiden Burger/-innenworkshops wurden durch die wissen-
schaftliche Leitung in dem als Anlage beigefligten Burger/-innen-Gutachten
zusammengestellt und lassen sich auszugsweise im Wesentlichen wie folgt
benennen:

»1. Das BSC-Mitte ist als eine grundlegende Neuerung der ortlichen Verwal-
tungsorganisation zu bewerten und zu begriien. Die damit verbundene
Dienstleistungsfunktion aus einer Hand trifft — teils aus eigener Erfah-
rung, teils aus eigenen Erwartungen gegentber einer burgerfreundlichen
Verwaltung - einhellig auf Zustimmung. . . .

2. Im Ausgangspunkt wird die Einrichtung weiterer BSC in Bremen be-
gruB}t. Diese soll flachendeckend — im Sinne von Erreichbarkeit fir die
Burger/-innen - erfolgen. . . .

4. Die Offnungszeiten des BSC-Mitte sind im Prinzip als biirger/-innen-
freundlich zu beurteilen. Eine Reduktion der Offnungszeiten oder eine
Schliefung am Samstag wird einhellig nicht beftirwortet. Dagegen wird
— mehrheitlich — empfohlen, zusétzlich zu den bisherigen Offnungszeiten
auch den Mittwochnachmittag zu offnen. . . .

5. Befurwortet wird — mit groBer Mehrheit — eine Ausweitung des Dienst-
leistungsspektrums des BSC. Diese Empfehlung bezieht sich teilweise
auf behordliche Dienstleistungen (wie Polizei, Auslanderbehorde, Jugend-
amt, Arbeitsamt, Sozialamt, Versorgungsamt, Gleichstellungsfragen), teil-
weise aber auch auf nichtbehordliche Dienstleistungen (wie BSAG, SWB,
Kirche, Post, Bank, Sparkasse, NGO). . . ."

Die Ergebnisse des Burger/-innen-Gutachtens werden nunmehr im Rahmen
eines Mediationsverfahrens zwischen den Beteiligten (Amtsleitung/Personal-
vertretung/Burgerinnen und Biirger) mit dem Ziel, ein von allen getragenes,
finanzierbares Ergebnis herbeizufiihren, erortert und abgestimmt.

Nach den vorliegenden Ergebnissen der wissenschaftlichen Begleitung lasst
sich feststellen, dass das BSC-Mitte offenbar den veranderten Erwartungen
der Bevolkerung an die Angebots- und Servicequalitdt 6ffentlicher Dienstleis-
tungen uberwiegend gerecht wird. Dies zeigt sich auch in dem bestandig ge-
stiegenen und weiter zunehmenden Publikumsaufkommen. Mittlerweile er-
ledigen 35 bis 40 % der Bremerinnen und Bremer ihre Melde- sowie Pass-
und Ausweisangelegenheiten im BSC-Mitte. Das BSC-Mitte hat an den lan-
gen Offnungstagen durchschnittlich etwa 800 bis 1.000 persénliche und tele-
fonische Kontakte. Es zeichnet sich ab, dass das BSC-Mitte bereits kurzfristig
an seine Kapazitatsgrenzen gelangen wird bzw. zeitweise bereits gelangt ist
und zusatzliche Publikumsstrome ohne Anmietung weiterer Flachen und zu-
satzliche Personalausstattung nicht mehr aufnehmen kann.

Mit dem BSC-Mitte ist es gelungen, wesentliche Ziele der Verwaltungsreform
im Bereich der Schaffung neuer Vertriebsstrukturen fur offentliche Dienstleis-
tungen umzusetzen. So konnte das vormals in erster Linie nach verwaltungs-
internen und einzelfachlichen Gesichtspunkten aufgesplitterte und kleinteilige
Angebot durch eine erweiterte und ressortiibergreifende Dienstleistungspalette
deutlich verbreitert werden.

Folgende Dienstleistungen kénnen im BSC-Mitte in Anspruch genommen wer-
den:



¢ Meldeangelegenheiten,

o Passe und Ausweise,

e Fuhrungszeugnisse,

e Besuchserlaubnisse fir ausldandische Gaste,
e Beglaubigungen,

e  Gewerbeangelegenheiten,

e  TFischereischeine,

o Lohnsteuerkarten,

e Haushalts- und Lebensbescheinigungen,

e Kfz-Angelegenheiten,

o Fahrerlaubnisse,

e Wohngeld (Antragsannahme),

e  Wohnberechtigungsscheine (Antragsannahme),
e [Erziehungsgeld (Antragsannahme).

Die Birgerinnen und Biuirger koénnen ihren aus einer veranderten Lebensla-
ge, wie z. B. im Falle eines Wohnungswechsels, resultierenden verschiede-
nen Meldeverpflichtungen (Wohnungsanmeldung, Anderung der Anschrift
im Reisepass, Personalausweis, Kfz-Schein, . . .) nunmehr in einer Verwal-
tungseinrichtung nachkommen, ohne wie bisher unterschiedliche Amter und
Standorte mit abweichenden Offnungszeiten aufsuchen zu miissen. Thnen
steht fur zahlreiche Behoérdenanliegen ein und dieselbe Verwaltungseinrich-
tung — unabhdangig von den dahinter liegenden Fachzustandigkeiten — als
Anlaufstation zur Verfiigung. Dartiber hinaus konnen sie den Besuch des BSC-
Mitte mit einer Vielzahl anderer Besorgungen verbinden.

Das Angebot erfolgt zudem aus einer Hand, indem die Biirgerinnen und Bir-
ger allumfassend durch eine Person bedient werden (Einheitssachbearbeitung).
Die hierfur erforderliche umfangreiche fachliche Qualifizierung der Mitarbeiter-
innen und Mitarbeiter ist nach wie vor eine wichtige Aufgabe. In Anbetracht
der breiten Aufgabenpalette, fortlaufender Anderungen der maBgeblichen Ge-
setzes- und Verfahrensvorschriften sowie den damit fiir die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter verbundenen hohen fachlichen Anforderungen kommt der
Qualifizierung ein hoher Stellenwert zu und ist deshalb als Daueraufgabe zu
verstehen. Dies gilt es, beim Ausbau der BSC-Struktur zu bertcksichtigen.
Hinzu kommen die besonderen Belastungen des Dienstbetriebs wahrend der
Aufbauphase eines neuen BSC. Fir den Aufbau des BSC-Mitte wurde ein
nahezu einjahriger Vorlauf ohne Echtbetrieb sowie eine zusatzliche Personal-
ausstattung benotigt.

Das BSC-Mitte ist montags, dienstags, donnerstags und freitags von 7.30 bis
18.30 Uhr geofinet, am Mittwoch von 7.30 bis 13.00 Uhr und am Samstag von
9.00 bis 13.00 Uhr. Mit wéchentlich insgesamt 53,5 Stunden nehmen die Off-
nungszeiten des BSC-Mitte im Vergleich mit dhnlichen Einrichtungen bun-
desweit eine Spitzenstellung ein. Dasselbe gilt fir die Samstagsoffnung, bei
der das BSC-Mitte ebenfalls eine Vorreiterrolle inne hat. Erganzt werden die
komfortablen Offnungszeiten durch die Méglichkeit der Terminvereinbarung.
Von dieser Moglichkeit macht durchschnittlich ein Drittel des Publikums Ge-
brauch.

Mit der zeitlichen Erreichbarkeit in engem Zusammenhang steht die verbes-
serte telefonische Erreichbarkeit. Zu diesem Zweck wurde im BSC-Mitte ei-
gens ein vom Prasenzbereich getrennter Telefonsektor mit sechs Arbeitsplat-
zen geschaffen. Dies gewahrleistet einerseits die telefonische Erreichbarkeit
und sichert andererseits die storungsfreie Bedienung des Publikums vor Ort.
Viele Anliegen der Blirgerinnen und Biirger lassen sich bereits ganz oder teil-
weise telefonisch erledigen. Durch eine vorherige Information am Telefon,
welche Unterlagen fir die Bearbeitung des jeweiligen Anliegens mitgebracht
werden mussen, kann der Behordenbesuch zudem optimal vorbereitet und
unnotiger Aufwand auf beiden Seiten vermieden werden.
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Kennzeichen verbesserter Servicequalitat ist auch das im BSC-Mitte einge-
fihrte moderne Zahlungssystem. Jeder Bedienplatz ist mit einem Electronic
Cash Gerat ausgestattet und bietet den Burgerinnen und Burgern die Mog-
lichkeit, die anfallende Verwaltungsgebtihr schnell und bequem zu entrich-
ten. Daneben ist selbstverstandlich weiterhin Barzahlung moglich, die aus
Grinden der Wirtschaftlichkeit ebenfalls automatisiert erfolgt.

Das neue Erscheinungsbild der Verwaltung ist undenkbar ohne eine Anpas-
sung der Binnenstrukturen. Fur das BSC-Mitte wurden deshalb neue Wege
bei der Arbeitsorganisation beschritten. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
arbeiten in selbststeuernden Teams mit hoher Eigenverantwortlichkeit. In
Abkehr von verwaltungsiblichen Hierarchiestrukturen entscheiden sie im
Rahmen bestimmter Vorgaben eigenstandig und gleichberechtigt tiber die Dienst-
plangestaltung. Dies umfasst sowohl die Bestimmung ihrer individuellen Ar-
beitszeiten als auch die Festlegung des Einsatzes in den verschiedenen Arbeits-
bereichen (Empfang, Sachbearbeitung im Prasenzbereich oder am Telefon).
Auf diese Weise sind hochwertige Arbeitspldtze entstanden, die sich aufgrund
der flachen Hierarchie und des damit verbundenen hohen MaBes an Selbst-
standigkeit, aber auch wegen des breiten Aufgabenprofils durch anspruchs-
volle und abwechslungsreiche Tatigkeiten auszeichnen.

Dem BSC-Mitte kommt somit angesichts der ausgezeichneten Akzeptanz,
wie sie in der starken Nachfrage durch die Blrgerinnen und Birger signifi-
kant zum Ausdruck kommt, Modellcharakter fur die kiinftige Fortentwicklung
der BSC-Struktur zu. Es soll deshalb als MaBstab fiir den Aufbau neuer Standorte
dienen.

