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Biirgerimter in Deutschland. Ergebnisse einer bundesweiten Umfrage
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1 Einleitung

Ende der siebziger Jahre entstand in Unna erstmals die Idee eines Burgeramtes. Ausgangs-
punkt der Uberlegungen war die Absicht, die meisten publikumsintensiven Dienstleistungen
fir die Biirger an einer Stelle zu buindeln (Aufgabenintegration), sodass die Biirger fiir die
meisten Dienstleistungen nur ein Amt aufsuchen mussen. Birgerimter bringen die Kommu-
nalverwaltung zudem in die Stadtteile. Wihrend die Verwaltungsaufgaben zentralisiert wer-
den, wird die Verwaltungsorganisation dezentralisiert. In fast allen Biirgerdmtern hat sich ein
kombiniertes Angebot zwischen einem meist im Rathaus ansissigen zentralen Biirgeramt mit
einigen dezentralen Aullenstellen herauskristallisiert.

Obwohl der Modellversuch in Unna grof3e Beachtung fand, gab es in den 1980er Jahren nur
recht wenige Nachfolgemodelle in anderen bundesdeutschen Stidten. Erst Anfang der 90er
Jahre erhielt die Biirgeramtsidee neue Impulse, u. a. durch den bundesweit beachteten Mo-
dellversuch ,,Burgetladen Hagen® (vgl. Killer/Bogumil/Wiechmann 1994, S. 173 ff.) sowie
im Zuge der Diskussion um das ,Neue Steuerungsmodell“ (Bogumil/Kuhl-
mann/Grohs/Ohm 2007; Bogumil/ Grohs/Kuhlmann, 2006). Die Einfiihrung von Biirget-
amtsstrukturen wird als ein wichtiger Fortschritt hin zu einer biirgerfreundlichen Verwaltung
gesehen. Mittlerweile sind die Burgerimter in Kommunen der Regelfall. Seit Mitte der 2000er
Jahre gibt es in nahezu allen Kommunalverwaltungen - zumindest ab 20.000 Einwohnern -
derartige Burgeramtsstrukturen. Eine 2010 durchgefihrte Umfrage im Kommunen tber
20.000 Einwohner in NRW brachte das Ergebnis, dass es in 91% der Kommunen bereits
Burgerimter gab und in weiteren 4% ihre Einrichtung geplant war (Bogumil /Ebinger 2012).

Heute haben sich die Anforderungen an und die Rahmenbedingungen fiir die Arbeit in Bur-
gerimtern verandert. So erschweren u.a. bundesrechtliche Vorgaben die Aufgabenwahrneh-
mung (z.B. beim elektronischen Personalausweis mit erheblichem zusitzlichem Erfullungs-
aufwand fir die Kommunen). Mitunter gibt es Klagen tber eine unbefriedigende Leistungs-
erbringung in Birgerimtern, unverhaltnismal3ig lange Wartezeiten, Schliefungen von de-
zentralen Stadtteileinrichtungen und zunehmende Klagen der Beschiftigten iiber die Arbeits-
bedingungen und tberproportionale Fehlzeiten. Dennoch bleiben die Biirgerimter die wich-
tigste Schnittstelle der Kommunalverwaltung zu den Biirgernl.

Vor diesem Hintergrund wird in einem von der Hans-Bockler-Stiftung geférderten gemein-
samen Forschungsprojekt der Universititen Bochum und Potsdam (2016-2018) eine Be-
standsaufnahme der Situation von Biirgerimtern in Deutschland vorgenommen. Dabei wird
gefragt, welche Verdnderungen es in der Organisation, dem Personal und im Aufgabenprofil
der Biirgerimter gegeben hat und wie sich diese Verinderungen auf die Leistungserbringung
fir die Burger und die Arbeitssituation der Mitarbeiter auswirken? Im Rahmen dieses Pro-
jektes ist Anfang 2017 zunichst eine schriftliche Befragung aller Kommunen tber 15.000
Einwohnern in Deutschland durchgefiithrt worden. Die ersten Ergebnisse dieser Umfrage
werden im Folgenden prisentiert. Im weiteren Projektverlauf werden die Analysen durch
intensive Fallstudien, in denen auch die Mitarbeiter und Biirger in den Fallkommunen befragt
werden, weiter vertieft. Zudem wird besondere Aufmerksamkeit auf die Moglichkeiten der
Digitalisierung von Biirgeramtsleistungen gelegt.

! Im Folgenden wird aus Griinden der besseren Lesbarkeit ausschlieSllich das mannliche Genus ver-
wendet. Die weibliche Form ist dabei immer miteingeschlossen.
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In der erwihnten Umfrage wurden die (Ober-)Burgermeister bzw. Biirgeramtsleiter und Per-
sonalratsvorsitzenden in den Kommunen iber 15.000 Einwohner befragt. Im Vorfeld ist
versucht worden, die Zustimmung der kommunalen Spitzenverbande zur Durchfithrung zu
erhalten. Dies scheiterte jedoch trotz verschiedenster Gesprichsangebote, insbesondere am
Veto des Deutschen Stidtetages, der auch spiter die Kommunen explizit aufrief, sich nicht

Tabelle 1: Riicklaufquoten

Ricklauf in
Befragte Hiufigkeit n Prozent
Personalratsvorsit-
zende 263 746 35,3%
Biirgermeister 221 721 30,7%
Bundeslinder Hiufigkeit n Riicklauf in
Prozent
Baden-Wiirttemberg 58 124 40,8
Bayern 11 57 19,3
Brandenburg 10 29 345
Hessen 29 78 37,2
Mecklenburg-Vor- 3 9 333
pommern
Niedersachsen 15 88 17,0
Nordrhein-Westfalen 62 188 33,0
Rheinland-Pfalz 4 29 13,8
Saarland 3 15 20,0
Sachsen 6 32 18,8
Sachsen-Anhalt 6 19 31,6
Schleswig-Holstein 8 25 32,0
Thiringen 4 26 15,4
N 220 721 30,5
Groflenklassen Hiufigkeit N Riicklauf in
Prozent
Weniger als 25.000 79 297 26,6
Einwohner
Zwischen 25.000 und 94 259 36,3
50.000 Einwohnern
Zwischen 50.000 und 30 90 33,3
100.000 Einwohnern
Mehr als 100.000 Ein- 16 75 21,3
wohner
N 219 721 30,4




an der Umfrage zu beteiligen. Im Ergebnis ist dadurch die Riicklaufquote der Umfrage ne-
gativ beeinflusst worden. Trotz des DST-Vetos wurde eine akzeptable Riicklaufquote erzielt,
die mit 30,7% bei den (Ober-) Birgermeistern bzw. Birgeramtsleitern und mit 35,3% bei
den Personalratsvorsitzenden als fiir sozialwissenschaftliche Erhebungen durchaus gutes Er-
gebnis interpretiert werden kann.

Im Bundeslindervergleich zeigen sich einige Unterschiede im Riicklauf: In Baden-Wiirttem-
berg wurde der hochste Rucklauf erzielt. Zudem sind bezogen auf die Grundgesamtheit die
Kommunen tiber 100.000 Einwohner unterreprisentiert. Allerdings gibt es bei den ,,groflen®
Stidten mit mehr als 100.000 Einwohnern deutliche Unterschiede in der Teilnahmebereit-
schaft von Birgermeistern und Personalratsvorsitzenden. Bei den Personalriten war der An-
teil doppelt so hoch. Dennoch ist bei der Darstellung der Gesamtergebnisse zu berticksich-
tigen, dass die Biirgerimter aus den Kommunen unterhalb von 50.000 Einwohner
Uberreprisentiert sind.

Insgesamt konnte es zudem sein, dass die Befragung (aufgrund der dargestellten schwierigen
Situation beim Feldzugang) einen ,,Positiv-Bias* aufweist, weil moglicherweise tiberpropor-
tional die Kommunen teilgenommen haben, in denen es tendenziell weniger Probleme in
den Burgerimtern gibt, wihrend diejenigen, in denen stirkere Problemlagen bestehen, eher
nicht geantwortet haben. Diese mogliche Verzerrung sollte bei der Interpretation unserer
Daten berticksichtigt werden.



2 Zentrale Ergebnisse
2.1  Zufriedenheit mit der Aufgabenwahrnehmung

Ein zentrales Ziel unseres Vorhabens ist es herauszufinden, wie sich institutionelle Bedin-
gungen, z.B. rechtliche Vorgaben oder Organisationsstrukturen, auf die Arbeitszufriedenheit
der Mitarbeiter im Biirgeramt und die Leistungserstellung fiir die Biirger auswirken. Vor die-
sem Hintergrund fragten wir, wie es um die Zufriedenheit der Mitarbeiter mit der Aufgaben-
wahrnehmung im Birgeramt im Allgemeinen bestellt ist. Die Ergebnisse zeigen, dass der
Groflteil der Befragten in beiden Befragtengruppen entweder sehr oder eher zufrie-
den mit der Aufgabenwahrnehmung ist. Der Anteil der Befragten, welche nicht zufrieden
sind, ist marginal.

Tabelle 2: Wie zufrieden oder unzufrieden sind Sie mit der Aufgabenwahrnehmung
in Threm Biirgeramt ganz allgemein?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
sehr zufrieden 44 5% 33.7%
eher zufrieden 49,5% 57,0%
eher unzufrieden | 5,5% 8,0%
sehr unzufrieden | 0,570 1,2%
N 220 249

Ebenso wollten wir in Erfahrung bringen, was von den Befragten unter einer ,,guten Auf-
gabenwahrnehmung verstanden wird. Zur Veranschaulichung der Befunde wird im Folgen-
den auf sogenannte Profildiagramme zuriickgegriffen, die die Zustimmung zu oder Ableh-
nung von einzelnen Befragungsitems prignant abbilden. Hierzu wird auf der y-Achse das
Befragungsitem dargestellt, wihrend auf der x-Achse der Zustimmungsgrad zu diesem Item
abgebildet wird. Die Zustimmungswerte wurden in Form von arithmetischen Mittelwerten
dargestellt. Dabei gilt in unseren Darstellungen in der Regel, dass je weiter rechts auf der x-
Achse der Zustimmungswert angesiedelt ist, desto hoher ist der Zustimmungswert. Als zu-
siatzliche Orientierung haben wir eine Linie fir den idealen ,,arithmetischen Mittelwert* ein-
gefiigt. Bei einer Skala von vier Zustimmungswerten liegt dieser bei 2,5. Oberhalb dieses
idealen Mittelwertes liegende Zustimmungswerte bedeuten somit ein tiberdurchschnittlich
hohes Ausmal} an Zustimmung. Die genauen Prozentzahlen befinden sich im Anhang.



Abbildung 1: Woran machen Sie eine zufriedenstellende Aufgabenwahrnehmung —
ganz unabhingig von tatsichlichen Fallzahlen — fest?

—— Blrgermeister
— Personalratsvorsitzende

Schnelligkeit in der Bearbetung ]

Cualitat der Leistungen—

Miedrige Zahl an Beschwerden—]

Hohe Blrgerzufrisdenheit=]

Hohe Mitarbeiterzufriedenheit=]

T
1,00 200 3,00 4,00
Mittelwert

1 = sehrunwichtig zu; 2 = eher unwichtig; 3 = eher wichtig; 4 = sehr wichtig

Burgermeister n = 221; Personalratsvaorsitzende n = 248 his 250

Wie sich zeigt, sind alle von uns abgefragten Items aus Sicht der Befragten tiberdurchschnitt-
lich wichtig fiir eine zufriedenstellende Aufgabenwahrnehmung in einem Biirgeramt. Beson-
ders wichtig sind jedoch die Qualitit der Leistungen und eine hohe Burgerzufriedenheit, was
insgesamt eine ausgepriagte Orientierung der Mitarbeiter an den Bedirfnissen der Birger
impliziert. Dabei bestehen in Grof3em und Ganzen keine bedeutenden Unterschiede zwi-
schen den Aussagen der beiden Befragtengruppen. Lediglich eine hohe Mitarbeiterzufrie-
denheit wird von den Personalratsvorsitzenden héher bewertet als von den (Ober-)Burger-
meistern bzw. Burgeramtsleitern.

