eGovernment

7. eGovernment-Wettbewerb Ein virtuelles Bur-
geramt fur Berlin - die Stadtverwaltung wird

transparent

Siegertreppchen. Lange Warte- und be-
grenzte Offnungszeiten sowie der hohe
birokratische Aufwand bei der Bearbei-
tung von Birgeranfragen - gute Grinde
fur den Berliner Senat, die Verwaltung
burgerfreundlicher zu gestalten. Unter
dem Motto "Mehr Service - bessere
Qualitat", haben die Verantwortlichen
einen virtuellen Dienst ins Leben geru-
fen, der zusétzlich zu den 61 Birgerédm-
tern das Serviceangebot der Stadt ergén-
zen soll. Im Rahmen des 7. eGovern-
ment-Wettbewerbs von BearingPoint
und Cisco wurde das Projekt mit dem
ersten Platz in der Kategorie "Kunden-
und Bedarfsorientierung” ausgezeich-
net.

Die Senatsverwaltung fur Inneres und
Sport Berlin hat es sich zum Ziel ge-
setzt, alle relevanten Dienstleistungen
und Informationen des Bereichs Biirger-
dienste rund um die Uhr anzubieten.
Uber das Internet sollen Berliner Biirger
das Online-Blrgeramt nutzen kénnen.
Hier sind ale wesentlichen Informatio-
nen zu den Dienstleistungen der Ver-
waltung an einer Stelle gebindelt. Die
Verwaltung kann so kinftig alle Birger-
anliegen mittels einer zentralen elektro-
nischen Antragstellung effizient bear-
beiten. Das Konzept sieht die weitge-
hend medienbruchfreie Bereitstellung
aller hierzu geeigneten Dienstleistungen
des Landesamts fir Birger- und Ord-
nungsangelegenheiten sowie der 61
Berliner Burgeramter vor. Dabei werden
die Geschéftsprozesse der betrachteten
Dienstleistungen systematisch erfasst,
optimiert und - nach Kundenorientie-
rung, Machbarkeit und Wirtschaftlich-
keit priorisiert - in elektronischer Form
bereitgestellt.

Birger und Unternehmen werden zu
Kunden

Eine umfassende Machbarkeitsstudie er-
laubte es zunéchst, internetféhige Ange-
bote zu identifizieren und im zweiten
Schritt danach zu untersuchen, wie héu-
fig diese von den Birgern in Anspruch
genommen werden. Nachgefragt sind
beispielsweise die An- und Abmeldung
einer Wohnung, Melderegisterbeschei-

nigungen, Personalausweisangel egen-
heiten und die Bestellung von Brief-
wahlunterlagen. Von den rund 90 ermit-
telten Dienstleistungen kdnnen etwa 20
vollstdndig in elektronischer Form dar-
gestellt und bearbeitet werden. Bei
Diensten, bei denen dies nicht vollstén-
dig moglich ist, werden Tellschritte fir
die prozessorientierte und strukturierte
elektronische Vorgangsbearbeitung ein-
gefuhrt. Das virtuelle Burgeramt richtet
sich mit seinen ausgewahlten Dienstlei-
stungen grundsétzlich an ale Birger
und Unternehmen der Stadt Berlin wie
beispielsweise Kfz-Zulassungsdienste,
Kfz-Handler oder Bestattungsunterneh-
men. Untersuchungen anhand von Kun-
denbefragungen, die in den Berliner
Birgeramtern durchgefiihrt wurden, las-
sen darauf schlieffen, dass etwa 25 bis
50 Prozent der 3,4 Millionen Einwohner
Berlins bereit sind, das Online-Bir-
geramt zu nutzen. Dies bedeutet, dass
eine Automatisierung der oben genann-
ten Dienstleistungen mittelfristig zu ei-
ner jahrlichen Nutzerzahl von 600.000
bis 1,2 Millionen fiihren kann.

Das virtuelle Amt entlastet auch die An-
gestellten

Im Vergleich zu der herkémmlichen Be-
arbeitung von Anfragen erbringen die
geplanten  Online-Dienste  zahlreiche
Vorteile. So erméglicht die Automati-
sierung der Dienstleistungsprozesse den
elektronischen Zugriff auf das Berliner
Einwohnerregister. Blrger missen so
kunftig keine Meldebescheinigungen
zur Vorlage beim Standesamt einholen.
Das Berliner Projekt lasst den Birgern
zum ersten Mal die Wahl zwischen un-
terschiedlichen Zugangswegen, da sie
sich entweder personlich an die Birge-
rémter wenden oder ihre Anfragen onli-
ne tétigen konnen. Auch beim Wechsel
zwischen den Zugangswegen sind rei-
bungslose Ubergange ohne Datenverlust
gewdhrleistet. Zusétzlich bestehen fir
alle Dienstleistungen Informationsange-
bote Uber ein allgemein zugéngliches
Portal.