Wie beabsichtigt der Senat, die Fach- und Dienstaufsicht tiber die Verwaltungs-
dienstleistungen in den Ortsamtern und/oder BurgerServiceCentern zu orga-
nisieren?

Die staatliche Fachaufsicht tiber kommunale Aufgabenwahrnehmungen, wie
auch die Burgerserviceleistungen, obliegt den nach der Geschaftsverteilung
des Senats jeweils zustandigen senatorischen Dienststellen. Der Senat beab-
sichtigt nicht, hier Anderungen vorzunehmen.

Die Dienstaufsicht obliegt den jeweiligen Dienstvorgesetzten, letztlich also
der Dienststellenleitung. Die Austibung der Dienstaufsicht tiber Biirgerservice-
leistungen richtet sich deshalb nach der organisatorischen Stellung des je-
weiligen BSC - im Falle des BSC-Mitte obliegt die Dienstaufsicht dem Stadt-
amt — und wird im Rahmen der kunftigen BSC-Struktur fur alle BSC festzule-
gen sein.

Fir die den Ortsamtern zurzeit ubertragenen Burgerserviceleistungen obliegt
die unmittelbare Fachverantwortung den zustandigen Fachamtern, und zwar
dem Stadtamt und dem Amt fiir Wohnungswesen, da die Ortsamter diese Auf-
gaben als deren unselbststandige AuBlenstellen wahrnehmen. Die Ressourcen-
verantwortung ist mit Neuordnung der Produktgruppen zunachst beim Sena-
tor fir Inneres und Sport (Produktgruppe ,Blrgerservice in den Stadtteilen”)
verankert, wird jedoch vor Ort durch die Ortsamtsleiter als Dienstvorgesetzte
umgesetzt. Mit Herauslosung von Burgerserviceleistungen aus den Ortsamtern,
die kunftig vor allem fur die Aufgaben im Zusammenhang mit der Betreuung
der Beirate, burgerschaftlichen Engagements und des Stadtteilmanagements
zustandig sein sollen, werden die insoweit noch vorhandenen Aufsichts-
funktionen entfallen.

Welche Verwaltungsdienstleistungen werden in den BurgerServiceCentern er-
bracht?

a) Welche Verwaltungsdienstleistungen, die nicht der Fachaufsicht des Se-
nator fur Inneres unterliegen, werden in den BurgerServiceCentern ab-
schlieBend verantwortlich bearbeitet?

b) Welche Verwaltungsdienstleistungen, die nicht der Fachaufsicht des Se-
nator fur Inneres unterliegen, sollen auf Dauer oder zukunftig in den
BurgerServiceCentern abschlieBend verantwortlich bearbeitet werden?

Fiur die Aufgabenwahrnehmung durch die BSC eignen sich nachfragestarke
Verwaltungsdienstleistungen einfacher bis mittlerer Bearbeitungstiefe, die un-
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10.

11.

ter Publikumsbetrieb abschlieBend bearbeitet werden konnen. Dartiber hin-
aus konnen die BSC fir komplexere Verwaltungsdienstleistungen, die lange-
re Bearbeitungszeiten erfordern, Antrage entgegennehmen.

Zu a): Welche Verwaltungsdienstleistungen differenziert nach Bearbeitungs-
tiefe und Ressortzustandigkeit erbracht werden, ist beispielhaft fiir das BSC-
Mitte in der folgenden Tabelle dargestellt.

Zu b): Eine kurzfristige Veranderung des Aufgabenprofils ist nicht vorgese-
hen. Die Ubernahme dieses Aufgabenprofils durch die noch zu errichtenden
BSC wird angestrebt.

Tabelle 2: Burgerserviceleistungen nach Bearbeitungstiefe
und Ressortzustandigkeit

Burgerserviceleistungen Bearbeitungstiefe | Fachressort
Meldeangelegenheiten abschlieBend Inneres und Sport
Passe- und Ausweise abschlieBend Inneres und Sport
Besuchserlaubnisse fiir auslandische Gaste| abschlieBend Inneres und Sport
Flihrungszeugnisse abschlieBend Inneres und Sport
Beglaubigungen abschlieBend Inneres und Sport
Gewerbeangelegenheiten abschlieBend Wirtschaft und Hafen
Fischereischeine abschlieBend Wirtschaft und Hafen
Lohnsteuerkarten abschlieBend Finanzen

Lebens- und Haushaltsbescheinigungen abschlieBend Finanzen
Kfz-Angelegenheiten abschlieBend Bau/Umwelt/Verkehr
Fahrerlaubnisse abschlieBend Bau/Umwelt/Verkehr
Wohngeld Antragsannahme | Bau/Umwelt/Verkehr
Wohnberechtigungsscheine Antragsannahme | Bau/Umwelt/Verkehr
Erziehungsgeld Antragsannahme | AFGJS

Erganzt wird das Angebot im BSC-Mitte zusatzlich durch den Service der
Zentralen Informationsstelle des Senators fur Finanzen sowie die Leistungen
von ,bremen service”, der Neubirgeragentur.

Welche Planungen verfolgt der Senat fiir die Wahrnehmung von Verwaltungs-
dienstleistungen im Bremer Studen, in Hemelingen, in Osterholz und in Bre-
men-Nord?

Hierzu wird auf die Antwort zu Frage 4 verwiesen.

Soll das BSC im Bremer Westen in Tragerschaft des Sozialzentrums West auf-
gebaut werden? Sollen weitere BSC in andere Tragerschaft gehen?

Der Senat hat den Senator fir Inneres und Sport zur Konsolidierung des Haus-
halts gebeten, die urspriinglich im Rahmenkonzept vorgesehenen Standorte
einer Uberpriifung zu unterziehen (Beschluss vom 4. November 2003). Die
kunftige BSC-Struktur einschlieBlich der im Bremer Westen wird vom Ergeb-
nis dieser Uberpriifung abhéngen.

Wie sehen die Planungen im E-Government fur den im BSC betroffenen Auf-
gabenbereich aus? Welche Auswirkungen sind dadurch zu erwarten?

Durch die Einfihrung neuer DV-Fachverfahren im Bereich der besonders
publikumsintensiven Burgerserviceleistungen wird es bereits mittelfristig zu
einer wesentlichen Erweiterung des E-Governments kommen. Zurzeit wer-
den alle GroBSrechnerverfahren des Stadtamtes durch moderne webbasierte
DV-Verfahren ersetzt. Die Software im Bereich der Fahrerlaubnisangelegen-
heiten wurde bereits umgestellt. Dartiber hinaus werden das Meldewesen, die
Kfz-Angelegenheiten und die Gewerbesachen betroffen sein.

-



12.

13.

14.

Grundlage fir die Modernisierung der Fachverfahren bildet die von Bremen
maBgeblich beeinflusste Standardisierung des Austausches von Verwaltungs-
daten auf Basis des von der bremen online services Entwicklungs- und Betriebs-
gesellschaft mbH & Co. KG und in der Folge von der OSCI-Leitstelle beim
Senator fiir Finanzen entwickelten technischen Norm OSCI (Online Services
Computer Interface). Eine Vorreiterrolle fur die Verknipfung mit den einzel-
nen Fachanwendungen spielt dabei das Meldewesen, fiir das OSCI im Rah-
men der Initiative der Bundesregierung ,Deutschland. online” und auf Be-
schluss der IMK fur die spezifischen melderechtlichen Fachanwendungen
weiterentwickelt wird (OSCI-X[Meld]).

Die fortschreitende Elektronisierung der Verwaltungsdienstleistungen wird
zum einen die verwaltungsinternen Betriebsablaufe rationalisieren, zum an-
deren ist mit den weiter auszubauenden Nutzungsmoglichkeiten fur die Biirger-
innen und Biurger ein Ruckgang der Bedarfe in der Prasenzverwaltung zu er-
warten. Verlassliche Angaben zu den Gro3enordnungen konnen derzeit nicht
gemacht werden. Allerdings sollte diese Entwicklung bei der weiteren Pla-
nung der BSC-Struktur berticksichtigt werden. Bei Errichtung zu kleiner Ein-
heiten drohen diese durch riicklaufige Bedarfe und entsprechend verminder-
te Personalausstattung, erneut eine kritische Grenze zu unterschreiten.

Welche Verwaltungsdienstleistungen werden im Bremen Service Universitat
vorgehalten?

Die Agentur ,bremen service universitat” (bsu) richtet sich als AuBenstelle
des Stadtamtes in erster Linie an Studierende und Lehrende der Universitat,
steht aber auch den Angehorigen der anderen Bremer Hochschulen und der
IUB offen. Ziel dieser Einrichtung ist es, fir diese Personengruppe einen kom-
fortablen Service anzubieten und mit Blick auf die fir den Landerfinanzaus-
gleich maBgebliche Einwohnerzahl zugleich einen Anreiz fur die betroffene
Personengruppe zu schaffen, ihrer Meldeverpflichtung mit der Festlegung
auf eine Hauptwohnung in Bremen verstarkt nachzukommen. Fur die Aus-
landerangelegenheiten der auslandischen Studierenden aller stadtbremischen
Hochschulen ist inzwischen ausschlieBlich das bsu zustandig.

Folgende Dienstleistungen werden angeboten:

e Meldeangelegenheiten,

e Pdasse und Ausweise,

e Fuhrungszeugnisse,

e Lohnsteuerkarten,

e Lebens- und Haushaltsbescheinigungen,

e Aufenthaltsbewilligungen,

e Aufenthaltserlaubnisse fiir Studierende aus EU-Staaten.

Beabsichtigt der Senat, das Angebot im Bremen Service Universitat auszu-
weiten oder auch an anderen Standorten vorzuhalten?

Das Angebot von ,bremen service universitat” (bsu) ist ein zielgruppenspe-
zifisches Angebot, das mit den melderechtlichen Dienstleistungen sowie dem
besonderen auslanderrechtlichen Service fir die groBe Gruppe der auslandi-
schen Hochschulangehorigen auf die besonderen Bedarfe dieser Personen-
gruppe abgestimmt ist. Es bestehen Uberlegungen, das Aufgabenspektrum
des bsu um die Anfertigung von Beglaubigungen und die Annahme der An-
trage auf Aufenthaltsbewilligung fur das wissenschaftliche Personal der stadt-
bremischen Hochschulen zu erweitern. Die Ausweitung des Angebots auf
weitere Standorte ist nicht beabsichtigt.