Differenziert man die Bewertungen nach verschiedenen Dienstleistungen, so zeigt sich, dass
die Aufgabenwahrnehmung in allen Bereichen Gberdurchschnittlich positiv bewertet wird.
Die Differenzen zwischen den Befragtengruppen sind tendenziell nicht signifikant. Lediglich
beim Wohngeld ist ein deutlich kleinerer Anteil der Personalratsvorsitzenden der Ansicht,
dass die Aufgabenwahrnehmung optimal ist.



Abbildung 2: Hier sehen Sie die zehn am héufigsten nachgefragten Dienstleistungen
der Biirgeramter. Wie wiirden Sie ganz konkret die derzeitige Aufgabenwahrneh-
mung durch das Biirgeramt bewerten?

—— Burgermeister
— Personalratsvorsitzende

Passangelegenheiten—

Urkunden {Geburtsurkunde/Eheurkunden) =

Flhrungszeugnis=

An-fAb-Ummeldungen—]

Zeugnisse beglaubigen—

Hundesteusranmeldung=

Anwohnerparkausweis™]

Parkausweis fur Schwerbehinderte]

Wiohngeld—]

Kfz an-fab-iummelden—

1,00 200 300 400
Mittelwert

1= sehr schlecht zu; 2 = eher schlecht; 3 = eher gut; 4 = sehr gut

Birgermeister n = 27 his 217; Personalratsvorsitzende n =37 his 240

Weiterhin wollten wir wissen, welche Faktoren eine gute Aufgabenwahrnehmung aus der
Perspektive der Befragten am stirksten beeinflussen. Zwar werden alle genannten Faktoren
als Gberdurchschnittlich wichtig eingeschitzt, jedoch sind aus der Sicht der Befragten die
Anzahl, Qualifikation und Motivation der Beschiftigten sowie der Informationsfluss zwi-
schen Fihrungskriften und Mitarbeitern von herausragender Wichtigkeit fiir eine gute Auf-
gabenwahrnehmung. Weniger wichtig aus der Sicht der Befragten sind die Grof3e des zur
Verfiugung stehenden Budgets und das Gesundheitsmanagement. Dies ist bemerkenswert,
da vor allem die Anzahl und die Qualifikation der Beschiftigten auch davon abhingig sind,
wie grof3 das Budget ist, das den Biirgerdimtern zur Verfliigung steht.



Abbildung 3: Welche Aspekte sind aus Ihrer Sicht wichtig oder unwichtig, um eine
moglichst gute Aufgabenwahrnehmung zu erreichen?

— Birgermeister
— Perzonalratsvorsitzende
Anzahl der Beschaftigten=|
Qualifikation der Beschaftigten=
Mativation der Beschaftigten
Art und Weise der Amtsflhrung—
Technische Ausstattung—

Griike des zur Verflgung stehenden Budgets=

Angemessene Offnungszeiten—|

Informationsfluss zwischen Mitarbetern und_|
Flhrungskraften

Informationsfluss zwischen Mitarbetern und_
BirgernMunden

Gesundheitsmanagement=]

1,00 2,00 3,00 400
Mittelwert

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

Birgermeister n = 213 his 219; Personalratsvorsitzende n =242 his 247

Zusammenfassend ergibt sich bundesweit ein positives Bild hinsichtlich der Zufriedenheit
der Mitarbeiter mit der Aufgabenwahrnehmung in den Burgerimtern und zwar sowohl sei-
tens der Burgermeister als auch seitens der Personalratsvorsitzenden. Fast 90% der Befragten
sind eher zufrieden oder sehr zufrieden. Die positiven Einschitzungen veridndern sich auch
nicht bei der differenzierten Betrachtung einzelner Aufgabenbereiche. Es sei darauf hinge-
wiesen, dass es beim hier behandelten Fragekomplex nicht um die Arbeitszufriedenheit von
Mitarbeitern geht (siche dazu weiter unten), sondern darum, wie positiv oder negativ die
Aufgabenerledigung des Biirgeramtes aus Sicht von Burgermeister, Birgeramtsleitern und
Personalriten beurteilt wird.

2.2 Arbeitsorganisation

Im Bereich der Arbeitsorganisation haben wir nach der Einfihrung von Terminsprechstun-
den (und mit den damit erzielten Erfahrungswerten), Offnungszeiten, den Verfahren der
Aufgabenwahrnehmung und der Anzahl von Burgeramtseinheiten gefragt. Betrachtet man
zunichst die Offnungszeiten, so wird ersichtlich, dass ungefihr die Hilfte der Biirgerimter
30 bis 39 Stunden pro Woche gedffnet hat. Jeweils ein Viertel hat 20 bis 29 Stunden oder
mehr als 40 Stunden gedffnet. Insgesamt hat sich damit das Modell relativ weitgehender
Offnungszeiten durchgesetzt, denn in knapp 75% der Biirgerimter sind diese tiber 30 Stun-
den die Woche geoffnet.



Tabelle 3: Wie viele Stunden hat Ihr Burgeramt in der Woche geoffnet?

. . Personalrats-
Birgermeister .
vorsitzende
Weniger als 20 Stunden | 1,8% 1,2%
20 bis 29 Stunden 26,5% 24 4%
30 bis 39 Stunden 46,6% 50,4%
Mehr als 40 Stunden 25,1% 24.0%
N 219 246

Bundesweit ist die M6glichkeit, Terminsprechstunden anzubieten noch nicht so verbreitet.
Obwohl mittlerweile schon eine Drittel der Burgeramter diese nutzt, greifen 2/3 der Fille,
also die Mehrheit der Biirgerimter, noch nicht darauf zuriick. In den Grof3stidten mit mehr
als 100.000 Einwohnern werden mehrheitlich Terminsprechstunden angeboten. Dies geben
87,5% der (Ober-)Burgermeister und 65,6% der Personalratsvorsitzenden an.

Tabelle 4: Bieten Sie Terminsprechstunden an?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
Ja 33,5% 37,1%
Nein 66,5% 62,9%
N 218 224

Tabelle 5: Terminsprechstunden aufgeteilt nach Gré3enklassen

Biirgermeister Ja Nein N
Weniger als 25.000 Einwohner 27,8% 72,2% 79
Zwischen 25000 Einwohner 29’00/0 71’00/0 93
und 50.000 Einwohnern

ZWiSChCl’l 50.000 und 100.000 34’50/0 65,50/0 29
Einwohnern

Mehr als 100.000 Einwohner 87,5% 12,5% 16
Personalratsvorsitzende Ja Nein N
Weniger als 25.000 Einwohner 32,9% 67,1% 70
Zwischen ZS.QOO Einwohner 29.3% 70,7% 92
und 50.000 Einwohnern

ZWiSChCl’l 50.000 und 100.000 43’50/0 56,50/0 23
Einwohnern

Mehr als 100.000 Einwohner 65,6% 34.4% 32

Aus Sicht derjenigen Burgeramter, die schon mit Terminsprechstunden arbeiten, bestehen
eine Reihe von Vorteilen im Vergleich zum Geschift mit Spontankunden. So werden als
grofte Vorteile eine Verbesserung der Arbeitsatmosphire, ein weniger tberfiillter Wartebe-
reich und eine bessere Steuerung des Kundenaufkommens gesehen. Die Biirgerimter, wel-
che Terminsprechstunden eingefiihrt haben, sind zudem davon tberzeugt, dass sich die Mit-
arbeiter- und Burgerzufriedenheit erhoht haben. Die Effizienz im Sinne einer héheren An-
zahl bearbeiteter Fille wurde jedoch durch Terminsprechstunden nicht verindert. Insgesamt



sind sich die Personalrite und die Birgermeister in der Einschitzung dieser Sachverhalte
auffallend einig und bewerten die Einfiihrung von Terminsprechstunden sehr positiv.

Abbildung 4: Welche Erfahrungen machen Sie mit Terminsprechstunden (im Ver-
gleich zum Geschift mit Spontankunden)?

—— Burgermeister
— Personalratsvorsitzende

Zahl der hearbeiteten Falle pro StundeMtarbeiter | ;
liegt héher .

Die Arbeftsatmosphare verbessert sich™

Die Arbeitsablaufe fur die Miarbeter sind_|
plankarer

Personalengpésse lassen sich besser_|
ausgleichen

Die Mitarbeiter sind zufriedenar

Dle Birger sind zufriedener]

Der Wartebereich ist weniger voll =]

1,00 200 3,00 400
Mittelwert

1 = trifft nicht zu; 2 = trifft eher nicht zu; 3 = triftt eher zu; 4 = triftt zu

Birgermeister n = B8 his 71, Personalratsvorsitzende n =63 his 79

Insbesondere in groBeren Kommunen verfiigen die Birgerdmter in der Regel tiber Auflen-
stellen. In der folgenden Ubersicht wird die Anzahl der Biirgeramtseinheiten aufgezeigt.
Zwar gibt hier ein Grof3teil der Befragten an, dass nur eine Burgeramtseinheit in ihrer Kom-
mune vorhanden ist (fast 70%). Dies ldsst sich damit erkldren, dass der Anteil der ,,kleineren®
Kommunen in Deutschland insgesamt groBer ist und dass auBlerdem an unserer Befragung
auch tberdurchschnittlich viele ,,kleinere® Kommunen teilgenommen haben.
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Tabelle 6: Wie viele Biirgeramtseinheiten gibt es in Ihrer Stadtverwaltung?

Anzabl | Bigermaister | ot
1 68,2% 59,0%

2 10,0% 9,6%

3 4.3% 7,.9%

4 3,8% 5,2%

5 4.7% 5,2%

6-10 7% 9,5%

11-25 1,8% 2:4%

N 211 229

Vor diesem Hintergrund des tiberproportionalen Anteils ,,kleinerer* Kommunen ist es auch
nicht Gberraschend, dass von einer deutlichen Mehrheit der Kommunen (ca. 90%) angege-
ben wird, dass sich in den letzten funf Jahren die Anzahl der Burgeramtseinheiten nicht ver-
andert hat.

Tabelle 7: Hat sich die Anzahl von Biirgeramtseinheiten in den letzten fiinf Jahren

veriandert?

. ) Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
Gestiegen 3,3% 6,2%
Unverindert | 91,0% 89,9%
Gesunken 5, 7% 4,0%
N 211 227

Betrachtet man nun das Verhiltnis zwischen Aufgabenspezialisierung und Allzustindig-
keit, so wird deutlich, dass Letztere tiberwiegt. In 84% der Biirgerdmter ist jeder Mitarbeiter
allzustindig fur alle Aufgaben. Dies war ein wesentliches Konstruktionselement der Burger-
dmter und scheint es auch zu bleiben. Weiterhin nutzen nach Aussagen der Biirgermeister
mehr als die Hilfte der Burgerimter innerhalb des Schriftverkehrs die eAkte, wobei hier ein
deutlicher Unterschied in der Einschitzung von Biirgermeistern und Personalratsvorsitzen-
den sichtbar wird, denn die Mehrzahl der Personalratsvorsitzenden gibt an, dass keine eAkte
zum Einsatz kommt. Dieser Befund wirft Fragen auf und bedarf der vertieften empirischen
Prifung insbesondere dahingehend, wie stark der Einsatz der eAkte im Schriftverkehr tat-
sachlich ist.
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Tabelle 8: Inwiefern treffen die folgenden Aussagen auf Ihr Biirgeramt zu?

Biirgermeister Ja Nein n
Die Aufgabenerledigung im Biirgeramt erfolgt nach | 54 10y, 73.9% 207
Aufgaben spezialisiert ] '

]eder Mitarbeiter im Biirgeramt ist allzustéindig fur 84.4%, 15.6% 218
alle Aufgaben ’ ’

Innerhalb des Schriftverkehrs kommt die eAkte zum | 54 5% 45.5% 211
Einsatz ’ ’
Personalratsvorsitzende Ja Nein n
Die Aufgabenerledigung im Birgeramt erfolgt nach 28.6% 71.4% 231
Aufgaben spezialisiert ’ ’

Jeder Mitarbeiter im Biirgeramt ist allzustindig fiir | g5 40, 14.6% 240
alle Aufgaben ’ ’
Innerhalb des Schriftverkehrs kommt die eAkte zum 31.2% 68.8% 234

Einsatz

Der letzte Punkt im Bereich der Arbeitsorganisation ist die Frage, ob bei Personalengpissen
Springerdienste eingerichtet werden kénnen. Der Grofteil der Befragten gibt an, dass dies
nicht der Fall ist, was damit zusammenhingen dirfte, dass ein GroB3teil der Befragten tber
keine Auflenstellen verfiigt.