Dariliber hinaus schafft der Berliner Se-
nat mit der einheitlichen Serviceruf-

nummer 900 einen telefonischen Zu-
gang, um auch Kunden ohne Online-
Erfahrungen den Zugriff auf sein virtu-
elles Dienstleistungsangebot zu ermdg-
lichen. Ergénzend wird der postalische
Vertricbsweg in die Prozessmodellie-
rung eingebunden, wenn die Dienstlei-
stung nicht vollstéandig medienbruchfrei
erbracht werden kann.

Durch die automatisierte Vorgangshear-
beitung verringern sich Verwaltungsauf-
wand und Bearbeitungszeiten erheblich.
In den Behérden kdnnen zeitaufwendige
Routinearbeiten, wie etwa die Uberprii-
fung von Anschriften und Zahlungsein-
gangen oder das Ausfillen von Formu-
laren, reduziert oder vollstandig einge-
spart werden. Durch die Vereinfachung
und Optimierung der Prozesse, die Ver-
meidung von Doppelarbeiten und die
Zusammenfihrung in einem Backoffice
fur alle zwolf Bezirke Berlins, spart die
Verwaltung Kosten und erhoht gleich-
zeitig auch ihre Effizienz.

Das Online-Burgeramt wird als Portal-
Bereich im bestehenden Verwaltungs-
flhrer des Stadtportals berlin.de reali-
siert. Zur Gestaltung und Pflege des
Portals und seiner Inhalte wird ein ver-
waltungsweit einheitlich bereitgestelltes
Contentmangementsystem sowie ein
auch unter Aspekten der Barrierefreiheit
konzipierter Style-Guide eingesetzt.

Zentrale Plattform reduziert die Kom-
plexitat

Die Rediserung der  Online-
Dienstleistungen erfolgt Uber eine zen-
trale Plattform, die auf einer serviceori-
entierten Architektur basiert und verfah-
rensunabhangige Standard-K om-
ponenten und -Schnittstellen bereitstellt.
Diese sind funktiona abgeschlossen
und koénnen von den die fachlichen
Kernprozesse  unterstitzenden  IT-
Verfahren aufgerufen und genutzt wer-
den. Zid ist es, Komplexitét und Auf-
wand bei Planung und Einfiihrung von
neuen Online-Diensten zu verringern
und gleiche IT-Dienste zentral fur die
Berliner Verwaltung vorzuhalten.

Die verschiedenen IT-Dienste sind un-



tereinander Uber die standardisierten
Schnittstellen verbunden und werden
somit zu funktionalen und prozessuralen
Bestandteilen einzelner 1T-Verfahren.
Damit sorgen sie fur die Umsetzung der
abgerufenen  Online-Dienstleistungen.
So werden etwa digitale Formulare in
einem Pool bereitgestellt. Ein Output-
management regelt den zentralen posta-
lischen Versand sowie die Ubermittiung
von Daten oder Dokumenten
(Authentisierung, Signaturerstellung
und- prifung, Ver- und Entschliisse-
lung, Zeitstempel) zum rechtssicheren
und vertraulichen elektronischen Ver-
sand. Diese Aufgabe Ubernimmt eine
virtuelle Poststelle. Mittels eines elek-
tronisches Postfachs kommunizieren die
Birger mit den Behorden, die ihrerseits
elektronische Postfacher bereitstellen.

Kostenpflichtige Dienstleistungen wer-
den dabei Uber ein ePayment-Verfahren
abgerechnet, das die schnelle elektroni-
sche Bezahlung ermdglicht und ver-
schiedene Zahlungsarten unterstiitzt. Im
Hintergrund sichert ein elektronisches
Archiv Uber ein Dokumentenmanage-
mentsystem die revisionssichere, unver-
anderbare Speicherung von Informatio-
nen, die Verwaltung grof3er Informati-
onsmengen und die Ubernahme, Er-
schlieBung und dauerhafte Sicherung
von Dokumenten.

Ein Gewinn fir Burger und Mitarbeiter
der Verwaltung

Bel der Umsetzung des Projekts "Virtuel -
le Birgerdienste/Online Birgeramt” ste-
hen die Birger im Zentrum aler Uber-
legungen. Das Projekt ermdglicht, mit

Blick auf den Kunden mehr Service flr
eine ganze Stadt und schafft es gleich-
zeitig, den birokratischen Aufwand und
die Kosten zu reduzieren. Die Birge-
ramter werden vernetzt, ihre Dienstlei-
stungen vereinfacht und fir jeden zu-
ganglich gestaltet. Mit der Umsetzung
wird sich Berlin zu einer serviceorien-
tierteren Stadt entwickeln und so zum
Vorreiter flr viele andere Stédte in der
Bundesrepublik.
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