Welche Ortsamter/BurgerServiceCenter sind in stadteigenen Immobilien un-
tergebracht?

a) Sind Verdanderungen der raumlichen Situation durch die Ausgliederung
sozialer Dienstleistungen eingetreten oder zu erwarten?

b) Haben sich in stadteigenen Immobilien Leerstande ergeben?
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15.

c) Wie beabsichtigt der Senat, diesen Leerstande zu begegnen?

Mit Ausnahme des BSC-Mitte (Stadtamt) sowie des kommunalen Teils des
Ortsamtes West sind gegenwartig alle Ortsamter in stadteigenen Immobilien
untergebracht.

Zu a): Durch die organisatorische Ausgliederung sozialer Dienstleistungen
wurden im Zuge der Bildung des Sozialzentrums Hemelingen dessen ehemals
am Standort des Ortsamtes angesiedelten Einrichtungen mit weiteren Ein-
richtungen am Standort Pfalzburger Strale konzentriert. Mogliche weitere
Anderungen stehen in direkter Abhdngigkeit zur neuen Sozialgesetzgebung
(Hartz IV) und konnen noch nicht abgeschatzt werden.

Zu b): Durch die Einrichtung des Sozialzentrums Hemelingen am Standort
Pfalzburger StraBe sind am Sitz des Ortsamtes Hemelingen Leerstande ent-
standen. Dartber hinaus ist es durch den Umzug des Sachgebietes kommu-
nale Angelegenheiten des Ortsamtes West in das Walle-Center im fritheren
Dienstgebaude in der Elisabethstrale zu einem teilweisen Leerstand gekom-
men.

Zu c): Nach Uberfithrung sdmtlicher stadtischer Liegenschaften in das von
der Gesellschaft fiir Bremer Immobilien mbH (GBI) zu verwaltende Sonder-
vermogen obliegt die Vermarktung und Verwertung des Gebdudebestandes
der GBI. Es ist vorgesehen, die im 1. Stockwerk tiber dem Ortsamt Hemelingen
zurzeit leerstehenden Raume an einen anderen Nutzer weiter zu vermieten.
Der Standort Elisabethstra3e soll nach Auszug der dort verbliebenen Melde-
stelle des Ortsamtes West veraulert werden.

Sieht der Senat Moglichkeiten, den lokalen Auftritt der offentlichen Verwal-
tung insgesamt an einzelnen Standorten zu konzentrieren?

Der Senator fur Inneres und Sport konzentriert gegenwartig verschiedenene
uber das Stadtgebiet verteilte Organisationseinheiten des Stadtamtes mit den
zugehorigen Publikumsbereichen (Auslanderamt, Kfz-Zulassungsstelle, Fih-
rerscheinstelle, Fundamt) am neuen Standort in der Stresemannstrafe. Dartiber
hinaus wurde die bis Ende letzten Jahres unmittelbar der senatorischen Dienst-
stelle eingegliederte Einburgerungsbehorde fir die Stadtgemeinde Bremen
organisatorisch und raumlich in das Stadtamt verlagert. Auch das Standes-
amt Bremen-Mitte soll zumindest organisatorisch in das Stadtamt integriert
werden. SchlieBlich hat der Senat am 20. Juli 2004 beschlossen, eine mogli-
che Verlagerung der Aufgaben des Amtes fur Wohnungswesen zu prifen.

Ob es moglich sein wird, weitere Publikumsbereiche im Stadtamt oder bei
anderen Dienststellen zusammenzufassen, bleibt kunftigen Organisations-
uberlegungen vorbehalten. Hierbei sind auch Fragen der Flachenoptimierung
zu berucksichtigen.



Endbericht

Biirger/-innen-Gutachten

Prisentation der Workshopergebnisse vom 03.Juni 2003 und
03.Februar 2004 sowie der Ergebnisse der vorangegangenen
Befragungen zn Offnungszeiten, Dienstleistungsspektrum und
Dienstleistungsqualitiit im BiirgerServiceCenter, Pelzerstrasse

Prof, Dr. Ulrich Miickenberger/ Ute Buggeln (Soziologin)

Hamburg, April 2004
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1. Das Birger/-innen-Gutachten zum BiirgerServiceCenter-Mitte: Die Leitsdtze

In einem an das Choice-work-Verfahren (D. Yankelovich) angelehnten Beteiligungsverfahren wurden die aus-
gewahlten Biirgerinnen und Burger um Auskunfit dariiber gebeten, ob und inwiefern die derzeitigen Offnungs-
zeiten des BSC aufrechterhalten oder verdndert werden sollien sowie ob und inwiefern das Dienstleistungsspelc-
rum und die Diensteistungsqualitit des BSC veriindert werden sollten. Di¢ Biirgerinnen wnd Biirger gelangten -
nach imensiver Beratung untereinander, durch das wissenschafiliche Begleitteam und durch Expert/-innen des
BSC - auf der Grundlage von zwei in neunmonatigem Abstand durchgefithrten ganztiigigen Workshops 2u den in
den neun nachfolgenden Leitstitzen enthaltenen. Erkenmmissen. Das Biirger/-innen-Gutachten begriindet nachfol-
gend diese Leitsatze,

Leitsitze des Biirger/~innen-Gutachtens:

1

Das BSC Bremen ist als eine grundlegende Neverung der drilichen Verwaltungsorganisation zu
bewerten und zu begritlen. Die damit verbundene Dienstleistungafunktion aus giner Hand trifit -
teils aus cigener Exfahrung, teils aus eigenen Erwartungen gegeniiber einer birgerfrevmdlichen
Verwaltung - einhellig auf Zustimmung. Allerdings ist das BSC-Mitte bislang nicht kinderfreund-
lich ausgestantet. AuBerdem fehlt ein Medium, in Art eines Kummerkastens, das den Biirger/-innen
die Moglichkeit gibt, Lob und Kritik @iber das BSC zu 4ulern.

Im Ausgangpunkt wird die Einrichtung weiterer BSC's in Bremen begriift Diese soll flichende-
ckend - im Sinne von Erreichbarkeit fiir die Biirger/-innen - erfolgen Stadtieilbezogene Dienst-
leistungen mijssen sber im jeweiligen Stadttel) belassen werden; deren Belebung und Vernetzung
sollte nicht beseitigt werden. Unter Umstinden kénnen sic mobil (mobile BSC's) an die Verwal-
ungsdienstleistungen angebunden werden.

Die gutachtenden Biirgerinnen und Biirger befilrworten, dass auch Pendlet/-innen, die sich wagug-
lich bzw. regelmifBig in Bremen aufhalten, die Dienstleistungen des BSC in Anspruch nehmen
kénnen. Solche Dienstleistungen - auch fir andere zeitweilige Nutzer/-innen Bremens - wiirden zur
Erhdhung der Anziehungskraft der Stadt beitragen.

Die Offnungszeiten des BSC sind im Prinzip alg biirger/-innenfreundlich 7w beurteilen. Eine Re-
duktion der Offnungszeiten oder eine Schliefung am Samstag wird einhellig nicht befirwortet. Da-
gegen wird — mehrheitlich - empfohlen, zusatzlich zu den bisherigen Offnungzeiten auch den Min-
wochnachmittag zu 6ffnen. Dabei ist allerdings zu beriicksichtigen, dass verlingerte Offrungszei-
ten entsprechend erweiterte Personalkapazititen vorausseizen. Vor dem Himergnund der ausgewei-
teten Verwaltungsdienstleistungen und der sich daraus ergebenden Qualifikationsanforderungen er-
scheint die BAT-Vergiitung der Beschaftigten im BSC nicht ausreichend.

Befiirwortel wird - mit grofer Mehrheit - eine Ausweitung des Dienstleistungsspektrums des BSC,
Diese Empfehlung bezicht sich teilweise auf behdrdliche Dienstleistungen (wie Polizei, Auslander-
behérde, Jugendamt, Arbeitsami, Sozialamt, Versorgungsamt, Gleichstellungsfragen), teilweise a-
ber auch auf nichtbeh6rdliche Dienstleistungen (wic BSAG, SWRB, Kirche, Post, Bank, Sparkasse,
NGO's).

Im Hinblick auf die praktische Umsetzbarkeit wird empfohlen, das BSC in Richtung auf eine
“Netzwerkeinrichtung” fortzventwickeln. Gemeint ist damit eine Eineichtung, die - neben den eige-
nen dffentlichen und gef, privaten Dienstleistungen - systematisch Zuginge zu anderen in der In-
nenstadt zuginglichen dffentlichen und privaten Dienstlcistungen schafit und erleichtent. Es wird
angeregt, im BSC Informationsstellen in Form von Terminals und Prospekistindern einzurichten,
um Biirget/-innen dber andere Institutionen und Veranstaltungen in der Stadt zu unerrichten. Auch
diese Ausweitungen des Diensteistungsspekinims setzen entsprechend erweiterie Personalkapazi-
taten umd Personalvergiihmgen voraus.

Di¢ gutachtenden Bilrgerinnen und Buirger erklaren sich einhellig bereit, an der Umsetzung dieses
Biirger/-innen-Gutachtens - ggf. auch an MediationsmaBnahmen mit der Dienstellenleitung und den
Beschéftigten - mitzowirken.

Das hier praktizierte Birger/~<innen-Beteilignngsverfahren wird von allen Beteiligten als inmovati-
ves und zukunfisweisendes Mitwirkungsinstrument eingeschatzt und ausdriicklich begriift Emp-
fohlen wird, zur Weiterfihrung dieses Ansatzes in den BSC's in regelmaBigen Abstinden unab-
hiingige und qualifizierte Birget/-inmen-Befragungen durchzufithren, um zu gewihrleisien, dass
auch zukiinfiig Diensteisngen vnd Offnungszciten nachfrage- und bedarfsorientiert angeboten
und weiterentwickelt werden.
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9. Die gutachtenden Biirger/-innen bestéirken die verantwortlichen Akteure in ihrer Absicht, den Weg
zu birgerfreundlicheren Dienstleistungen weiterzuverfolgen. Es wird empfohlen, die gutachterli-
chen Empfehlungen als innovative und zukunfisweisende Bedarfsdufenangen aufzmnehmen und
emnsthafl mit den 2ur Verfiiguny siechenden knappen (Flaushalts-)Mitteln Moglichkeiten der Umset-
zung zu suchen.