Tabelle 9: Kénnen im Falle von Personalengpissen kurzfristig Springerdienste in Ih-
rem Biirgeramt organisiert werden?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
Ja 38,7% 37, 7%
Nein | 61,3% 62,3%
n 217 231

Zusammenfassend zeigt sich, dass die Allzustindigkeit als wichtiges Gestaltungsmerkmal
in den Biirgerimtern weiter dominiert. Auch weitgehende Offnungszeiten sind nach wie vor
ein wichtiges Gestaltungsmerkmal. Der Anteil von Kommunen, die Terminsprechstunden
eingefiihrt hat, liegt mittlerweile beim einem Drittel. Kommunen, die diesen Schritt gegangen
sind, zeigen sich in der Regel als sehr zufrieden mit den Erfahrungen und sehen vor allem
Vorteile. Sollten Birgerimter kiinftig zunehmend oder vollstindig auf Terminsprechstunden
umstellen, kénnen allerdings Offnungszeiten anders gestaltet werden.
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2.3 Personalsituation und Mitarbeiterzufriedenheit

Eine der zentralen Untersuchungsvariablen unserer Studie ist die Arbeitszufriedenheit der
Mitarbeiter im Biirgeramt. In der folgenden Darstellung sind Faktoren abgebildet, welche
auf diese Einfluss haben konnen. Die Arbeitsbelastung der Mitarbeiter ist aus Sicht der
Befragten aulerordentlich hoch. Birgermeister und Personalrite berichten hier tibereinstim-
mend, dass diese mit einem Anteil von fast 96% (eher hoch oder sehr hoch) sei. Dies ist ein
interessanter Befund angesichts der oben dargestellten gro3en Zufriedenheit mit der Aufga-
benwahrnehmung in den Biirgerimtern und muss im spiteren Projektverlauf vertieft wer-
den. Zugleich wird auch das Qualifikationsniveau der Mitarbeiter als tberdurchschnittlich
hoch eingeschitzt (84%). Der Krankenstand pendelt sich auf einem durchschnittlichen Wert
ein und das Ausmal3 der Personalfluktuation wird nach Ansicht von ca. 25% als eher hoch
oder sehr hoch angesehen.

Abbildung 5: Wie ist es um die Personalsituation in IThrem Biirgeramt hinsichtlich
folgender Aspekte bestellt?

= Blrgermeister
— Personalratsvorsitzende

Arbetshelastung der Mitarbeter—

Krankenstand=]

Personalfluktuation—|

CQualifikationsniveau der Mitarbeiter—

Mittelwert

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

Im Hinblick auf die Arbeitsbelastung wurde zudem gefragt, welche Faktoren auf diese einen
besonders starken Einfluss haben bzw. woher das hohe Ausmal3 an Arbeitsbelastung kommt.
Aus Sicht der Befragten sind fiir die hohe Arbeitsbelastung der Mitarbeiter folgende Fakto-
ren zu nennen: die Arbeitsdichte (Blirgermeister: 82%, eher hoch oder sehr hoch), der Ter-
min- und Zeitdruck (71%), stérende Unterbrechungen in der Arbeit (64%) und der Ge-
rauschpegel in den Rdumlichkeiten (74%). Insbesondere aus Sicht der Personalratsvorsitzen-
den sind auch mangelnde Aufstiegsmoglichkeiten (73%, Birgermeister auch 53%) ein Grund
fiir das Ausmal der Arbeitsbelastung. Andere Faktoren, wie das Betriebsklima, Uberstunden
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und die Flexibilitit der Arbeitsorganisation spielen indes aus Sicht der Befragten keine so

bedeutende Rolle.

Abbildung 6: Wie schitzen Sie das Ausmal} der Arbeitsbelastung der Mitarbeiter im

Biirgeramt Ihrer Stadt hinsichtlich folgender Faktoren ein?

Termin- und Zeitdruck=]

Stérende Unterbrechungen in der Arbeit—
Gerduschpegel in den R&umlichkeiten—]
Haufige Uberstunden—

Schlechtes Betrighsklima—]
Uberforderung mangels Gualifikation—
Mangelnde Aufstiegsmiglichkeiten—]
Arbeitsdichte—]

Birgerunzufriedenheit]

Unflexible Arbettsgestaltung—

Zu wenig eigens Ermessensspielrdume fir die_
Mitarbeiter

—— Burgermeister
— Personalratsvorsitzende

1,00

3,00
Mittelwert

4,00

1= sehr gering; 2 = eher gering; 3 = eher hoch; 4 = sehr hoch

Birgermeister n = 208 bis 218; Personalratsvorsitzende n =219 bis 239

Hinsichtlich der Mitarbeiterzufriedenheit gibt die deutliche Mehrheit der Befragten an,
dass diese sehr gut ist. Dies ist vor dem Hintergrund der bereits konstatierten hohen Arbeits-
belastung der Mitarbeiter im Biirgeramt bemerkenswert und bedarf tiefergehender Untersu-
chung. Allerdings werden hier auch das erste Mal stirkere Differenzen zwischen Burgermeis-
tern und Burgeramtsleitern einerseits und Personalratsvorsitzenden andererseits deutlich. So
geben 29,5% der Personalratsvorsitzenden an das die Mitarbeiter im Birgeramt eher unzu-
frieden sind, wiahrend nur 17,5% der Biirgermeister und Burgeramtsleiter dies tun. Dement-
sprechend geben auf Seiten der Personalratsvorsitzenden ca. 10% weniger an, dass die Mit-

arbeiter | eher zufrieden® sind.
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Tabelle 10: Wie beurteilen Sie die Mitarbeiterzufriedenheit im Biirgeramt ihrer Stadt?

. . Personalrats-
Biurgermeister .
vorsitzende
sehr unzufrieden | 0,9% 2.9%
cher unzufrieden |17,5% 29.5%
eher zufrieden 71,9% 61,8%
sehr zufrieden 9,7% 5,8%
N 217 241

Bei der Frage, ob sich die Mitarbeiterzufriedenheit in den letzten funf Jahren verdndert hat,
bestehen niedrigere Differenzen zwischen Butgermeistern/Burgeramtsleitern und Personal-
ratsvorsitzenden. 37,2% bzw. 38,3% der Befragten sehen hier keine Verinderungen. 24,8
bzw. 20,8% sehen sogar eine Zunahme der Mitarbeiterzufriedenheit. Allerdings konstatieren
immerhin auch 28% der Biirgermeister und Biirgeramtsleiter sowie 32,5% der Personalrats-
vorsitzenden, dass die Mitarbeiterzufriedenheit in den letzten funf Jahren etwas abgenom-
men hat. Hier sind weitere Auswertungen notig angesichts der oben dargestellten hohen Ar-
beitsbelastungen der Mitarbeiter. Zudem kénnen spiter iiber die Fallstudien die Mitarbeiter
selbst befragt werden.

Tabelle 11: Wie hat sich die Mitarbeiterzufriedenheit in den letzten fiinf Jahren ver-
andert?

Biirgermeister Persgnalrats—
vorsitzende

stark zugenommen 6,4% 2,1%

etwas zugenommen | 24,8% 20,8%

unverindert 37,2% 38,3%

etwas abgenommen | 28,0% 32,5%

stark abgenommen 3,7% 6,3%

N 218 240

Das Qualifikationsniveau der Mitarbeiter wird von den Befragten weitgehend positiv bewer-
tet. Die deutliche Mehrheit der Befragten gibt an, dass das Qualifikationsniveau angemessen
ist und dass die Mitarbeiter tiber einen grof3en Erfahrungsschatz auf ihrem Arbeitsgebiet
verfiigen. Die Mehrheit der Befragten ist zudem der Auffassung, dass die Mitarbeiter Fort-
und Weiterbildungsangebote regelmifB3ig nutzen. Dagegen sind mehrsprachige Mitarbeiter,
die speziell fir die Kommunikation mit auslindischen Burgern eingesetzt werden kénnten,
aus Sicht der Befragten eher selten im Burgeramt beschiftigt.
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Abbildung 7: Wie beurteilen Sie die Qualifikation der Mitarbeiter in Threm Biirger-
amt hinsichtlich folgender Aspekte?

=~ Burgermeister
— Personalratsvorsitzende

Das Qualifikationsniveau der Mitarbeiter ist flr die_
Aufgabenerledigung angemessen

Die Mitarbeiter verflgen Gber grofte Erfahrungen_|
in ihrem Aufgabengehiet

Wir haben mehrsprachige Mitarbeiter, die mit
Blrgern mit Migrationshintergrund kommunizieren=
kénnen

Die Mitarbeiter nutzen Fort- und_|
Weiterbildungsangehote regelmaiig

T |
1,00 2,00 3,00 4,00
Mittelwert

1 = trifft nicht zu; 2 = trifft eher nicht zu; 3 = triftt eher zu; 4 = triftt zu
Birgermeister n = 219 his 220; Personalratsvorsitzende n =228 bis 240
Weiterhin haben wir nach einigen Einstellungsmustern des Personals im Biirgeramt gefragt.
Die Mehrheit der Befragtengruppen ist der Ansicht, dass die Mitarbeiter im Burgeramt leis-

tungsorientiert, kundenorientiert und teamorientiert handeln. Weiterhin wird ihnen attestiert,
dass sie offen fiir Neuerungen sind.
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Abbildung 8: Bewerten Sie bitte folgende Aussagen zur Organisationsstruktur in Ih-
rem Biirgeramt!

— Birgermeister
— Perzonalratsvorsitzende

Die Mitarbeiter handeln lzistungsorientiert=]

Die Mitarbeter handeln kundenarientiert=]

Die Mitarbeiter sind offen fir Neuesrungen=

Die Mitarbeiter hanceln teamarientiert=]

1,00 2,00 3,00 4,00

Mittelwert
1 = trifft nicht zu; 2 = trift eher nicht zu; 3 = trft eher zu; 4 = tnft zu
Birgermeister n = 213 his 220; Personalratsvorsitzende n =229 his 242

Zusammenfassend zeigt sich, dass die Arbeitsbelastung der Mitarbeiter aus Sicht von Biir-
germeistern und Personalriten sehr hoch ist. Wesentliche Ursachen liegen in den Faktoren
Arbeitsdichte, Termin- und Zeitdruck, in stérenden Unterbrechungen der Arbeit sowie im
Geriuschpegel in den Raumlichkeiten (hidufig Grofiraumbiiros). Dennoch gibt es aus der
Sicht der Befragten eine hohe Mitarbeiterzufriedenheit (Birgermeister zu 80%, Personalrite
65%). Knapp ein Drittel der Befragten ist der Meinung, dass diese in den letzten fiinf Jahren
etwas abgenommen hat. Sowohl das Qualifikationsniveau als auch die Einstellungen der Mit-
arbeiter (leistungs-, kunden- teamorientiert) werden gelobt. Die Zustimmungswerte liegen
hier tiberall zwischen 80% und 90%.

2.4  Personalausstattung

Anhand der Vollzeitiquivalente kann gemessen werden, wie es um die Personalausstattung
in den Burgerdmtern bestellt ist. Es wird deutlich, dass die Mehrheit der Birgerimter weniger
als finf oder funf bis 14 Vollzeitiquivalente zur Verfugung hat. Hier spiegelt sich sichtbar
die Verteilung der Teilnehmerkommunen nach GréBenklassen wider (,,Kleine-Kommunen-
Bias®; sieche oben). Inwieweit sich eine eventuelle Unterausstattung erkennen ldsst, kann
durch eine Differenzierung nach Gré3enklassen in Verbindung mit den Vollzeitiquivalenten
festgestellt werden. Dies ist jedoch nicht Bestandteil dieses Ergebnisberichtes und bleibt wei-
tergehenden Analysen vorbehalten.
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Tabelle 12: Uber wie viele Vollzeitiquivalente verfiigt Ihr Biirgeramt aktuell?

