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Das Bezirksamt gibt zu den Fragen 1. bis 3. der 0. g. Anfrage wie folgt Auskunft:

Das Bezirksamt verfolgt sehr intensiv das Ziel, die Blrgeramter als Anlaufstelle fir alle
Anliegen der Burgerinnen und Burger weiter zu entwickeln.

Gemeinsam mit der Senatsverwaltung fiir Inneres und Sport und dem Bezirksamt
Tempelhof-Schoneberg wird das Bezirksamt Marzahn-Hellersdorf die Pilotierung von
Blrgerzentren vornehmen.

Das dazu vereinbarte grundsatzliche qualitative Ziel dieses Vorhabens besteht in der
prozessorientierten Organisation zur Blindelung moglichst vieler Dienstleistungen der
Berliner Verwaltung in einem Front-Office, als Bliindelung von Kompetenz unter einem Dach.
Dabei ist sicherzustellen, dass mit den ,Blrgerzentren® die erforderliche gleichrangige
Entwicklung zu den anderen Vertriebswegen (Internet/Online-Angebote;
Telefon/Burgertelefon 115; Post) erreicht wird.

Die ,Blrgerzentren® sollen moglichst einen Grofiteil der am starksten nachgefragten
Verwaltungsleistungen abdecken und sich fir Burgern/innen und Gewerbetreibende als
zentraler personlicher Ansprechpartner fiir zahlreiche Lebenslagen etablieren. Durch diese
Organisation werden die Kunden in deutlich mehr Fallen als gegenwartig nur noch eine
Ortlichkeit aufsuchen missen.

Kernpunkt sowohl fur die prozessorientierte Organisationsentwicklung als auch fur die
Personalentwicklung ist die verbindliche Weiterentwicklung der Front-Back-Office-Struktur in
der Berliner Verwaltung. Neben der Etablierung der ,Blirgerzentren findet ebenfalls eine
Weiterentwicklung des Wissensmanagements (Prozess- und Dienstleistungsdatenbank), des
Birgertelefons 115, der eAkte und der Anwendungsfalle fur den neuen (elektronischen)
Personalausweises in der Verwaltung statt.

In einer ersten Pilotierung wurde im Rahmen des Projekts ,ProDiskurs” in Zusammenarbeit
mit verschiedenen Amtern des Bezirks Marzahn-Hellersdorf ein Prototyp flr Birgerterminals
entwickelt. Seit Mai 2011 steht dieser in den vier Burgeramtern des Bezirks Marzahn-
Hellersdorf fur die Nutzung durch die Blrgerinnen und Blrger bereit und wird insbesondere
fur den angebotenen Terminservice genutzt.

Burgerterminals mit einem hohen Anteil ,Selbstbedienung® sollen zukunftig als Bestandteil
des personlichen Zugangs- bzw. Vertriebsweg im Rahmen des Multikanalansatzes ,One
Stop City“ an ausgewahlten Standorten (in bestehenden ,Blrgeramtern®, zuklnftigen
.Blrgerzentren* oder perspektivisch auch in Bibliotheken oder sonstigen Einrichtungen)
positioniert werden.
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An diesen Burgerterminals kdnnen Informationen zu verwaltungsbezogenen Verfahren
abgerufen werden und Verwaltungsverfahren angestof3en bzw. abgewickelt werden.
Birger/innen kénnen somit unabhangig von den Moglichkeiten der persoénlichen
Kontaktaufnahme oder zu deren Vorbereitung mittels Burgerterminals an die Berliner
Verwaltung herantreten. Dieses Angebot ist damit vorwiegend flr Kunden/innen gedacht, die
keine Méglichkeit besitzen, auf privatem Wege den internetgestiitzten Kontakt zur
Verwaltung Uber das Portal www.berlin.de herzustellen.

Auch Wartezeiten, die in Teilen nicht komplett vermieden werden kénnen, kénnen
kundenseitig fur die Einleitung des gewlnschten Verwaltungsverfahrens genutzt werden
(z.B. Ausfiillen und Absenden eines elektronischen Formulars).

Vor diesem Hintergrund wurde in einer gemeinsamen Arbeitsgruppe (BA Marzahn-
Hellersdorf, LABO, ITDZ und SenIinnSport ZS C) der Entwurf eines weiterfuhrenden
Projektauftrages erarbeitet.

Die Entscheidung hierfur liegt bei der Senatsverwaltung fur Inneres und Sport. Das
Bezirksamt Marzahn-Hellersdorf wird im Rahmen der Pilotierung von Birgerzentren
einbezogen.

Die Burgeramter nehmen alle Formulare, die Burgerinnen und Burger zur Erledigung
gegenuber der Verwaltung einreichen, entgegen.

Es besteht keine Statistik dariiber, wie viel der aus dem Formularserver geladenen und
ausgefiiliten Vordrucke nicht nur maschinenlesbar sind, sondern medienbruchfrei weiter
verarbeitet werden kénnen.

Das Bezirksamt geht davon aus, dass mit der Einflihrung der eAkte (elektronischen Akte)
diesem Anliegen entsprochen werden kann.

Die Einfuhrungsverantwortung liegt hierfur bei der Senatsverwaltung fur Inneres und Sport.

St. Richter
Bezirksstadtrat fur Birgerdienste
und Facility Management
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