2. Notwendiges Wissen {iber Biirger/-innenbedarfe

Lebensqualitst in Stidten hingt hente stark von der Existenz, dem Ausmal, der Qualitit und der Erreichbarkeit
personenbezogener Dienstleistungen ab. Dieser erhohte Bedarf hangt mit der Verdnderung der Haushaltsstuktu-
ren, der Individualisiening und der Pluralisieng der Lebensstile, der gestiegenen Erwerbstatigkeit von Frauen
sowie mit der Verindenung des Generationenverhélinisses durch Steigerung der Lebenserwartung und Verringe-
rung der Geburtenraten zusammen.

Beim Zugang zu oder der Qualitit von personenbezogenen Dicnstieisiungen besteht oft das Problem, dass die
Anbieter der Dienstleistungen Zeit- oder Qualitétsregeln festlegen oder anshandelun, die wohl ihren eigenen Be-
darfen und Imeressen, nicht aber denjenigen der Nachfrager dieser Leistungen (Burger, Kunden) folgen. Fiir eine
birgerfreundliche Verwaltung interessiert daher gerade die ,,Anfienperspektive” der Verwaloung - nimlich das,
was dic Borger/-innen von der Verwaltung erwarten und benétigen. Biirgerorientierang im Rahmen der Ver-
waltungsmodernisierung erfordert daher neue, sozialwissenschafilich gesicherte Wege der Ermittlung der Bar-
gerbedarfe und des Biirgerwillens. Natiwlich kann und soll sich die Verwaltung bei der Wahmehmung ihwer
Avfgaben nicht blind dem Willen der Biirger unterwerfen - schlieBlich verfiigt sie ihrerseits iiber demokratische
Legitimation. Aber sie muss erstens von den Bedarfen und dem Willen der Biirger ein zuverlassiges Bild haben
und zweitens darauf in transparenter Weise reagieren (entweder indem sie diesen Birgerwillen zur Leitschowur
des Verhaltens macht oder indem si¢ verdeutlicht, dass und ans welchen Griinden si¢c dicsen Willen nicht erfil-
len kann).

Die heute iiblich werdenden Fragebdgen (z. B. "Sind Sie mit unsercn Leistangen sehr/voll/weniger nuftieden?)
bleiben meist derart der Perspektive der Anbieter der Dienstleistungen verhaftet, dass die erzielten Ergebnisse
nicht als valide bezeichnet werden konnen. Um den Biirgerwillen zn ermitteln, bedarf es eines Vorgehens, das
qualitative und quantitative Erhebung miteinander verbindet und dabei den Befragten selbst Einfluss auf Ge-
genstand und Formulierung der Fragen eintumt.

Diesen Grundsitzen trug das Biirgerbeteiligungsverfahren zu den Offnungszeiten und der Dienstleishmgsstruk-
tur des BSC-Mitte Rechnung, Die Bilirger/-innen-Workehops wurden nach ¢inem anhand der Regeln der Choi-
ceWork-Methode (D. Yankelovich) sowie der Planungszellen-Methade (P. C. Dienel) fortentwickelten Verfah-
ren durchgefiihrt. Die gutachtenden Birgerinnen und Birger wurden nach wissenschafilich begrimdeten Krite-
rien ausgewahlt. Sie beralschlagien unabhingig untereinander unter professioneller Moderation und unter fachli-
cher Beratung durch das wissenschaftliche Begleiticam und durch Expert/-innen des BSC. Si¢ fiihrten zwei
ganziiigige Workshops zu vorgegebenen Fragen durch. Diese Workshops fanden in einem neunmonatigen Zeit-
abstand statt, um der langsamen Verinderbarkeit zeitbezogener Wahrnehmungen und Bedarfe Raum zu geben.
Am Ende der ersten Workshops (Mai 2003) wurde ein vorliufiges Biirger/-innen-Gutachten erstattet, am Ende
des mweiten (Febrar 2004) das endgliltige, das hier vorgelegt wird. Bereits der erste Biirger/-innen-Workshop
ergab hochsignifikante Resultate hinsichtlich Akzeptanz und Fortentwicklung des BSC Bremen, die durch den
zweiten Workshop bestatigt und prézisiert wurden.

Bei der Wiirdigung des Buirger/-innen-Gutachtens, das als Ergebuis aus den beiden Workshops hervorging, ist
folgende Bedingung mitzudenken: Den Teilneluner/-innen der Workshops war klar, dass das Biirger/-innen-
Gutachten prozesshaft zv verstehen ist, also nicht hier und jetzt umznsetzen, wohl aber in die Plammg zur Fort-
entwicklung des BSC einzubeziehen ist. Ferner war ihnen klar, dass sie in dem Gutachien wohl Interessen der
BSC-Beschiftipten mit zn beriicksichtigen kénnen, dass sie aber hier priméir ihre eigenen Belange finden und
artikulieren sollten. Der Interessenabgleich und ggf. die Kompromissfindung mit Dienstsiellenleitung wnd Be-
schifiigten waren demgegeniiber dem bevorstehenden Mediationsverfahren zu itberlassen.

Das hier durchgefilhrte Biirgerbeteiligungsverfahren ist als héchst innovativ und ergebnisreich eingestufl wor-
den. Es verdient nach Auffassung der gutachtenden Biirgerinnen und Birger, bekannt gemacht zv. werden und
weitere Verbreitung zu finden.
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3. Methode und Auswahlkriterien der Workshop-Teilnehmer/-innen

Zur wissenschaftlichen Begleitung des BSC-Projektes gehdrte die Durchfihrung zweier, in einem zeitlichen
Abstand von neun Monaten anfeinander folgenden Biirger/-innen-Workshops. Die Workshops wurden am 03.
Jond 2003 und am 03. Februar 2004 jeweils an einem Tag in Form eines Birger/-innen-Dialoges dnrchgefiihrt,
aus dem dieses Birger/-innen-Gutachten hervorging. Der Dialog bezog sich auf: die zeitliche Zogiinglichkeit
(Abstimmung mit individuellen Zeitbedarfen und Dicnstleistungszeiten im lokalen Umfeld), das Dienstleistings-
spektrum (Art und Umfang der Dienstleistungen) und die Dienstleistungsqualitat (Terminemhaltung, Wartezei-
ten, Bearbeitungsdaver, Fehlerquote, Hilfs- und Unterstiitzungsmafnahmen) des BSC. Da sich alitdgliche (Zeit-)
Gewohnheiten von Menschen nur langsam den verfinderten Bedingungen des (lokalen) Umfeldes anpassen, war
der zeiliche Abstand zur Durchfihning des zweiten Workshops eing bewusst gewéhlte Zeitoption im Projekt-
konzepl

Die gewihlte Methode zur Durchfihrung beider Workshops war die ChoiceWork-Methode (D. Yankelovich),
die mit Elementen des Prinzips der Planungszelle (P. C. Diengl) verbunden und im Hinblick auf potenticlle Nut-
zer/-innen des BSC weiterentwickelt wurde. Zur Durchfiihrung des Workshops wurde zudem die Methode der
Anwaltschafl gewahlt und fiir Zwecke der wissenschaftlichen Begleitung des BSC weiterentwickelt. Nicht an-
wesende Gruppen und Personen wurden tiber Anwélte/-innen mit ihren Meinungen, Bewertungen, Bedarfen und
Interessen - auf der Grundlage vorab durchgefiibrier Befragungen - vertreten.

Die Auswahl der Teilnehmer/-innen for den Workshop fand nach folgenden Gruppenkriterien stait Die Frage
nach (potentiellen) Nutzer/-innengruppen des BSC beriihrte zwei dynamische Aspekte, die in einem direkten
Wechselverhiltnis zueinander stehen: Zum einen die Seite der Nutzer/-innen und das damit verbundens Nach-
fragepotential, zum anderen die Seite des {potentiellen) Dienstleistungszentroms ymd damit Verdndenmgzper-
spektiven von Angebot und zeitlicher Erreichbarkeit. Folgende Annahmen lagen der Gruppenbildimg zngnmde:

- Es lassen sich vor allem die Personen-gruppen) fir eine Nutzung des BSC imeressieren, die sich in der
unrnittelbaren Nihe des BSC, sprich in der Innenstadt, bewegen.

- Die Personen(-gruppen), die eine grofere Distanz zur Innenstadt tiberwinden miissen, werden das BSC
nur in Zusammenhang mit anderen Leistungen und Angebolen nuizen, die sich in die individuellen Wegeketten
niitzlich einbauen lassen.

Bei der Entscheidung, wer an den Workshops teilnehmen soll, wurden var allem jene Personen(-grappen) be-
achrer, die das BSC bisher nicht in Anspruch nahmen odet nicht nehmen konnien, hier insbesondere jene, die
sich in der Innenstadt regelmiBig aufhalten bzw. dort ansissig oder beachiiftigt sind,

Aus diesen Uberlegungen heraus liefen sich fimf (potenticlle) Nuizer/-innengruppen bilden, die i Hinblick auf
ilre Lebenslagen, Zeitressonrcen und geographischen Entfermung zum BSC vaneinander abgegrenzt wurden:

Nutzer/-innen des BSC: Hier bedurfie es einer konkreten Auswahl jener, die anfgrund des Umfanges ihrer
Leistungsabfrage sowi¢ ihrer Zeitstrukturen fiir das BSC von besonderem Interesse zu sein schiemen: Miit-
ter/Viter, Berufstatige wnd Rentner/-innen.