Biirgermeister Perspnalrats—
vorsitzende

weniger als 5 |40,1% 37,4%

5 bis 14 47,5% 44.1%

15 bis 34 7,4% 9,7%

35 bis 70 2,3% 5,0%

71 bis 100 1,4% 2.1%

mehr als 100 | 1,4% 1,7%

N 217 238

Aus der Perspektive der Mehrheit der Befragten bestehen keine Probleme bei der Besetzung
von Vollzeitiquivalenten im Biirgeramt. Die Personalratsvorsitzenden sind hier jedoch skep-
tischer als die Biirgermeister bzw. Biirgeramtsleiter. Auch dieser Punkt bedarf einer differen-
zierteren kausalen Analyse, die jedoch nicht Bestandteil dieses Berichts ist.

Tabelle 13: Hat das Biirgeramt Schwierigkeiten, simtliche VZE zu besetzten?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
Ja 4.7% 8,3%
cher ja 15,8% 21,4%
eher nein 34,4% 35,8%
Nein 45,1% 34.5%
N 215 229

In der folgenden Tabelle wird aufgezeigt, inwieweit sich die Anzahl der Vollzeitiquivalente
in den letzten finf Jahren verindert hat. Eine knappe Mehrheit der Befragten gibt an, dass
die Vollzeitiquivalente unverindert geblieben sind. Weiterhin sind 24,7% der Blirgermeister
bzw. Burgeramtsleiter und 23,5% der Personalratsvorsitzenden der Auffassung, dass die
Vollzeitiquivalente sogar zugenommen haben, wohingegen 21,4% der Burgermeister bzw.
Biirgeramtsleiter und 22,7% der Personalratsvorsitzenden eine Abnahme konstatieren.

Tabelle 14: Hat sich die Zahl der Vollzeitiquivalente im Biirgeramt in den letzten
finf Jahren veriandert?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
Abnahme 21,4% 22, 7%
unverindert | 54,0% 53,8%
Zunahme 24.7% 23,5%
N 215 238

Diejenigen Befragten, welche angegeben haben, dass es zu einer Abnahme der Vollzeitiqui-
valente gekommen ist (insgesamt 1/5 der Befragten), wurden weiterhin danach gefragt, wel-
che Griinde zu dieser Abnahme fiithrten. Als wichtigster Grund werden hier von immerhin
47,8% der Birgermeister bzw. Biirgeramtsleiter und 49,1% der Personalratsvorsitzenden Fi-
nanzprobleme der Kommune genannt. Andere mogliche Griinde sind vor allem aus der Sicht
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der Birgermeister und Biirgeramtsleiter von deutlich untergeordneter Bedeutung. Lediglich
die ricklaufige Einwohnerzahl wird von 21,7% der Biirgermeister und Biirgeramtsleiter noch
als vergleichsweise wichtiger Grund angegeben.

Anders stellt sich das Bild bei den Personalratsvorsitzenden dar. Immerhin 32,7% von ihnen
sehen den vermehrten Stellenbedarf in anderen Bereichen der Stadtverwaltung und 25,5%
die Vorgaben der Kommunalaufsicht als bedeutende Griinde fir die Abnahme von Vollzeit-
aquivalenten an.

Tabelle 15: Welche Griinde liegen der Abnahme der Vollzeitiquivalente iiberwiegend
zugrunde?

Biirgermeister Antworten Fille n=46
n Prozent Prozent
Finanzprobleme der Kommune 22 28,9% 47,8%
Vorgaben der Kommunalaufsicht 7 9,2% 15,2%
Riicklidufige Einwohnerzahl 10 13,2% 21,7%
nderen Bercichen der Sudmernatomg |2 |00 [109%
Mangelnde Auslastung der Beschiftigten 5 6,6% 10,9%
Verstirkter Einsatz von E-Government 7 9,2% 15,2%
Reduktion der AuBlenstellen des Biirgeramts 4 5,3% 8,7%
Sonstiges 16 21,1% 34.8%
Personalratsvorsitzende Antworten Fille n=55
n Prozent Prozent
Finanzprobleme der Kommune 27 30,3% 49.,1%
Vorgaben der Kommunalaufsicht 14 15,7% 25,5%
Riickldufige Einwohnerzahl 7 7,9% 12,7%

Stellenabbau durch vermehrten Stellenbedarf in

anderen Bereichen der Stadtverwaltung 18 120.2% 32,7%
Mangelnde Auslastung der Beschiftigten 1 1,1% 1,8%
Verstirkter Einsatz von E-Government 1 1,1% 1,8%
Reduktion der Aulenstellen des Biirgeramts 3 3,4% 5,5%
Sonstiges 18 20,2% 32,7%

(Mehrfachnennungen méglich)

Im Hinblick auf die Folgen des Stellenabbaus werden bemerkenswerte Differenzen zwischen
den Einschitzungen der Personalratsvorsitzenden und der Biirgermeister und Birgeramts-
leiter deutlich. Generell schitzen die Personalratsvorsitzenden die Effekte der Abnahme der
Vollzeitiquivalente stirker ein als die Biirgermeister und Burgeramtsleiter. Die Mehrheit der
Birgermeister und Biirgeramtsleiter gibt an, dass sich die Bearbeitungszeit nicht erhéht hat,
dass es zu keiner Verlingerung von Bearbeitungszeiten kam und dass sich die Servicequalitit
nicht verschlechtert hat. Die Mehrheit der Biirgermeister bzw. Biirgeramtsleiter ist somit der
Ansicht, dass die Abnahme der Vollzeitiquivalente zumindest in den von uns angegeben
Bewertungsdimensionen keine sptirbaren Effekte hatte. Lediglich eine Arbeitsverdichtung
tir die Mitarbeiter und eine Belastung des Arbeitsklimas sieht die Mehrheit der Biirgermeis-
ter und Birgeramtsleiter als Konsequenz. Dagegen konstatiert die Mehrheit der Personal-
ratsvorsitzenden eine Erhohung von Bearbeitungszeiten, eine Verlingerung von Wartezeiten
und eine Verschlechterung des Arbeitsklimas als Konsequenzen der Abnahme von Vollzeit-
dquivalenten.
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Abbildung 9: Welche Folgen haben sich aus dem Abbau der VZE ergeben?

Bearheitungszet einzelner Leistungen erhihte_J
sich

Servicequaltat flr die Barger verschlechterte
sich N

YWerlangerte Wartezeiten fur die Blrger— |

Das Arbeitsklima im Blrgeramt wurde belastet— \
%\

Arbeitsverdichtung fur dis Mitarbeter=]

= Blrgermeister
— Personalratsvorsitzende

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

1 = trifft nicht zu; 2 = trift eher nicht zu; 3 = trifft eher zu; 4 = trifft zu

Birgermeister n = 42 bis 44; Personalratsvorsitzende n =52 his 54

Ebenso haben wir diejenigen Befragten, welche angaben, dass die Vollzeitiquivalente zuge-
nommen haben, danach gefragt, welche Ursachen dieser Zunahme zugrunde lagen. Die
Mehrheit der Befragten gibt an, dass soziodemografische und rechtliche Grinde ausschlag-
gebend sind. Dagegen wird der Ausbau der Servicequalitit fir die Biirger nur von einer Min-

derheit als Grund fir die Zunahmen von VZE genannt.
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Tabelle 16: (Zunahme der VZE): Welche Griinde liegen der Zunahme der Vollzeit-
dquivalente Giberwiegend zugrunde?

Biirgermeister Antworten Falle n=53
N Prozent | Prozent
Die Einwohnerzahl wichst 29 28,4% 54,7%
Vorgaben aus rechtlichen Regelungen 30 29,4% 56,6%
Ausbau der Servicequalitit fur die Burger 24 23,5% 45,3%
Sonstiges 19 18,6% 35,8%
Personalratsvorsitzende Antworten Fille n=60
N Prozent | Prozent
Die Einwohnerzahl wichst 36 29,5% 60,0%
Vorgaben aus rechtlichen Regelungen 43 35,2% 71.7%
Ausbau der Servicequalitit fiir die Biirger 29 23,8% 48,3%
Sonstiges 14 11,5% 23,3%

(Mehrfachnennungen mdéglich)

Bei den Folgen der Zunahme der Vollzeitiquivalente gibt die Mehrheiten der Blirgermeister
und Birgeramtsleiter und Personalratsvorsitzenden an, dass es zu einer Verkirzung von
Wartezeiten fir die Burger, zu einer Verbesserung des Arbeitsklimas oder einer Verbesse-
rung der Servicequalitit fir die Biirger gekommen ist. Beztiglich der Verringerung von Be-
arbeitungszeiten und einer Abnahme der Arbeitsdichte fiir die Mitarbeiter ist man jedoch
mehrheitlich skeptisch. Insbesondere bei den Bearbeitungszeiten musste allerdings noch ge-
nauer betrachtet werden, inwiefern eine Zunahme von Personal oder andere organisatorische
MaBnahmen einen Einfluss auf diese haben kénnten. Es kann auch sein, dass die Arbeits-
prozesse, z.B. Einzelfallbearbeitung nur durch einzelne Mitarbeiter dazu fiihren, dass eine
Zunahme von Vollzeitiquivalenten keinen Einfluss auf die Bearbeitungszeit hat. Auflerdem
gibt es im Birgeramt auch Arbeitsaufgaben, deren Bearbeitungszeit nicht nur vom Personal
vor Ort abhingig ist, sondern auch von anderen Dienststellen, bspw. die Beantragung von
Personalausweisen.
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Abbildung 10: Welche Folgen haben sich aus der Zunahme der VZE ergeben?

= Birgermeister
— Personalratsvorsitzende

Die Bearbetungszeit einzelner Leistungen_J

verringerte sich \\
\ \
Die Servicequalitat flr die Blrger verbesserte b
ich
I

sic
Yerklrzte Wartezeten fir die Blrger—

Das Arbeitsklima im Blrgeramt hat sich_J
verbessert

Abrnehmende Arbetsdichte fir die Mitarbeiter=]

]
1,00 2,00 300 400
Mittelwert

1 = trifft nicht zu; 2 = trifft eher nicht zu; 3 = triftt eher zu; 4 = trift zu

Burgermeister n = 46 his 51, Personalratsvorsitzende n =49 his 56

Zusammenfassend ergibt sich hinsichtlich der Personalausstattung der Burgerimter kein
einheitliches Bild. Jeweils etwas mehr als 1/5 der Befragten sieht eine Zunahme oder einen
Riickgang der Beschiftigten in den letzten fiinf Jahren. 55% der Befragten geben an, dass die
Situation unverdndert ist. Griinde fur den Abbau von Beschiftigung liegen in Finanzprob-
leme der Kommunen oder in einem erhéhten Bedarf in anderen Bereichen der Kommunal-
verwaltung. Wahrend die Birgermeister der Auffassung sind, dass dies insbesondere zu einer
Arbeitsverdichtung (77%), mehrheitlich aber nicht zu einer Verlingerung von Wartezeiten
(48%) oder zu einer Verschlechterung der Servicequalitit (26%) gefthrt hat, sind die Perso-
nalrite hier deutlich skeptischer und sehen neben der Arbeitsverdichtung (90%) vor allem
eine Verlingerung von Wartezeiten (80%) und eine Verschlechterung des Arbeitsklimas
(70%) als Konsequenzen des Beschiftigungsabbaus. Griinde fir den Ausbau von Beschifti-
gung liegen vor allem im Anwachsen der Einwohnerzahl und in neuen rechtlichen Regelun-
gen (wie z.B. die Einfiihrung des elektronischen Personalausweises, andere Anderungen im
Meldegesetz).
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2.5  Biirgerorientierung

Was erwarten die Biirger von der Kommunalverwaltung? Welche Anspriiche haben sie?
Uber diesen Punkt existieren vielfiltige Vermutungen im politischen und wissenschaftlichen
Raum, allerdings relativ wenige empirische Untersuchungen, in denen die Biirger selbst nach
der Wichtigkeit einzelner Gestaltungsmerkmale von Buirgerfreundlichkeit befragt wurden. In
einer friheren Bevolkerungsumfrage in Hagen (1992) und in Detmold (2000) hatten die Biir-
ger die Moglichkeit, verschiedene Merkmale von Kunden- und Biirgerorientierung zu be-
werten. Dabei gab es ein relativ stabiles Bild in der Einschitzung der Wichtigkeit bestimmter
Elemente von Birger- und Kundenorientierung (vgl. Bogumil u.a. 1993; Bogumil/Kifller
2000). Wir haben bei unserer Umfrage nun die zehn Indikatoren der damaligen Untersu-
chungen repliziert und um drei neue Indikatoren erginzt (iiber Datenschutz informieren,
Bereitstellung von Informationen im Internet, Abwicklung von Dienstleistungen im Inter-
net).