Innenstadtbesucher/-innen, dic das BSC nicht nutzten: Zn dieser Groppe behénm vor allem Arbeitnehmer/-
innen, die in der Innenstadt arbeiten, Geschiftsinhaber/-innen, die in der Innenstadt ansssig sind ynd Bremer
Biirger/-innen, die in der Innenstadt wohnen. Allen gemeinsam war, dass sie Anspruch auf die Leistangen des
BSC besitzen. Ein besonderes Interesse konnte darfiber hinans den innerstidtischen Gewerbetreibenden (Selb-
standige, Finzelhandel, Geldinstitute nsw.) unterstelle werden, Diese Gruppe kénnie neben der eigenen Leis-
tungsabfrage am BSC ein fibergeordnetes betriebliches und lokales Nutzungsinteresse formulieren: zB. Reduzie-
nmg des zeillichen Aufwandes fiir Behsrdenangelegenheiten von Seiten der Beschaftigten, eigene Leistungsan-
bietung im BSC, Plattform fiir lokale/ innenstadtische Kommunikations- und Vernetmgsstrakturen, Innenstadi-

belebung.

Biirger/-innen ans anderen Stadtteilen, die sich nicht in der Innenstadt aufhalten: Der Einfluss dieser Perso-
nen(-gruppe) wurde fiir die gesamte Diskussion im Projekt von hoher Relevanz eingeschitzt Gemeint waren
Bremer Biirger/-innen, die in anderen Stadtteilen wolnen und die Innenstadt nicht fiir ihre Behdrdenangelegen-
heiten nutzen. Zu unierscheiden waren hier Miltier und Viiter mit kleinen Kindern (unter 6 Jahre), Berufstatige,
Hausfranen und Hansminner ohne Kinder oder mit grofen Kindern, Schiler/-innen, Renmer/-innen, Auslédnder/-
innen mit geringen Deutschkenntnissen. Es wurde angenommen, dass sich die Personen dieser Gruppe nur unter
bestimmten Bedingungen fiir eine Nutzung des BSC interessieren lassen.

Pendler/-innen: Zu dieser Gruppe gehorien diejenigen, dic sich w der uncusiadi regeimabig aulhaien, die
Leistungen des BSC jedoch (anfgnnd ihres Wohnortes) nicht in Anspruch nehmen konnen. In dieser Gruppe
wurde ein grofies Nutzer/-innenpotental gesehen.
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Zeitweilige Stadtnatzer/-innen: Gemeint sind damit Besucher/-innen Bremens (Touristen und Geschafisleute),
die sich in der Innenstadt nur zeitweilig avfhalten und kein Recht anf die Leistangen des BSC besitzen

4. Teilnehmer/-innen an den Workshops

Aufgrund der groBen Resonanz und Zustimmung, die das angewendete Beteiligungsverfahren bei den Biirger/-
innen hervorrief, konnte der identische Personenkreis filr die Teilnahme am zweiten Workshop gewonnen wer-
den. Lediglich eine Biirgerin (Pendlerin aus Niedersachsen) konnte aus Krankheitsgriinden an dem zweiten
Waorkshop nicht teilnehmen. Folgende Personengruppen waren auf den Woskshops anwesend:

a) Biirger/-innen

1 Berufstitige mit kleinem Kind aus einem anderen Stadueil

1 Ventreterin der Migranten/-innen

1 Pendlerin aus Niedersachsen (Beschiiftigte aus der Innenstadc)
1 Berufstdtiger aus einem anderen Stadtteil (Polizeibeamter)

1 Renmerin

1 Berufstitige aus einem anderen Staditeil

1 Pendler aus Niedersachsen (Polizeibeamter)

1 Berufstitige aus der Innenstadt

1 Hausfrau

1 Fuhrungskraft

1 Berufstitige aus der Innenstadt

1 Pendlerin aus Niedersachsen

1 Arbeillose

b) Anwilte/-innen

1 fiir die befragte Gruppe Nutzer/-innen des BSC

1 filr dic befragie Gruppe Berufstitige Mitter mit kleinen Kindern
1 fiir die befragte Gruppe Zeitweilige Nutzer/-innen Bremens (Touristen/Geschitfisleute)
1 fiir die befragte Gruppe Schiller/-innen

¢) Leitung

Leitung: Prof. Dr. Ulrich Miickenberger

Modegrator: Prof. Dr. Rainer Zoll

Wissenschafiliche Begleitung: Soziologin Ute Buggeln

S, Zusammenfassende Ergebnisse der Biirger/-innenworkshops

S a) Strukturierung der Abliufe beider Workshops

Im ersten Workshop wurden die Teilnehmer/-innen iiber Gegenstand, Erhebungsmethode und Zielsetzung des
Biirger/-innen-Workshops informiert. Nachfolgend wurden die vier Anwilte/-innen und deren Aufirag im Work-
shop vorgestellt. Im Mittelpunkt stand die Frage nach der Beurteilung der Offnungszeiten, des Dienstleistungs-
spektrums und des Serviceangebotes des BSC durch die Blirger/-innen. Ausgangpunkt der Bewertungen sollten
die Alltagssituationen der Biirger/-innen und die darin licgenden (Zeit-)Koniflikie bilden, die bei der Gestaltung
von BSC’s in Bremen zukiinftig stirkere Beriicksichtigung finden miissten. Es wurde angekiindigt, dass bei
aufiauchenden Sachfragen, dic nicht vom Projektteam Wissenschaftliche Begleitung beantwortet werden kén-
nen, Verreter/-innen des BSC, des Stadtamies, der Behorde, des artlichen sowie des Gesamtpersonalrates und
der Dienstleishmgsgewerkschaft ver.di zur sofortigen Auskvnft zur Verfiigung stunden. Aus Griinden der Trans-
parenz dieses Meinungsbildungsprozesses wurden am Anfang und 2um Ende des ersten Workshops Abstim-
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mungen (Punktbefragungen) zu den 0.8, Aspekten durchgefithrt und auf durch den Diskurs eingetretenen Mei-
nungsinderungen hin diskutiert vod auvsgewertet. Am Ende wurde dann ein vorlidufiges Gutachten durch die
Biirger/-innen erstellt

Im zweiten Workshop wurden die Teilnehmer/-innen diber den aktuellen Sttmd des Projektes informiert und
erhielten zu den Ergebnissen und dem Diskussionsstand des ersten Workshops einen zusammenfassenden Uber-
blick. Um eine inhaltliche Kohidrenz zwischen den Ergebnissen des ersten und den weiterfithrenden Arbeits- und
Diskussionsansdtzen des zweiten Workshops zu gewihrleisten, lagen den Teilnehmer/-innen Stellungnahmen der
Projektakieure (Leitung Stadtamt und BSC, 6rtlicher und Gesamtpersonalrat, Vertretetin Senator fir Inneres und
Sport, Kreis und Bezirk der Gewerkschaft ver.di) vor, die sich explizit auf die Ergebnisse des vorliufigen Biir-
ger/-innen-Gutachtens bezogen. Diese sollten als Informations- und Diskussionsgrundlage 2ur Vorbereitung des
im Lanfe des Tages angesetzten Hearings mit denselben Projektakteuren dienen. Dieses Hearing bot den Teil-
nehmenden Gelegenheit, Fragen, die sich aus den Diskussionen ergeben haben, direkt an die Projektverantwort-
lichen zu richten. Auf der Grundlage dieses Basiswissens konnten dann eing abschlieffende Wirdigung aller
vorgebrachten Argumente und Gegenargumente sowie eine daraus resultierende Abstimmung (Punktbefragung)
vorgenommen werden. SchlieBlich fanden die Formulierung, Verabschiedung und Begriindung der Leitsitze
dieses Birger/-innen-Gutachtens statt Die Ausformulierung des Gesamt-Gutachtens fand aufgrand von Mit-
schrifien und Transkriptionen durch das wissenschafiliche Begleitteam statt und wurde mit similichen gutach-
tenden Biirgerinnen und Biirgemn abgestimrot. In dieser gebilligten Form wird es der Offentlichkeit 2ugnghich
gemacht.

5 b) Erérterungen der Biirger/-innen zum BiirgerServiceCenter und dem Beteiligungsverfahren

Beide Workshops begannen ihre Eingangserdrierung mil einer offenen, aufeinander bezogenen Fragestellung. Im
ersten Workshop lsutete die Eingangsfrage: Brauchen Sie (als Birger/-innen) eigentlich ein BiirgerService-
Center? Im zweiten Workshop wurde gefragt: Hat sich zwischenzeitlich Thr Blick auf die Serviceleistungen,
Bedarfe und Nutzung des BiirgerServiceCenters durch das Beteiligungsverfahren verdndert? Die sich durch
Mehrheiten auszeichnenden Antworten werden im Folgenden inhaldich zusammengefasst dargestellt:

- Der Ansatz des BSC, mehrere behordliche Anliegen in einem Amit zusammenzufassen, wurde aus-
driicklich und einhellig von den Biirger/-innen begrfifit

- Die Niitzlichkeit des BSC wurde im ersten Workshop als von dor Atmosphiire, der Qualitit und der
Qualifikation der Mitarbeiter/-innen ira BSC abhiingig bezeichnet. Neben der fachlichen Qualifikation
wurde insbesondere ¢in freundlicher, verstAndlicher und unkomplizierter Umgang mit Biirger/-innen
erwartet, I zweiten Workshop wurden mehrheitlich die Serviceleistungen, das Zeimmanagement und
die Kundenfreundlichkeit im BSC als positiv beurteilt.

- Mittels vorliegender Erfahrungen konnte dic noch im ersten Workshop vorherrschende Skepsis, ob so
viele Leistungen kompetent aus einer Hand angeboten werden kénnen, ausgerdiumt werden.

- Die noch auf dem ersten Workshop vorherrschende Kritik an der als unattraktiv empfundene geographi-
schen Lage des BSC verlor auf dem zweiten Workshop ilwe Relevanz. Stattdessen wurde das 4ubere Er-
scheimmgsbild, die Ausstattung und die Erreichbarkeit (zu Ful) des BSC mehrheitlich als positiv beut-
teilt

- Unter dem Aspekt der Kinderfreundlichkeit wurde das BSC in beiden Workshops kritisiert. So wurde
die Zufahrt der Parkgarage als potentielle Gefehrenquelle eingestuft wind das Nichtvorhandensein kurz-
fristiger Beschaftigungsmaglichkeiten von Kindern im BSC (i Sinne einer gut ausgestatteten, saube-
ren Spiclecke) berningelt.

- Die Werbung fitr das BSC und die Beschilderung in der Innenstadt zum BSC wurde von allen Teilneh-
mer/-innen in beiden Workshop als mangelhaft erachiet. Kritisiert wurde auch, dass die Prospekte am
Anfang mehr Serviceleistungen versprachen, als zu dem Zgitpunkt der Verbreitung realisiert waren.
Grundsdrzlich wurde angeregt, bei WerbemaBnahmen die nichideutschsprachige Presse stirker mit ein-
Zubgzichen.

- Befiirchtungen wurden gedulert, dass das BSC fiir die EU-Beitritte im Mai 2004 nicht austeichend vor-
bereitet sei.

- Die den Biirger/-innen iiber die Stellungnahmen vorliegende Information, mit der Offnung und
Verbreitung von BSC’s in Bremen konnte die Schliefung der Ortsdmter einhergehen, wurde auf beiden
Workshops mit Sorge und Kritik zur Kenntnis genommen und als zentrales Thema diskutiert Eine sol-
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che Entwicklung wurde einhellig von den Biirger/-innen abgelehnt und filr den Erhalt der Ortséimter in
den Stadueilen pladiert.

- Der Beteiligungsprozess im BSC-Projekt wurde von den Teilnehmer/-innen einhellig begriifit. Die guie
Betrenung durch das Projekiteam und die Form des Abstimmungsprozesses wurden positiv hervorge-
hoben. Durch das Biirgerinnen-Gutachten fithlten sich die Teilnehmer/-innen im Projektprozess repré-
sentiert und emstgenommen.

- Der Vertreter der Geschifislente in der Innenstadt betonte, dass das Beteiligungsverfahren unter dem
Aspekt des Kundenkontaktes vorbildlich sei. Er selbst habe das vorliufige Burge.r/-mnen-Gmachtm be-
reits dahingehend genutzt, Kontakt zur Neubiirger-Agentur aufzunchmen. Ziel sei es, ein Neukunden-
Netzwerk aufzubaven, um - hinsichtlich der Strom-, Wasser- und Gasversorgung - Synergiecfiekte von
An-und Ummeldung bei Umziigen zu erzeugen.

§ ¢) Abstimmungen zu den Bewertungsoptionen: Offnungszeiten, Dienstleistungsspekirum und
Dienstleistungsqualitit des BiirgerServiceCenters

Nachdem die Biirger/-innen sich iiber ihre Ansichten und Positionen zu den Themenschwerpunkten der jeweili-
gen Arbeitsphasen auseinandergesetzt wnd ausgetauschi hatten, wurden in beiden Workshops zn den Leistungs-
aspekten ,,Offaungszeiten” wnd ,Dienstleistungsspektrum® Punktbefragungen durchgeﬁ;hn Dazu erhielten die
Teilnehmer/-innen - je nach Gruppenzugehorigkeit unterscheidbar - farbige Punkte' und die Aufgabe, ihre Opti-
on fiir mogliche Leistungsaliernativen, die an StellwiAnden aufgezeigt waren, kenntlich zu machen. Die Positio-
nen der Bilrger/-innen zu dem Aspekt der , Dienstleismingsqualitdt® im BSC wurden nur im ersien Workshop
erhoben. Zn der offenen Fragestellung: ,, Was ist Ihnen an der Dienstleistungsqualitéit des BSC wichtig?“ er-
hielten die Biirger/-innen die Gelegenheit, auf Karten eigene Optionen zu diesem Leismmgsmerkmal stichwort-
artig zv markieren.

Die Anwilte/-innen beteiligten sich im ersten Workshop gesondert an der Abstimmung, soweit ihnen dies nach
Lage und Einheidlichkeit der ilmen vorliegenden Daten mdglich war. An der Abschlussabstimmng auf dem
zweiten Workshop, dic aufgrund des gesticgenen Informationsgehaltes und Wissens der Biirger/-innen in einem
stirkeren Masse ¢inem prozesshafien Charakter der Meinungsbildung unterlag, waren die Anwalte ausgeschlos-
sen. Dieser Ausschluss begriindete sich durch die statistische Datenlage der Anwalte, die keine auf mogliche
Meimmgsverinderungen der zu vertrelenden Personengruppe ansgerichteten Rickschliisse zulief.

I'm folgenden werden die Abstimmungsergebnisse beider Workshops zusammenfassend dargestellt. Dabei finden
nur die von den Birger/-innen als relevant angesehenen und im Verlauf des Workshops selbsttiitig veranderten
Le;stungsaltcmatlvcn (unterhalb der Leistangsoptionen) Beriicksichtigung.” Um die Abstimmungsergebnisse des
ersten Workshops mit dencn der Abschlussabstimmung des zweiten Workshops ins Verhzltnis setzen zu konnen,
wurden die Punktbefragungen um die Stimmenanteile der Anwalte/-innen bereinigt und dargestellt. Die Bereini-
gung der Simmenanteile verinderte nichts an der Aussagekraft der Ergebnisse.

1 Die farbliche Zuordnung der jeweiligen Birger/-innengruppe ist dom Endbericht dor Workshops zu entnehmen.
“ Dis ausfohrliche Darstcllung vad Auswertung der Punkibe fragungen sinschlieBlich der zu withlenden und im Laufe der Workshops duret
die Bdrger/-innen verinderten Leistungsaltemstiven sind dem Endbericht der Warkshaps zu entnehmen.
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6. Auswertung der Abstimmungsergebnisse

Es wurden unterschiedliche Positionen und Ansichten zu den verschiedenen Leistungsoptionen und deren Leis-
tungsalternativen von den Biirger/-innen iiber die Zeitdaver von zwei Workshops diskutiert und abgestimmt.
Uber die meisten verhandelten Optionen konnten im Verlauf der Auseinandersetzumgen deutliche Mehrheiten
erzielt werden. Jm Folgenden werden diese Diskussionen in zusammenfassender Form zu akzentuieren sein. Der
Schwerpunkt wird dabei auf die dorch Einstimmigkeit und/oder mehrheitlichen Zustimmung charakterisierten
Positionen gelegt. Jenc diskursiven Momente, di¢ bei den Biirger/-innen :m Meinungsverinderungen fihrten,
werden - bezogen auf die Inhalte - gesondert angemerkt.

Die Diskussionen um die Ausweitung der Offnungszeiten und des Dienstleistungsspektrums waren von Anfang
an durch das Argument fehlender finanzieller Ressourcen und personeller Engpésse becinflusst. Die Birger/-
innen bekriftigten zu diesem Aspekt mehrheitlich ihre Halmng, sich zum jetzigen Zeitpunkt des Beleiligungs-
prozesses nicht in der Art beeinflussen zu lassen, dass sie ihre Bedarfe und Ideen von Anfang einfach mr den
(gemutmahten) aktuellen politischen Rahmenbedingungen anpassen. Statt dessen wollten die Biirger/-irmen den
Fokus auf die Frage gerichiel sechen, welche Anforderungen aus Sicht der Biirger/-innen und auf Gnmdlage ihrer
alldiglichen Interessen und Konflikte an die zukiinftige Gestalng eines BSC zu stellen gind.

In den Diskussionen formulierten die Biirger/-innen das Interesse, den Besuch beim BSC niclu als Einzelgang,
sondem im Zusammenhang mit anderen (zeitlichen) Vorhaben und Wegeketten in der Innenstadt planen und
verbinden zu wollen. Dieser Vermnetzungsgedanke zog sich wie ein roter Faden durch die gesamten Diskussions-
anliegen. So legten die Bilrger/-innen ein besonderes Angenmerk darauf, wie ihre verfiigbaren Zeiten und anste-
henden Wegeketten von ihnen im Alltag sinnyoll miteinander verbunden werden kénn(t)en und reagierten sensi-
bel auf die Frage, wie andere Instimtionen mit ,ihren Zeiten” umzugehen gedenken Vor diesem Hintergrund
erlangte anch der Bedarf nach Answeitung der Offnungszeiten und des Dienstleismngszentrums in den Work-
shopergebnissen ¢ine deutliche Priferenz.

Ankniipfend an digsem verinderten Alltagsbewusstsein und -verhalten forderten die Biirger/-innen von den be-
teiliglen Akreuren ¢ine zukunfisgerichtete Politik, die ein stirkeres Interesse an den Bediirfnissen und alltagli-
chen (Zeit-)Konflikten der Biirger/-innen anfbringt und auf diese - im Rahmen des BSC-Projektes - entsprechend
innovativ eingeht.

6a) Auswertung der Diskussions- und Abstimmungsergebnisse iiber die Offnungszeiten

*  Di¢ Reduzierung der Offnungszeiten kam fiir die Birger/-innen zu keinem Zeitpunky der Workshops in
Betracht. Dieses Ergebnis kann als eindeutige Begriifung der nenen Offnungszeiten seitens der Biirger/-
innen angeschen werden.

* In diesem Ergebnis erhielt vor allem die Samstagsvormittagséfinung des BSC grolle Zustimmung. Der
Samstag wurde zum cinen als Moglichkeit gesehen, Behdrdenangelegenheiten jenseits des wochentli-
chen Termindrucks erledigen zu kénnen, zom anderen scheimt sich der Samstag als zusitzlicher Off-
nungstag fur Erledigungen des Alltages in der Erwiigung und Erwartungshaltung der Menschen 2u ver-
festigen. Als ein weiteres Argument fiir den Erhalt des Samstagsvormittages wurde angefithrt, dass
Menschen, die Behdrdenangelegenheiten nicht allein bewerkstelligen kérmen oder mégen, wie zB. alte
Menschen oder Menschen mit geringen Deutschkenntnissen, sich am Samstag die gimstigste Gelegen-
heit bote, im Freundes- oder Familienkreis eine/-n Begleiter/-in zur Unterstiitzung zu finden.