Befragt wurden nun nicht die Biirger (dies ist in einem spateren Schritt vorgesehen), sondern
die Burgermeister und Personalrite. Sie wurden danach gefragt, welche Faktoren fur ein biir-
gerfreundliches Biirgeramt wichtig sind und im zweiten Schritt, inwieweit diese Forderungen
auch erfillt sind (Abbildung 8). Alle Gestaltungselemente von Burgerfreundlichkeit werden

Abbildung 11: Fiir wie wichtig oder unwichtig halten Sie die folgenden Forderungen
an ein biirgerfreundliches Biirgeramt?

—— Blrgermeister
— Personalratsvorsitzends
freundliche, hilfshereite Mitarbeiter—
gute Beratung—
gute Erreichbarket—
Barrierefreiheit=]
“erstandlichkeit von Formularen § Antragen—

Erledigung verschiedener Angelegenheiten in_|
einer Anlaufstelle

angenehme Raumlichketen—]

kurze Wartezeiten—

schnelle Bearbeitungszeten—

Bereitstelung von Informationen im Internet=|
Hilfestellung bei der Formularausflllung=

Abwicklung von Dienstleistungen im Internet=]

Uker Datenschutz informieren—]

I T
1,00 2,00 3,00 4,00

Mittelwert
1 = unwichtig; 2 = eher unwichtig; 3 = eher wichtig; 4 = wichtig
Biorgermeister n = 212 his 218; Personalratsvorsitzende n =236 his 243

als iiberdurchschnittlich wichtig erachtet. Durchaus nicht unihnlich zu den oben erwihnten
Umfragen werden jedoch einige Faktoren als besonders wichtig angesehen, wie insbesondere
(in dieser Reihenfolge) freundliche Mitarbeiter (Buirgermeister:95% Zustimmung als ,,wich-
tig*), gute Beratung (93%), Barrierefreiheit, gute Erreichbarkeit (beide ca. 85%), die Ver-
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standlichkeit von Formularen und Antrigen (72%), die Erledigungen verschiedener Angele-
genheiten in einer Anlaufstelle (65%), angenehme Raumlichkeiten (56%), kurze Wartezeiten
(53%), schnelle Bearbeitungszeiten sowie Hilfestellung bei der Formularausfillung (beide
49%). Diese Rangfolge entspricht, bis auf wenige Ausnahmen (gute Erreichbarkeit und an-
genchme Ridumlichkeiten aus der Sicht der Biirgermeister und Personalrite heute wichtiger,
kurze Wartezeiten ,,unwichtiger), den Ansichten der Biirger aus den erwihnten Burgerum-
fragen. Die neuen Gestaltungselemente werden insgesamt als deutlich weniger wichtig emp-
funden: Bereitstellung von Informationen im Internet (54%), Information iiber Datenschutz
(33%), Abwicklung von Dienstleistungen im Internet 31%.

Fragt man, inwieweit diese Anforderungen in den Biirgerimtern tatsichlich realisiert sind, so
werden Unterschiede deutlich. Barrierefreiheit, gute Erreichbarkeit, freundliche und hilfsbe-
reite Mitarbeiter und gute Beratung sehen die Befragten auf sehr starkem Niveau als erftllt
an (alle 65% Zustimmung fir ,,vollstindig realisiert®). Die schlechtesten Werte (,,vollstindig

Abbildung 12: Inwieweit sind diese Forderungen Ihrer Meinung nach in Ihrem Biir-
geramt realisiert?

— Blrgermeister
— Personalratsvorsitzende
freundliche, hilfshereite Mitarbeiter—]
gute Beratung=
gute Erreichbarket=
Barrierefreiheit—]
kurze Wartezeiten—

schnelle Bearbettungszeiten=

Hilfestellung bei der Formularausfillung—

Erledigung verschiedener Angelegenheiten in_|
einer Anlaufstelle

Beretstelung von Informationen im Internet=|
Verstandlichkeit von Formularen § Artragen—
Uber Datenschutz informieren—

angenehme Raumlichketen=|

Abwicklung von Dienstleistungen im Internet—

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

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

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

realisiert) erhalten die Abwicklung von Dienstleistungen im Internet (8%), die Verstind-
lichkeit von Formularen (16%) sowie Information tiber Datenschutz (20%), angenehme
Raumlichkeiten (23%) sowie Bereitstellung von Informationen im Internet (26%). Deutlich
wird aber auch, dass die aus der Sicht von Biirgermeistern und Personalriten wichtigsten
Forderungen an ein burgerfreundliches Burgeramt am ehesten als realisiert gelten. Es wird
im Verlaufe des Projektes von Interesse sein, wie die Biirger dies beurteilen.

Zusammenfassend zeigt sich, dass die aus der Sicht der Biirgermeister und Personalrite
wichtigsten Gestaltungselemente von Birgerorientierung auch weitgehend realisiert sind
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(vollstindig und eher realisiert zusammengenommen). Wie schon in friheren Biirgerumfra-
gen ermittelt, sind dies freundliche Mitarbeiter, gute Beratung, Barrierefreiheit, gute Erreich-
barkeit und die Verstindlichkeit von Formularen und Antrigen. Bemerkenswert ist, dass
neue Aspekte burgerorientierten Verwaltungshandelns, die insbesondere im Zusammenhang
mit der Digitalisierung der 6ffentlichen Verwaltung diskutiert werden (sieche weiter unten),
von den Befragten als tendenziell als weniger wichtig fir eine biirgerorientierte Leistungser-
bringung eingeschitzt werden und dementsprechend auch nachrangig in der tatsichlichen
Umsetzung sind.

2.6  Digitalisierung von Biirgeramtsleistungen

Beziiglich der Digitalisierung von Dienstleistungen im Biirgeramt kann zwischen drei Funk-
tionen unterschieden werden (EU-Kommission 2010): der Online-Verfugbarkeit von Infor-
mationen, der teilweisen Online-Erledigung sowie der Moglichkeit, Dienstleistungen voll-
stindig online abzuschlieBen (Transaktion bzw. Vollintegration). In den folgenden Tabellen
wird aufgezeigt, wie weit die Digitalisierung in verschiedenen Bereichen aus Sicht der Befrag-
ten im Burgeramt fortgeschritten ist. Deutlich wird, dass in den meisten Bereichen Informa-
tionen online verfigbar sind. Die vollstindige Online-Erledigung bildet eher die Ausnahme;
in einigen Bereichen ist jedoch eine teilweise Erledigung online bereits moglich.

Tabelle 17: Welche Aufgaben Ihres Biirgeramtes sind inwieweit digitalisiert?

Online sind kar}n tell_. .. .
. weise online | ldsst sich on-
.. . Informatio- . )

Biirgermeister N etledigt wer- |line final ab- |n

nen verflg- .

bar den (Formu- |schliefen

lare, E-Mails)

Passangelegenheiten 86,7% 20,5% 2,4% 210
Urkunden (Geburtsurkunden/ 67.3% 43,6% 9.9% 101
Eheurkunden)
Fihrungszeugnis 75,1% 25,9% 23.4% 205
An- /Ab- /Ummeldungen 79,5% 39,0% 2,9% 205
Zeugnisse beglaubigen 95,5% 7,9% 0,6% 178
Hundesteueranmeldung 79,7% 33,1% 5,9% 118
Anwohnerparkausweis 81,0% 27,4% 8,3% 84
Parkausweis fiir Schwerbehin- 90,8% 18,4% 0.0% g7
derte
Wohngeld 85,2% 29,6% 0,0% 54
Kfz an-/ab-/ummelden (nur | g5 30, 33,3% 10,4% 48
Kreisstidte)

(Mehrfachnennung moglich) Alle Angaben als Prozent der Fille; die Summe der Anteilswerte kann
somit mehr als 100% ergeben.

So geben 43,6% der Birgermeister und Burgeramtsleiter an, dass die Beantragung von Ut-
kunden bereits teilweise online erledigt werden kann. Bei den Fihrungszeugnissen geben
sogar 23,4% an, dass sich deren Beantragung online final abschlieBen lisst. Voraussetzung
hierzu wire allerdings eine Online-Identifizierung, da man diese fiir die Beantragung von
Fuhrungszeugnissen benotigt. Auch Angelegenheiten wie An-/Ab- und Ummeldungen oder
die Hundesteueranmeldung lassen sich teilweise online erledigen. Bemerkenswert ist, dass es
bei Parkausweisen fiir Schwerbehinderte iiberwiegend nur Informationen im Internet gibt,
aber eine Online-Erledigung eher selten moglich ist. Gerade in diesen Fallen wiren aber
Moglichkeiten der Online-Bearbeitung fiir die Biirger besonders wichtig. Von zentraler Be-
deutung ist zudem, inwieweit Online-Dienstleistungen, wenn sie zur Verfigung stehen, auch
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genutzt werden, was ein Hinweis auf ihre Nutzerfreundlichkeit ist. Hierzu werden die Fall-
studien weitergehende Erkenntnisse liefern.

Zusammenfassend zeigt sich, dass zwar zu allen wichtigen Birgeramtsleistungen online
Informationen zur Verfiigung stehen und z.T. auch online Vorbereitungen und Auskinfte
Uber die Dienstleistungen erfolgen kénnen. Der Anteil der online abschlieSend zu erledigen-
den Aufgaben ist aber nach wie vor sehr gering. Dies liegt sicherlich nicht zuletzt an den
rechtlichen Rahmenbedingungen, die es nur in sehr wenigen Aufgabenbereichen ermégli-
chen, ohne Identifizierung die Dienstleistung zu erhalten (vgl. KGST 2017: 43f.), und die
nach wie vor in vielen Bereichen mit Schriftformerfordernissen und Dokumentationspflich-
ten verbunden sind. Weitere Erkliarungsfaktoren sind technische Hiirden, wie etwa das Feh-
len eines Online-Bezahlsystems, oder finanzielle Restriktionen in den Kommunen, die einer
umfassenden Digitalisierung von prinzipiell onlinefdhigen Dienstleistungen im Wege stehen.
Diese Punkte werden in den Fallstudien vertieft.

2.7 Verinderungen in den letzten fiinf Jahren

Da die Umfrage in den Birgerimtern die Situation zu einem bestimmten Zeitpunkt abfragt
und wir Gber keine zeitnahen Vergleichsdaten verfiigen, haben wir nachgefragt, inwieweit
sich bestimmte Aspekte im Burgeramt in den letzten finf Jahren verindert haben.

Abbildung 13: Inwiefern haben sich in Ihrem Biirgeramt in den letzten fiinf Jahren
die folgenden Aspekte veriandert?