»  Die Optionen der Beibehaltung wie auch die der Umschichmng der Offiungszeiten verloren im Verlanf
der Workshopabstimmungen zunchmend an Bedewtung. Insofern waren hier die Verinderungen der
Meinungsbilder und Positionen einiger Bilrger/-innen am prignantesten. So wechselten digjenigen, die
sich vorher fiir eine Beibehaltung der Offnungszeiten ausgesprochen hatten, unter Beriicksichtigung
veranderter (Zeit-)Bedarfe anderer Personengruppen, zu der Option ,Ausweitang der Offnungszeiten®
und wahlten hier den Leistungsaspekt der Mitwochsnachmittagsausweitung,

* Die Option der Ausweitung der Offnungszeiten hat im Verlauf der Workshops ihre Stimmenanteile
mehr als verdoppelt; sie kann als cindevtiges Ergebnis aus dem Meimumgsbildungsprozess hervergeho-
ben werden. Zom einen verdeutlichten dariiber die Biirger/-innen ihre Praferenz an veranderten, alltags-
orientierten Zugangmaoglichkeiten zu (6ffentlichen) Dienstleistungen, zum anderen wurde darin der po-
sitive Effekt gesehen, dass mit einem verbesserten Offnungszeitangebot eine Nutzungsdynamik ent-

3 Einzelmainungen und -aspekte, die koino rolevante Rolle in den Diskussionen spielien oder im Verlauf der Warkshops kaine Mehrheften
erlangen konmten, finden im Eodbericht der Warkshops Erwithnung.
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stinde, die die Nachfrage (auch fiir andere Anbieter in der Innensiadt) beleben kimnie. Die favorisierie
Leistungsalternative zu dieser Option lag dabei eindewtig auf dem Mittwochnachmitiag. Bemerkenswert
erscheint, dass dieser Vorschlag micht aus dem urspriingtichen Fondus der vorgegebenen Leistngsal-
temativen durch das Team hervorging, sondem von den Birger/-innen selbst entwickelt wurde und im
Workshopverlauf eine immer groBere Akzeptanz erhiell. Das Hauptargument fiir den Mittwochnach-
mittag lag darin, dass viele der Srilichen Dienstleistungsanbieter am Mirtwach itwe Geschifte geschlos-
sen hitien, so dass sich den Biirger/-innen dieses Zeitfenster optimal fir Effedigungen von Behérdenan-
gelegenheiten in der Woche anbote. Bei der Frage, ob das Bedtrfois nach Offnung am Mittwochnach-
mittag durch Umschichtung erreicht werden kémnne (z B. durch SchlieBung an einem anderen Nach-
mittag), sette sich klar die Position durch, dass die Mitwochnachmi nng zusitzlich erfol
solle. Dafiir warde vor allem das Argument der Transparenz (“man braucht sich nicht bestimrote
nungszeiten zn merken, sondem man weifl, die haben nachmirtags auf™) angefilbot.

6b) Auswertung der Diskussions- und Abstimmuongsergebnisse fiber das Dienstleistungsspekt-

rum

Wie bei den Offnungszeiten erhielt die Option der Reduzierung des Dienstleistingsspekirums des BSC
in den Abstimmungen der beiden Workshops keine Nennung. Dass keine/-r der Biirgerf-innen diese
Option wihlte, ist ein eindentiper Beleg flir die generelle Begrihung einer Konzentration von Leis»
tungsangeboten an einem Oxt.

Die deutliche Zuriickbaltung der Stimmenverteilung fir die Opﬂon ,,Beibehalmng des Dtenstlusmngs
spektrums®, spricht ebenfalls dafilr, dass das Konzept , Alles ans einer Hand“ bei den Boirger/-innen auf
grobie Zustimmuong stieB. Die Nenmung dieser Option in der Abschlussabstimmung erfolgte dann auch
nicht aus Zufriedenheit mit dem derzeitigen Dienstleisnmgsangebot, sondem war eine Resktion suf die
akelle finanzielle ynd personelle Simation des BSCs. Dahinter stand sich die Argumentation, dass
zum jetzigen Zeitpunkt eine Ausweinmg des Dienstleisnmgsspektrums die Gefahr der mangeinden Aus-
fihrang der Dienstleistungen wnd damit eine Qualititsminderung in sich triige. Solange sich diese Be-
dingungen nicht Znderten, sollte der Schwerpunkd auf die korrekte Bearbeitung der derzeitigen Dienst-
leishmpgsangebote beschrinkt bleiben,

Die Ausweltung des Dlusﬂelstungsmekmm hing:gm wurde von Anfang an von der absoloten Mehr-
heit d& nmsm-mhﬁ“l favorisiat and ol dem zoschmcnden Bodaf an da ZO0sAneideung vou
Dignsteisnmgen an einem Ort begriindet, der bitrokratische Organisationsformen und 2eitanfosndige
Fahrien und Wartezeiten in anderen Behtirden ttberflissig mache, Weiterhin wurde pefordert, die beste-
henden Klinmgsformen der Anliegen — per Telefon, per E-mail oder per Internet — auszubaven sowiz
anf andere Formen - beispielsweise Pisse per Nachnahme mit der Post zu versenden — anszvweiten,

Bezogen auf die Leistingsaltemative nach mehr behsrdlichen Dienstleistungen lag das Imeresse auf der
Integration der Polizei-Kontaktsiclle ins BSC. Diese sollte neben ihren Sicherheitsaufgaben
auch priventive Beratungs- und Informationsleistungen in Zusammenhang mit BSC-Anliegen der Bir-
ger/-innen anbieten bzw. verkniipfen kdnnen. Beispielhafi wurde Informationsleistngen zur Absiche-
rang vor Diebstahl bei Wohnungs- oder Kfz-Anmeldungen genant, Weiterhin wunde die Ausweitung
des Dienstleisnmgsspektrums auf das Auvslinderamt, das Standesamt, das Verkehrsamt sowie das Ju-
gendamt - hier vor allem der Bereich der Kindergarten- und Hortplatzvergabe - als sinnvolle Erpanzung
der Biirger/-innen-Interessen erachiet. Die Ausweitong an Beranmpen wnd Verweisungsn auf sndere
Fachimter, die v.a. dic formale Antragetetiung zB. von Schwerbehindenenansweisen und Fhrungs-
zeugnigsen beinhalien sollten, wurde zudem ausdriicklich gewiinscht.

Bezogen auf die Leistungsalternative nach mehr nichtbehdrdlichen Dienstleisungen wurden - neben
Angeboten nmd um die Behordenangelegenheiten, wie Passbildantomat, Kopierer imd Getrinkeanto-
mat - Verkniipfimgen mil anbieteribergreifenden Dienstdeistungsarten als sinnivoll erachiet. Beispi
wurde die Kopphng von Strom- und Wasseran- und -abmeldungen mit der An- und AbmeIdung von
Wohnungen genannt. Zudem sollten Terminals vnd Informationsstellen im BSC eingerichiet werden,
die Orientierungen iiber andere Dienstleister, Veranstaltungen und Organisationen in Bremen geben.

Bei der Stimmenverieilung fiir die Option der Avsweinmg des Diensileistungsspeictnms war deutlich
eine Tendenz zur Verallgemeinerung erkennbar. Wahrend am Anfang die Leistungsatternativen durch
die Bitrger/-innen relativ gleich stark beweriet wurden, nahmen im Laufe der Workshops die Konkreti-
sierungen bezogen auf mehr behdrdliche vnd nichtbehdrdliche Dienstleistungen zo Gunsten der gens-
rellen Avsweining des Diensteisungsspektrums — unabhingig ibrer institutionellen Zuordnung ~ ab.
Diete Verschiebung vom Konkreten zum Aligemeinen ist zusiickzufiihren auf den Diskussionsverauf
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iiber die Umsetzungsmoglichkeiten dieser Bedarfe. Favorisiert wurde der Vorschlag zur Entwicklung
und zum Aufbau ¢iner Netzwerkstruktur innerhalb des BSC im Sinne einer kulturell offenen Institution.
Gedacht wurde an ¢ine Art Knotenpunkt offentlicher und privater Dienstleistungen, die den Biirger/-
innen im BSC zur Verfligung stehen. Neben einem ausgeweiteten Angebot von Antrags- und Informati-
onsleistungen anderer Fachimier, sollten die Birger/-innen im BSC auch dariber Beratungen und In-
formationen bekommen, wo sie jene Dienstleisumgen finden, die im BSC selbst nicht angeboten wer-
den kdnnen. Insgesamy vertraten die Bilrger/-innen die Ansicht, dass von einer Offnung und Erweite-
rung des Dienstleistungsspektrums nicht nur die Birger/-innen profitieren, sondern auch die Verwal-
tung neue Impulse und Belebungen erfihrt.

Zur Konkretisienung dieser Netzwerkstrukturen wurde folgende Eimigung erzielt:

Die Polizei und die Auslanderbehorde sollen als feste Bestandteile in das Dienstleistungsspektrum
des BSC aufgenommen werden,

Es sollen Informationsstellen fur die Fachéimter Sozialamt, Arbeitsamt, Jugendamt wic auch fur
Gleichstellangsiragen im BSC eingerichtet werden.

Uber einen Prifaufirag sollen Informationen eingeholt werden, inwieweit das Versorgungsamt -
vor allem im Bereich der Schwerbehindertenschein-Beantragung - Serviceangebote in Form von 0. a
Informationsstellen an das Dienstleistungsspektrum des BSC angliedern kéinne,

Gewiinscht wurde dariiber hinaus eine Netzwerkarbeit des BSC mit nichtbehdrdlichen Anbietern,
wie der BSAG, SWB, Kirche, Sparkasse, Post, Bank, NGOs und anderen Biirgerengagements.

Fiir interessierte Biirger/-innen aber auch zejtweilige Nutzer/-innen Bremens wie Touristen und
Geschiftsleute sollen im BSC Terminals aufgestellt werden, tber die Veranstaltungen in und Informati-
onen tber Bremen abgernfen werden kdnnen,

Neben der Frage 2ur zukunfisorientierten Aunsgestaltung des Dienstleistungsangebotes im BSC wurde
cinhellig die Auflorderung unterstrichen, das Recht auf Inanspruchnahme dieser Leistungen auf Ein-
pendler/-innen aus Niedersachsen auszuweiten und entsprechende ldndertibergreifende Verwaltungsko-
operationen (inkl. EDV-Vernetzungen) aufzubauen und voranzutreiben. Die Pendler/-innen seien jeden
Tag in Bremen anwesend und kénnten daher ihre Behordenangelegenheiten im BSC vor oder nach ihrer
Erwerbsarbeit zeitlich optimal erledigen. Fiir den bisherigen Gang zum heimischen Ortsamt miisste da-
gegen immer ¢in Tag frei genommen werden. Bremen - als Oberzentrum filr den niedersiichsischen
Raum - bote sich flir eine solche Regelung sehr gut an. Die Bilrger/-innen waren iiberzeugt davon, dass
aufgrund der exponicrten Stellung Bremens im Umland ¢in solches Angebot von vielen Pendler/-innen
posiliv wahrgenommen und genutzt werden wiirde. Neben einer damit zu erwartenden Innenstadtbele-
bung kénnte zudem im Rahmen eines punktuell verinderien Landerfinanzausgleichs ein solch irmovati-
ver Vorstof anch zu Mehreinnahmen Bremens fiihren. Mittel- und langfristig kénnten solche Lésungen
auch for andere zeitweilige Nutzer/-innen der Stadt (z. B. Geschifisleunte, Kongressbesucher) ersffnet
werden. Bremen konnte sich damit filr diese Personengruppen als dienstleistungsbereit erweisen wmd
damit seine Anzichungskraft auch auf diesem Gebiet steigem.