= Blrgermeister
— Personalratsvorsitzende
Anzahl der zu erledigenden Aufgakben—
Arbetsverdichtung fir die Mitarbeiter—]
Beratungsintensitat=
Komplexitdt der Rechtsmaterie—
Steigender Aufwand zur Erflllung der Aufgakben—
Steigende Anspriche der Blrger—
Servicegualitat—]
Werfahrensdauer
Personalausgaken=|

Sachausgaben—]

Ausdehnung der Offnungszeten

Mitarbeiterqualifikation—|

1,00 200 3,00 400 500
Mittelwert

1 = stark abgenommen; 2 = etwas abgenommen ; 3 = unverdndert; 4 = etwas zugenommen; 5= stark zugenommen

Birgermeister n = 216 his 219; Personalratsvorsitzende n =236 bis 240
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Aus Sicht der Befragten hat sich insbesondere der Arbeitsaufwand im Biirgeramt deutlich
erhoht. So wird angegeben, dass die Anzahl der zu erledigenden Aufgaben, die Arbeitsver-
dichtung fur die Mitarbeiter, die Beratungsintensitit, die Komplexitit der Rechtsmaterie und
die Anspriiche der Birger zugenommen haben, jeweils mit Anteilen von tber 80% (,,stark
zugenommen‘ und ,,etwas zugenommen‘ zusammen). Biirgermeister und Personalrite sind
sich hier weitgehend einig. Insgesamt wird also ein deutlich steigender Aufwand zur Erftl-
lung der Aufgaben festgestellt. Die Aspekte, welche eine Anpassung an diesen gestiegenen
Arbeitsaufwand (Inputs) anzeigen, haben sich aus Sicht der Befragten zwar auch verstirkt
(Zunahme der Personalausgaben, Sachausgaben, Mitarbeiter-qualifikation). Jedoch erfolgte
dieser Zuwachs nicht in dem hohen Ausmal3, wie sich der Arbeitsaufwand und das Arbeits-
volumen (Output) erh6ht haben. Dennoch wird eine Zunahme der Servicequalitit konsta-
tiert und es sind in der knappen Mehrheit der Kommunen auch die Offnungszeiten ausge-
dehnt worden. Folglich konnten trotz erhéhter Anforderungen, Arbeitsverdichtung und Be-
ratungsintensitit bei gleichzeitig nur moderat gestiegenen Ressourcen dennoch Qualitdtsge-
winne und eine Ausweitung des Leistungsangebots (Offnungszeiten) realisiert werden, auch
wenn die Verfahrensdauer etwas zugenommen hat. Dies konnte im Ergebnis als Produktivi-
tatssteigerung der Biirgerimter interpretiert werden.

2.8  Sonstige Rahmenbedingungen
Bei der Frage danach, welche Akteure fiir die Ausgestaltung des Biirgeramtes am wichtigsten
sind, ergibt sich ein eindeutiges Bild. Vor allem die Mitarbeiter im Biirgeramt und die Leitung

des Burgeramtes werden als die wichtigsten Akteure betrachtet. Mit einigem Abstand folgen
die Birger, das zustindige Dezernat und der Hauptverwaltungsbeamte.
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Abbildung 14: Wie wichtig sind die folgenden Akteure bei der Ausgestaltung des
Biirgeramtes?

— Birgermeister
— Perzonalratsvorsitzende

Hauptverwatungsbeamter]

Zusténdiger Dezernent=]

Amtsleitung ]

Mitarbeiter des Burgeramtes—]

Personalrat =

Parteien der Kommunalvertretung =]

Birger—

1,00 2,00 3,00 400
Mittelwert

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

Birgermeister n = 188 his 217; Personalratsvorsitzende n =211 his 238

Den lokalen Parteien kommt dagegen nahezu keine Bedeutung fiir die Ausgestaltung des
Biirgeramtes zu (15% sehr wichtig und eher wichtig), was sich daraus erklirt, dass die Aus-
gestaltung des Birgeramtes zum Aufgabenbereich des Burgermeisters bzw. des zustindigen
Dezernenten gehort. Hierzu konsistent verhalt sich der Befund, dass die lokalen Parteien in
verschiedenen von uns abgefragten Bereichen aus Sicht einer deutlichen Mehrheit der Be-
fragten tendenziell keine unterschiedlichen Ansichten vertreten. Parteienwettbewerb spielt
in dieser Frage also keine wichtige Rolle.
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Tabelle 18: Besitzen die lokalen Parteien unterschiedliche Ansichten hinsichtlich fol-
gender Aspekte beim Biirgeramt?

Biirgermeister Nein cher nein | eher ja ja n
GroBe der Belegschaft 47,5% 30,5% 18,4% 3,5% 141
Mittelausstattung 51,0% 37,1% 10,5% 1,4% 143
Zahl der AuB3enstellen 54,5% 28,0% 13,3% 4,2% 143
Gestaltung der Dienstleistungs-

qualitit (Offnungszeiten, BE- 39,6% 38,9% 16,7% 4,9% 144
Government)

Personalratsvorsitzende Nein cher nein | eher ja ja n
GroBe der Belegschaft 26,6% 33,8% 28,6% 11,0% 154
Mittelausstattung 31,3% 38,8% 22.,4% 7,5% 147
Zahl der AuBenstellen 46,3% 25,6% 15,6% 12,5% 160
Gestaltung der Dienstleistungs-

qualitit ~ (Offnungszeiten,  E-|25,0% 34,2% 25,0% 15,8% 152
Government)

Dementsprechend werden auch die Angelegenheiten des Burgerbiiros in den politischen
Gremien der Stadt kaum thematisiert, was immerhin 75,9% bzw. 75,8% der Befragten so
beurteilen.

Tabelle 19: Wie regelmillig werden Angelegenheiten des Biirgerbiiros in den politi-
schen Gremien der Stadt thematisiert?

.. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
regelmilig 2,8% 4,5%
Oft 2,8% 6,7%
Selten 75,9% 75,8%
Nie 18,4% 13,0%
N 212 223

Auch in der medialen Offentlichkeit ist das Biirgeramt von nachgeordneter Bedeutung. Drei
Viertel der Befragten sind der Ansicht, dass nur selten Angelegenheiten des Buirgerbiiros in
der medialen Offentlichkeit thematisiert werden. Das schlie3t natiirlich nicht aus, dass vor
allem in manchen Grof3stidten Problemlagen in Burgerimter mitunter durchaus 6ffentlich-
keitswirksam diskutiert werden.
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Tabelle 20: Wie regelmillig werden Angelegenheiten des Biirgerbiiros in der media-
len Offentlichkeit thematisiert (z.B. Lokalzeitung)?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
regelmilig 4,6% 4,8%
oft 12,3% 8,7%
selten 75,3% 75,5%
nie 7,8% 10,9%
n 219 229

Die letzte Frage bezieht sich auf die Nutzung von Steuerungsinstrumenten in den Burger-
amtern. Wie deutlich wird, kommt der Grof3teil der von uns abgefragten Steuerungsinstru-
mente, wie Feedbackbogen durch Biirger oder Berichtssysteme, in der Mehrheit der Kom-
munen nicht zum Einsatz. Die ist vor allem fiir den Bereich der Feedbackbgen durch die
Biirger durchaus erstaunlich. Nur 7% der Biirgermeister geben an, dass diese oft oder immer
eingesetzt werden. Einzig die leistungsorientierte Bezahlung wird von der Mehrheit der
Kommunen eingesetzt. Nahere Details hierzu sind in den Fallstudien zu erheben.

Tabelle 21: Inwieweit nutzen Sie die folgenden Instrumente?

Biirgermeister nie selten gelegentlich | oft immer n
Ergebnismessung durch Kenn- 3¢ ¢/ 11710, 2730 11,6%  |7,4% 216
zahlen

Berichtssysteme 37,3% 17,5% 28,6% 8,8% 7,8% 217
Evaluation (auch durch Externe) |45,1% 25,8% 24.9% 2,3% 1,9% 213
Feedbackbégen durch Birger 45,2% 31,5% 16,4% 4,1% 2,7% 219
Leistungsorientierte Bezahlung 19,8% 4,6% 11,1% 12,0% 52,5% 217
Zielvereinbarungen 35,6% 16,4% 11,4% 6,8% 29, 7% 219
Personalratsvorsitzende nie selten gelegentlich | oft immer n
Ergebnismessung durch Kenn- 13510, 1530, | 2704 103%  [71% 224
zahlen

Berichtssysteme 37,1% 29,0% 20,5% 9,4% 4,0% 224
Evaluation (auch durch Externe) |45,6% 27.2% 21,1% 3,9% 2,2% 228
Feedbackbdgen durch Biirger 41,8% 34.1% 20,7% 3,0% 0,4% 232
Leistungsorientierte Bezahlung 17,9% 9,4% 7,7% 14,9% 50,2% 235
Zielvereinbarungen 42.2% 15,7% 11,7% 8,7% 21,7% 230
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3 Zusammenfassung

(1) Anfang 2017 wurden die (Ober-)Birgermeister und Personalratsvorsitzenden in den
Kommunen tiber 15.000 Einwohner in Deutschland befragt. Die Riicklaufquote von 30,7%
bei den (Ober-) Burgermeistern und von 35,3% bei den Personalratsvorsitzenden kann, als
tir sozialwissenschaftliche Erhebungen durchaus gutes Ergebnis interpretiert werden. Den-
noch gibt es einige Unterschiede im Ricklauf, die bei der Interpretation der Ergebnisse zu
berticksichtigen sind. So sind vor allem die Biirgerimter aus den Kommunen unterhalb von
50.000 Einwohner iiberreprisentiert. Zudem konnte es sein, dass die Befragung (aufgrund
der oben dargestellten schwierigen Situation beim Feldzugang) einen ,,Positiv-Bias* aufweist,
weil moglicherweise Giberproportional die Kommunen teilgenommen haben, in denen es ten-
denziell weniger Probleme in den Biirgeraimtern gibt, wihrend diejenigen, in denen stirkere
Problemlagen bestehen, eher nicht geantwortet haben.

(2) Bundesweit ergibt sich ein deutlich positives Bild hinsichtlich der Zufriedenheit mit der
Aufgabenwahrnehmung in den Biirgerimtern und zwar sowohl seitens der Biirgermeister als
auch seitens der Personalratsvorsitzenden. Fast 90% der Befragten sind eher zufrieden oder
sehr zufrieden. Die positiven Einschitzungen verindern sich auch nicht bei der differenzier-
ten Betrachtung einzelner Aufgabenbereiche.

(3) Die Allzustindigkeit der Mitarbeiter ist weiterhin ein wichtiges Gestaltungsmerkmal in
den Biirgerimtern. Auch weitgehende Offnungszeiten sind nach wie vor fast flichendeckend
anzutreffen. Der Anteil von Kommunen, die Terminsprechstunden eingefithrt hat, liegt mitt-
lerweile beim einem Drittel. Wer dies macht, ist in der Regel mit den Erfahrungen sehr zu-
frieden und sieht vor allem Vorteile. Sollten Buirgeraimter kiinftig immer mehr oder vollstin-
dig auf Terminsprechstunden umstellen, kénnte die Frage der Offnungszeiten anders gestal-
tet werden.

(4) Die Arbeitsbelastung der Mitarbeiter ist aus Sicht von Burgermeistern und Personalriten
sehr hoch. Wesentliche Ursachen liegen in der Arbeitsdichte, dem Termin- und Zeitdruck,
storenden Unterbrechungen in der Arbeit sowie dem Geriuschpegel in den Ridumlichkeiten
(haufig GroBraumbiiros). Dennoch gibt es aus der Sicht der Befragten eine hohe Mitarbei-
terzufriedenheit (Burgermeister zu 80%, Personalrite 65%). Knapp ein Drittel der Befragten
ist der Meinung, dass diese in den letzten finf Jahren etwas abgenommen hat. Sowohl das
Qualifikationsniveau als auch die Einstellungen der Mitarbeiter (leistungs-, kunden-, team-
orientiert) werden gelobt. Die Zustimmungswerte liegen hier tiberall zwischen 80% und
90%.

(5) Hinsichtlich der Personalausstattung der Biirgerimter gibt es kein einheitliches Bild. Je-
weils etwas mehr als 1/5 der Befragten sicht eine Zunahme oder einen Ruckgang der Be-
schiftigten in den letzten finf Jahren. 55% der Befragten geben an, dass die Situation unver-
andert ist. Grinde fiir den Abbau von Beschiftigung liegen in Finanzprobleme der Kom-
munen oder in einen erhéhten Bedarf in anderen Bereichen der Kommunalverwaltung. Wih-
rend die Biirgermeister der Auffassung sind, dass dies insbesondere zu einer Arbeitsverdich-
tung (77%), mehrheitlich aber nicht zu einer Verlingerung von Wartezeiten (48%) oder zu
einer Verschlechterung der Servicequalitit (26%) gefithrt hat, sind die Personalrite hier deut-
lich skeptischer. Sie sehen neben der Arbeitsverdichtung (90%) vor allem eine Verlingerung
von Wartezeiten (80%) und eine Verschlechterung des Arbeitsklimas (70%) als Konsequen-
zen des Beschiftigungsabbaus. Griinde fur den Ausbau von Beschiftigung liegen vor allem
im Anwachsen der Einwohnerzahl und in neuen rechtlichen Regelungen (wie z.B. die Ein-
fihrung des elektronischen Personalausweises).
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(6) Die aus der Sicht der Buirgermeister und Personalrite wichtigsten Gestaltungselemente
von Biirgerorientierung sind nach ihrer Ansicht in den Biirgerimtern auch weitgehend reali-
siert. Wie schon in friheren Birgerumfragen ermittelt, sind die wichtigsten Gestaltungsele-
mente fiir ein biirgerfreundliches Amt freundliche Mitarbeiter, gute Beratung, Barrierefrei-
heit, gute Erreichbarkeit und die Verstindlichkeit von Formularen und Antragen. Dagegen
werden neuere Aspekte digitaler Verwaltung als vergleichsweise weniger wichtig erachtet und
sind auch in der Umsetzung nachrangig.