6¢) Auswertung der Diskussions- und Abstimmungsergebnisse liber die Dienstleistungsqualitat

Die von den Bilrger/-innen im ersten Workshop stichwortartig genannten Aspekte fiir eine wimschenswerte und
zukunfisorientiente Dienstleistungsqualitéit im BSC wurden unter folgenden Eckpunkte zusammengefasst und
einhellig beschlossen:

Kundenfreundlichkeit vermitielt den Kunden das Gefiihl, mit ihrem Anliegen angenommen zu wer~
den, und wird von den Birger/-innen als selbstverstindliches Qualititsmerkmal eines BSC angesehen.
Die Sachbearbeiter/-innen sollten Zeit zum Zuhtren haben, um auf Fragen, Zusammenhange und indi-
viduelle Ungicherheiten der Kunden reagieren zu kdnnen. Félle, die eine weilerfithrende Bearbeitung,
z.B. durch Fachimter bediirfen, sollten ausfiihrlich sowie verstindlich den Kunden dargestellt werden.

Rassistische Tendenzen diirfen in einera BSC nichi, auftreten. Die Mitarbeiter/-innen sollten iber Wei-
terqualifikationsmaflnahmen fir Probleme von auslindischen Mitbirger/-innen sensibilisiert sein. Ein
besonderer Aspekt hoher Dienstleistungsqualitat waren Sachbearbeiter/-innen, die auslindische Blir-
ger/-innen in ihrer Muttersprache beraten kénn(t)en,

Geringe bis keine Wartezeiten weisen zukunfisorientierte Dienstleistungsqualitit aus. Die Anwesen-
heijtszeit im BSC muss fiir die Biirger/innen iiberschaubar und planbar sein und dem Anliegen angemes-
gen erscheinen.
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- Guie Arbeitsbedingungen sind Voraussetzungen fir eine guie Dienstleistungsqualitit. Die Zufrieden-
heit der BSC-Beschiftigten am Arbeitsplatz ist daher als ein wichtiger Aspekt in der Organisations-
struktur des BSC zu betrachten. So bedarf es vor allem in Bezug auf die flexible Arbeitszeitgestaltung
¢iner Arbeitsorganisation, dic zum einen den Beschiftigien gentigend Zeit lasst, eme umfangreiche
Beratung und Bearbeitung der Kundenanfrage vorzaamehmen, zum anderen ihnen ermgglicht, eigene
(private) Zeitwinsche mit den Anforderungen flexibler Arbeijtszeiten zu vereinbaren

- Erhihte Personalavsstattungen und Vergiitungsgruppen miissten so ausgestaltet werden, dass zu-
satzliche Offnungszeiten und ein erweitertes Dienstleistungsspektrum nicht zu einer Zusatzbelastung
der jetzt im BSC Beschdftigten fihren ditrfe. So wurde von den Teilnehmenden kritisiert, dass die Be-
schiftigten derzeit in der Vergitungsgmppe BAT 5 ¢ eingestuft sind. Hinsichtlich des Aufwandes fur
die zu erwerbenden Qualifikationen und der zu leisienden fachiibergreifenden Arbeitsanforderungen in
der alltfiglichen Arbeit, die weit {iber die ,,normalen” Verwaltungstatigkeiten hinausreichen, wurde die-
se Gehaliseinstufung als zu gering erachtet. Weiterhin bestand Einvernehmen darin, dass Ausweitungen
des Dienstleismungsspekirums entsprechend erweiterte Personalkapazititen voraussetzen miissen.

- Eine kinderfreundliche Aunsstattung gehort zum Standard guter Dienstleistungsqualitat. Es sollte eine
Spielecke zur kurzlristigen Beschiifiigung der Kinder im BSC eingenichtet werden, damit Eltern sowie
auch alle anderen Beteiligten in Ruhe ihr Anliegen vortragen und die Bearheitungszeiten als angenchm
empfinden kinnen.

- Ein Equipment rund um die Dienstleistungen - wic Kopicrer, Passbildautomat, Getrinkeautomat,
gute Sitzplitze — sollten im BSC vorhanden sein. Darilber hinaus miisste ein Medium — beispielsweise
in Form eines Kummerkastens — angeboten werden, um Auffilligkeiten, Anregungen und Reaktionen
der Kunden nachfragen bzw. einfangen zu kénnen.

- Dienstleismangsqualitit fingt bereits bei der AuBlendarstellung an. Es bediirfe neben einer guten Aus-
schilderung in der Innenstadt auch einer besseren Werbung des BSC in der ortlichen, auch micht-
deutschsprachigen Presse. Im Telefonbuch sollte ein Vermerk abgedruckt werden, der (potentiellen)
Kunden einen Uberblick iiber die Offnungszeiten und Dienstleistungen des BSC gibt

7. Schlussanmerkungen

Insgesarat betrachteten di¢ Biirger/-innen ihre Beteiligung im Projekt als wichtigen Aspekt zur Gestaltung zu-
kunfisweisender, birgerfreundlicher offentlicher Dienstleistungen. Die Teilnchmenden waren sich dartiber be-
wusst, dass nicht mit einer sofortigen Umsetzung aller Vorschlige und formulierten Anfordenungen des Gutach-
tens zu rechnen sei. Gleichwohl aber formulierten sie den Anspruch, dass diese durch die verantwortlichen Pro-
jekuaktere in die perspektivische Weiterentwicklung ond -planung des BSC mit einbezogen werden miissten
Befilrchtungen bestanden darin, das die Projektaktevre die Sichtweise vertreten konnten, es bei ihrem jetzigen
Stand des Erfolges - bezogen auf die Einrichtung des BSC — bewenden zu lassen. Die Biirger/-innen plidierten
demgegeniiber einhellig filr eine Weiterverfolgung und -entwicklung des eingeschlagenen Weges. Hierauf bezo-
gen empfahlen sie, in regelmifigen Zeitabstanden durch das BSC unabhéngige - d. b nicht von den Interessen
und Blickwinkeln der Dienststelle oder der Personalvertretung beeinflusste - Bedarfsermittlung mit Birgerbetei-
ligumg durchzufithren, um verdnderte Bedarfe und Interessen ermitieln und in das Angebotsprofil des BSC ein-
bezichen 2u konnen.

Bezogen auf die Lesart des Biirger/innen-Gniachtens verwiesen die Biirger/-innen auf die umerschiedlichen
Realisierungsgrade ihrer Bedarfe und Anforderungen. So besillen einige der Anforderungen einen langfristigen
Umsetzungscharakter, andere hingegen liefen sich mit den bestehenden finanziellen Mitteln und Personalstirken
relativ kurzfristig umsetzien. Die Mehrheit der Bilrger/-innen zeigten sich iiberzeugt davon, dass verlingerte
Offnungszeiten nicht gleichsam ¢in groBeres Gesamtarbeitsaufkommen erzeugen miissen und Kooperation mit
andercn Dicustleistungsanbietem sich auch kostennentral gestalten lassen kénnten. Vor diesem Hintergrund
wiren Losungsvorschlige zu entwickeln, wie eine Ausweitung der Offnungszeiten bezogen auf den Mittwoch-
nachmittag und eine Ausweitung des Dienstleistungsangeboles im Sinne des Netzwerkgedankens umgesett
werden kann.

Die Bilrger/-innen unterstrichen einhellig die Wichtigkeit der Erhaltung der Ortsimter. Vor allem bezogen auf
die Belange kulturelfer Vielfalt und integrativem Zusammenlebens verschiedener Mitbiirger/-innen-Groppen in
den Staduteilen, besiBen die Ortsamier eine wichtige Schiisselkompetenz, die itber die dezentrale Einrichrung
von BSCs nicht erfiillt und gewalwleistet werden kénn(t)e. Die politischen Anstrengungen sollten sich daher auf
eine sinnvolle Integration der Aufgaben zwischen BSCs und Orisimiern ansrichten.
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Weiterhin diirfie nach Ansicht der Burger/-innen mit der Einrichtung von BSCs nicht der flichendeckende Cha-
rakter von Dienstleistungen fiir die Biirger/-innen verloren gehen. Dieser Tendenz wurde mit dem Vorschlag
begegnet, Milarbeiter/-innen der BSCs ein- oder zweimal in der Woche in die jeweiligen Stadtteile kommen 2u
lassen, um dort die Leistungen und Beratungen vor Ort anzubielen. Eine solche mobile BSC-Lisung wiirde auch
der zunehmenden Veralterung der Stadtbevikerung bei gleichzeitiger Verldngerung der Wege entgegenkommen
und sollte daher einer sorgsamen Priifung unierzogen werden.

Die Biirger/-innen haben das erstellte Biirgergutachten vor seiner offiziellen Verwendung gegengelesen und ggf.
korrigiert und befanden es in der vorliegenden Fassung als wahrheitsgetreue Wiedergabe der Workshopsergeb-
nisse. Einige Bilrger/-innen AubBerten ihr Interesse daran, an Umsetzungs- und Vermittlongsgesprichen mit den
Projekiakteuren des BSC im Rahmen eines Mediationsverfahrens teilzunchmen Die anderen Birger/-innen
legten darauf Wen, \iber die Resultaie dieses Vermiftlungsprozesses umgehend in schriftlicher Form informiert
20 werden.
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