(7) Zu allen wichtigen Burgeramtsleistungen stehen zwar online Informationen zur Verfi-
gung und z.T. kénnen auch online Vorbereitungen und Auskiinfte tiber die Dienstleistungen
erfolgen. Der Anteil der online abschlieSend zu erledigenden Aufgaben ist aber nach wie vor
in den Burgeramtern sehr gering. Dies hat verschiedene Ursachen, die insbesondere in recht-
lichen Restriktionen (Identifikations- und Schriftformerfordernisse, Dokumentationspflich-
ten, Datenschutz), technischen Hiirden (z.B. Fehlen eines Online-Bezahlsystems, Nutzungs-
barrieren des elektronischen Personalausweises) und finanziellen Fragen zu sehen sind.

(8) Nach Ansicht der Befragten ist es in den letzten fiinf Jahren in den Birgerimtern zu
einigen Verinderungen gekommen. Insbesondere wird die Erhohung des Arbeitsaufwandes
im Burgeramt thematisiert. Die Anzahl der zu erledigenden Aufgaben, die Arbeitsverdich-
tung fur die Mitarbeiter, die Beratungsintensitit, die Komplexitit der Rechtsmaterie und die
Anspriiche der Biirger haben deutlich zugenommen. Biirgermeister und Personalrite sind
sich hier weitgehend einig, dass sich der Erfullungsaufwand fir die Aufgabenerledigung ge-
steigert hat. Zugleich konnten die Servicequalitit verbessert und mehrheitlich die Offnungs-
zeiten ausgeweitet werden, obwohl nur partiell eine personelle und finanzielle Anpassung an
die gestiegenen Anforderungen stattgefunden hat. Dies kénnte im Ergebnis als Produktivi-
tatssteigerung der Birgerimter interpretiert werden.
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Anhang

Fragebogen mit Prozentzahlen

Frage 1: Wie zufrieden oder unzufrieden sind Sie mit der Aufgabenwahrnehmung in
Ihrem Biirgeramt ganz allgemein?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
sehr zufrieden 44,5% 33.7%
eher zufrieden 49,5% 57,0%
eher unzufrieden |5,5% 8,0%
sehr unzufrieden | 0,570 1,2%
n 220 249

Frage 2: Woran machen Sie eine zufriedenstellende Aufgabenwahrnehmung — ganz
unabhingig von tatsichlichen Fallzahlen — fest?

. . sehr wich-|eher wich-|eher wun-|sehr un-
Biirgermeister . . c L n
tig tig wichtig wichtig
Schnelligkeit in der Bearbeitung 27,6% 64,7% 7,7% 0,0% 221
Qualitit der Leistungen 88,7% 10,9% 0,5% 0,0% 221
Niedrige Zahl an Beschwerden 42.1% 45.2% 12,7% 0,0% 221
Hohe Biirgerzufriedenheit 80,1% 19,5% 0,5% 0,0% 221
Hohe Mitarbeiterzufriedenheit 68,3% 29,9% 1,8% 0,0% 221
. sehr wich- | eher wich-|eher wun-|sehr un-
Personalratsvorsitzende . . c . . . n
tig tig wichtig wichtig
Schnelligkeit in der Bearbeitung 32,1% 56,2% 10,8% 0,8% 249
Qualitit der Leistungen 81,9% 18,1% 0,0% 0,0% 248
Niedrige Zahl an Beschwerden 35,5% 45,6% 16,5% 2,4% 248
Hohe Biirgerzufriedenheit 63,6% 35,6% 0,8% 0,0% 250
Hohe Mitarbeiterzufriedenheit 79,6% 19,2% 1,2% 0,0% 250
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Frage 3: Hier sehen Sie die zehn am hiufigsten nachgefragten Dienstleistungen der
Biirgeramter. Wie wiirden Sie ganz konkret die derzeitige Aufgabenwahrnehmung

durch das Biirgeramt bewerten?

Biirgermeister sehr gut eher gut cher sehr n
schlecht schlecht
Passangelegenheiten 82,5% 17,5% 0,0% 0,0% 217
Elfrliggcll)en (Geburtsurkunden/Eheut- 64.6% 33.3% 21% 0.0% 48
Fijhrungszeugnis 71,2% 28,3% 0,5% 0,0% 212
An-/Ab-/Ummeldungen 76,0% 24.0% 0,0% 0,0% 217
Zeugnisse beglaubigen 56,7% 38,5% 4,8% 0,0% 208
Hundesteueranmeldung 48,0% 47.1% 4.9% 0,0% 102
Anwohnerparkausweis 52,4% 44,4% 3,2% 0,0% 63
Parkausweis fiir Schwerbehinderte 50,0% 43,9% 6,1% 0,0% 66
Wohngeld 44.4% 44 4% 11,1% 0,0% 27
Kfz an-/ab-/ummelden 69,8% 20,9% 9,3% 0,0% 43
Personalratsvorsitzende sehr gut eher gut :illflrecht :f:lljiecht n
Passangelegenheiten 73,2% 24.7% 1,3% 0,8% 239
Urkunden (Geburtsurkunden/E— 58,50/0 36,20/0 3,20/0 2,1 %
heurkunden) 94
Fuhrungszeugnis 60,8% 36,6% 2.2% 0,4% 232
An—/Ab—/Umrneldungen 66,3% 31,3% 2,1% 0,4% 240
Zeugnisse beglaubigen 57,5% 38,6% 3,9% 0,0% 207
Hundesteueranmeldung 53,9% 40,4% 5,6% 0,0% 89
Anwohnerparkausweis 48,8% 39,5% 10,5% 1,2% 86
Parkausweis fiir Schwerbehinderte 53,0% 38,6% 7.2% 1,2% 83
Wohngeld 29.7% 48,6% 16,2% 5,4% 37
Kfz an-/ab-/ummelden 45,9% 44.3% 6,6% 3,3% 61
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Frage 4: Welche Aspekte sind aus Ihrer Sicht wichtig oder unwichtig, um eine még-
lichst gute Aufgabenwahrnehmung zu erreichen?

.. . sehr wich- |eher wich-|eher un-|sehr un-
Biirgermeister . . s L n
tig tig wichtig wichtig
Anzahl der Beschiftigten 61,0% 37,6% 1,4% 0,0% 218
Qualifikation der Beschiftigten 76,1% 22.5% 1,4% 0,0% 218
Motivation der Beschiftigten 84,5% 15,5% 0,0% 0,0% 219
Art und Weise der Amtsfithrung | 50,0% 46,3% 3,7% 0,0% 216
Technische Ausstattung 65,6% 33,5% 0,9% 0,0% 218
GroBe des zur Verfiigung stehen- 14,4% 56,7% 28.4% 0,5% 215
den Budgets
Angemessene Offnungszeiten 49,8% 47.9% 2,3% 0,0% 217
Informationsfluss zwischen Mit- 1 59 oo, 29,7% 0,5% 0,0% 219
arbeitern und Fihrungskriften
Informationsfluss zwischen Mit- 0 0 o o
arbeitern und Biirgern/Kunden 65,8% 32,9% L% 0.0% 219
Gesundheitsmanagement 19,2% 63,8% 16,9% 0,0% 213
. sehr wich- | eher wich-|eher un-|sehr un-
Personalratsvorsitzende . . .y . . n
tig tig wichtig wichtig
Anzahl der Beschiftigten 73,2% 25.2% 1,6% 0,0% 246
Qualifikation der Beschiftigten 81,8% 17,0% 1,2% 0,0% 247
Motivation der Beschiftigten 88,2% 11,8% 0,0% 0,0% 246
Art und Weise der Amtsfithrung | 63,0% 35,0% 2,0% 0,0% 246
Technische Ausstattung 60,7% 38,5% 0,8% 0,0% 247
GroBe des zur Verfiigung stehen- 14,6% 62.5% 22.9% 0.0% 240
den Budgets
Angemessene Offnungszeiten 38,2% 52,8% 8,9% 0,0% 246
Informationsfluss zwischen Mitat- 0 0 o N
beitern und Fihrungskriften 79,4% 19,4% 1.2% 0,0% 247
Informationsfluss zwischen Mitat- 0 0 o o
beitern und Birgern/Kunden 58,1% 38,2% 3,3% 0,4% 246
Gesundheitsmanagement 48,3% 43,4% 6,6% 1,7% 242

Frage 5: Kénnen im Falle von Personalengpidssen kurzfristig Springerdienste in Ih-
rem Biirgeramt organisiert werden?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
Ja 38,7% 37,7%
Nein 61,3% 62,3%
n 217 231
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Frage 6: Bieten Sie Terminsprechstunden an?

Biirgermeister Ja Nein N
Weniger als 25.000 Einwohner 27,8% 72,2% 79
Zwischen 25.000 Einwohner 29,0% 71,0% 93
und 50.000 Einwohnern

ZWiSChGIl 50.000 und 100.000 34’50/0 65,50/0 29
Einwohnern

Mehr als 100.000 Einwohner 87,5% 12,5% 16
Personalratsvorsitzende Ja Nein N
Weniger als 25.000 Einwohner 32,9% 67,1% 70
Zwischen ZS.QOO Einwohner 29.3% 70,7% 92
und 50.000 Einwohnern

Zwischen 50.000 und 100.000 43.5% 56,5% 23
Einwohnern

Mehr als 100.000 Einwohner 65,6% 34, 4% 32

Frage 6a: Welche Erfahrungen machen Sie mit Terminsprechstunden (im Vergleich
zum Geschift mit Spontankunden)?

trifft eher

trifft eher

trifft nicht

Biirgermeister trifft zu . n
zu nicht zu zu
Zahl der bearbeiteten Fille pro 0 o 0 0
Stunde/Mitarbeiter liegt héher 5.8% 13,0% 49,3% 31,9% 69
Die Arbeitsatmosphire verbessert sich 43,5% 33,3% 17,4% 5,8% 69
D1e Arbeitsabldufe fiir die Mitarbeiter 62.0% 15,5% 19,7% 2.8% 7
sind planbarer
Per.sonalengpasse lassen sich besser aus- 38.0% 21.1% 28.2% 12.7% 7
gleichen
Die Mitarbeiter sind zufriedener 35,3% 41,2% 16,2% 7,4% 68
Die Burger sind zufriedener 58,0% 31,9% 7,2% 2,9% 69
Der Wartebereich ist weniger voll 43,5% 21,7% 30,4% 4,3% 69
. . trifft eher | trifft eher | trifft nicht
Personalratsvorsitzende trifft zu . n
zu nicht zu zu

Zahl der bearbeiteten Fille pro o 0 0 o
Stunde/Mitarbeiter liegt hoher 7,9% 22,2% #2,9% 27.0% 63
Die Arbeitsatmosphire verbessert sich 36,8% 36,8% 17,1% 9,2% 76
D1e Arbeitsabldufe fir die Mitarbeiter 59.5% 26,6% 5.1% 8.9% 79
sind planbarer
Personalengpisse lassen sich besser aus-

) 36,7% 29.1% 17,7% 16,5% 79
gleichen
Die Mitarbeiter sind zufriedener 38,7% 38,7% 14,7% 8,0% 75
Die Biirger sind zufriedener 56,4% 35,9% 6,4% 1,3% 78
Der Wartebereich ist weniger voll 41,6% 24.7% 23.4% 10,4% 77
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Frage 7: Wie viele Stunden hat IThr Biirgeramt in der Woche geoffnet?

.. . Personalrats-
Birgermeister .
vorsitzende
Weniger als 20 Stunden 1,8% 1,2%
20 bis 29 Stunden 26,5% 24, 4%
30 bis 39 Stunden 46,6% 50,4%
Mehr als 40 Stunden 25,1% 24.0%
N 219 246

Frage 8: Wie viele Biirgeramtseinheiten gibt es in Ihrer Stadtverwaltung?

Anzahl Burgermeister Personzael;zczvorslt—
1 68,2% 59,0%
2 10,0% 9,6%
3 4,3% 7,9%
4 3,8% 5,2%
5 4,7% 5,2%
6 2,8% 4,8%
7 1,4% 2,2%
8 0,9% 1,7%
9 1,4% 0,9%
10 0,5% 0,9%
11 0,0% 0,4%
12 0,0% 0,4%
13 0,9% 0,4%
14 0,0% 0,0%
15 0,0% 0,4%
16 0,9% 0,0%
19 0,0% 0,4%

20 0,0% 0,4%
n 211 229

Frage 9: Hat sich diese Anzahl in den letzten fiinf Jahren verindert?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
gestiegen 3,3% 6,2%
unverandert 91,0% 89,9%
gesunken 5,7% 4.,0%
n 211 227
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Frage 10: Inwiefern treffen die folgenden Aussagen auf Ihr Biirgeramt zu?

Biirgermeister Ja Nein n
Die Aufgabenerledigung im Birgeramt erfolgt nach 26.1% 73.9%, 207
Aufgaben spezialisiert ' '

]eder Mitarbeiter im Biirgeramt ist a.llzustéindig fur 84.4% 15.6% 218
alle Aufgaben ' '

Innerhalb des Schriftverkehrs kommt die eAkte zum 54.5% 45.5% 211
Einsatz ' '
Personalratsvorsitzende Ja Nein n
Die Aufgabenerledigung im Birgeramt erfolgt nach 28.6% 71.4% 231
Aufgaben spezialisiert ' '

Jeder Mitarbeiter im Burgeramt ist allzustindig fiir 85.4% 14.6% 240
alle Aufgaben ' '

Innerhalb des Schriftverkehrs kommt die eAkte zum 31.2% 68.8% 234
Einsatz ’ ’

Frage 11: Wie ist es um die Personalsituation in Threm Biirgeramt hinsichtlich fol-

gender Aspekte bestellt?

Biirgermeister sehr hoch |eher hoch |eher gering | sehr gering | n

Arbeitsbelastung der Mitarbeiter 21,5% 74,9% 3,7% 0,0% 219
Krankenstand 9,3% 34,7% 48,1% 7,9% 216
Personalfluktuation 6,4% 16,0% 45.2% 32,4% 219
Qualifikationsniveau der Mitarbeiter 14,2% 74,9% 9,6% 1,4% 219
Personalratsvorsitzende sehr hoch |eher hoch |eher gering |sehr gering |n

Arbeitsbelastung der Mitarbeiter 35,5% 62,8% 1,2% 0,4% 242
Krankenstand 8,8% 45,6% 39,9% 5,7% 228
Personalfluktuation 8,7% 17,8% 51,5% 22,0% 241
Qualifikationsniveau der Mitarbeiter 18,1% 68,1% 13,0% 0,8% 238
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Frage 12: Wie schitzen Sie das Ausmal} der Arbeitsbelastung der Mitarbeiter im Biir-
geramt Ihrer Stadt hinsichtlich folgender Faktoren ein?

Biirgermeister sehr hoch |eher hoch |eher gering | sehr gering | n

Termin- und Zeitdruck 14,7% 56,7% 27.2% 1,4% 217
Stérende Unterbrechungen in der Arbeit 24,8% 39,4% 32,6% 3,2% 218
Geriuschpegel in den Riumlichkeiten 33,9% 39,9% 22.0% 4.1% 218
Hiufige Uberstunden 4,6% 24,0% 57,1% 14,3% 217
Schlechtes Betriebsklima 2,3% 9,8% 37,2% 50,7% 215
Uberforderung mangels Qualifikation 0,5% 5,6% 47,7% 46,3% 214
Mangelnde Aufstiegsmoglichkeiten 18,3% 38,5% 27,4% 15,9% 208
Arbeitsdichte 13,6% 68,7% 17,3% 0,5% 214
Birgerzufriedenheit 0,5% 15,6% 35,8% 48,1% 212
Unflexible Arbeitsgestaltung 3, 7% 17,8% 50,5% 28,0% 214
Zu wenig eigene Ermessensspielriume 3,3% 22,6% 57,5% 16,5% 212
Personalratsvorsitzende sehr hoch |eher hoch |eher gering |sehr gering | n

Termin- und Zeitdruck 25,4% 56,5% 17,7% 0,4% 232
Storende Unterbrechungen in der Arbeit 34,7% 41,8% 21,3% 2,1% 239
Gerduschpegel in den Riumlichkeiten 34,3% 45,0% 18,2% 2,5% 242
Hiufige Uberstunden 6,4% 34,6% 49,1% 9,8% 234
Schlechtes Betriebsklima 3,8% 21,5% 43,9% 30,8% 237
Uberforderung mangels Qualifikation 1,3% 9,3% 51,9% 37,6% 237
Mangelnde Aufstiegsmoglichkeiten 25,8% 45,1% 19,7% 9,4% 233
Arbeitsdichte 19,2% 66,9% 11,7% 2,1% 239
Biirgerzufriedenheit 2,1% 19,0% 51,5% 27,4% 237
Unflexible Arbeitsgestaltung 11,1% 28,5% 43,4% 17,0% 235
Zu wenig eigene Ermessensspielraume 9,1% 29, 7% 47,0% 14,2% 219
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Frage 13: Fiir wie wichtig oder unwichtig halten Sie die folgenden Forderungen an

ein biirgerfreundliches Biirgeramt?

Biirgermeister Wichtig teil;er wich- \ex:zltig b unwichtig |n

angenechme Raumlichkeiten 55,8% 42.4% 1,4% 0,5% 217
Barrierefreiheit 85,8% 13,3% 0,9% 0,0% 218
gute Erreichbarkeit 84,7% 15,3% 0,0% 0,0% 216
freundliche, hilfsbereite Mitarbeiter 94,9% 5,1% 0,0% 0,0% 216
gute Beratung 92,6% 7,4% 0,0% 0,0% 217
kurze Wartezeiten 53,5% 43,3% 3,2% 0,0% 217
schnelle Bearbeitungszeiten 48,6% 48,6% 2,8% 0,0% 216
uber Datenschutz informieren 33,2% 41,6% 22.9% 2,3% 214
];;l:rchglrllﬁgu fxsf:lslcehledener Angelegenheiten in 64.8% 27.3% 7 4% 0.5% 216
Bereitstellung von Informationen im Internet | 54,0% 42,8% 3,3% 0,0% 215
Abwicklung von Dienstleistungen im Internet | 30,7% 49.1% 18,9% 1,4% 212
Verstiandlichkeit von Formularen/Antrigen 71,8% 26,9% 1,4% 0,0% 216
Hilfestellung bei der Formularausfiillung 48,6% 42.5% 8,4% 0,5% 214
Personalratsvorsitzende Wichtig fizer wich- j:ilgltig b unwichtig |n

angenehme Raumlichkeiten 61,0% 34,0% 4,6% 0,4% 241
Barrierefreiheit 84,3% 14,9% 0,8% 0,0% 242
gute Erreichbarkeit 82,7% 17,3% 0,0% 0,0% 243
freundliche, hilfsbereite Mitarbeiter 92,5% 7,5% 0,0% 0,0% 252
gute Beratung 91,3% 8,7% 0,0% 0,0% 241
kurze Wartezeiten 53,9% 43.2% 2,9% 0,0% 243
schnelle Bearbeitungszeiten 50,0% 45,9% 4,1% 0,0% 242
iber Datenschutz informieren 40,1% 42,6% 16,9% 0,4% 237
i:}l:;hfﬁ;gu g;:ﬁihledener Angelegenheiten in 49.6% 45.4% 4.6% 04% 240
Bereitstellung von Informationen im Internet | 44,8% 46,5% 8,7% 0,0% 241
Abwicklung von Dienstleistungen im Internet |29,2% 47.1% 21,7% 2,1% 240
Verstiandlichkeit von Formularen/Antrigen 70,7% 29,3% 0,0% 0,0% 239
Hilfestellung bei der Formularausfillung 50,8% 41,9% 6,8% 0,4% 236
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Frage 14: Inwieweit sind diese Forderungen Ihrer Meinung nach in Ihrem Biirgeramt

realisiert?
Biirgermeister voll§t'%indig eber reali- e.h.er unrea- vollstéi'n(.lig N
realisiert siert lisiert unrealisiert
angenechme Raumlichkeiten 23.1% 45,8% 25,9% 5,1% 216
Barrierefreiheit 62,8% 26,6% 8,3% 2,3% 218
gute Erreichbarkeit 66,5% 28,0% 5,5% 0,0% 218
freundliche, hilfsbereite Mitarbeiter 67,4% 31,2% 1,4% 0,0% 218
gute Beratung 65,4% 30,9% 3,7% 0,0% 217
kurze Wartezeiten 40,1% 53,0% 6,0% 0,9% 217
schnelle Bearbeitungszeiten 36,1% 59,7% 3,7% 0,5% 216
uber Datenschutz informieren 19,7% 58,7% 21,2% 0,5% 208
];;l:rdiglrllﬁgu fxsleslcehiedener Angelegenheiten in 35,6% 46,3% 15.7% 2.3% 216
Bereitstellung von Informationen im Internet | 25,9% 60,6% 13,0% 0,5% 216
Abwicklung von Dienstleistungen im Internet | 7,6% 27.1% 55,7% 9,5% 210
Verstiandlichkeit von Formularen/Antrigen 16,3% 68,4% 14,8% 0,5% 209
Hilfestellung bei der Formularausfiillung 32.1% 56,7% 10,2% 0,9% 215
Personalratsvorsitzende vollg?indig e'her reali- e'h.er unreas vollstéi.ru.lig n
realisiert siert lisiert unrealisiert

angenehme Riumlichkeiten 17,4% 47,0% 29,7% 5,9% 236
Barrierefreiheit 59,7% 25,8% 10,2% 4,2% 236
gute Erreichbarkeit 58,5% 37,2% 3,0% 1,3% 234
freundliche, hilfsbereite Mitarbeiter 55,7% 41,3% 1,7% 1,3% 235
gute Beratung 52,8% 42.5% 3,9% 0,9% 233
kurze Wartezeiten 27,4% 54,7% 17,1% 0,9% 234
schnelle Bearbeitungszeiten 30,2% 59,9% 9,1% 0,9% 232
iber Datenschutz informieren 23,0% 47 1% 25,0% 4,9% 204
fﬁgffﬁ;ﬁ f}Si:lsl(;hledener Angelegenheiten in 35.6% 44.6% 15,9% 3.9% 233
Bereitstellung von Informationen im Internet | 20,0% 56,9% 21,8% 1,3% 225
Abwicklung von Dienstleistungen im Internet | 8,0% 31,7% 46,4% 13,8% 224
Verstindlichkeit von Formularen/Antrigen 14,5% 59,5% 24.5% 1,4% 220
Hilfestellung bei der Formularausfillung 35,5% 47,0% 15,7% 1,8% 217
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Frage 15: Wie beurteilen Sie die Mitarbeiterzufriedenheit im Biirgeramt ihrer Stadt?

.. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende
sehr unzufrieden 0,9% 2,9%
eher unzufrieden 17,5% 29,5%
eher zufrieden 71,9% 61,8%
sehr zufrieden 9,7% 5,8%
n 217 241

Frage 16: Wie hat sich die Mitarbeiterzufriedenheit in den letzten fiinf Jahren verin-

dert?
Biirgermeister Persqnalrats—
vorsitzende
stark zugenommen 6,4% 2,1%
etwas zugenommen 24 8% 20,8%
unverindert 37,2% 38,3%
etwas abgenommen 28,0% 32,5%
stark abgenommen 3,7% 6,3%
N 218 240

Frage 17: Wie beurteilen Sie die Qualifikation der Mitarbeiter in Ihrem Biirgeramt

hinsichtlich folgender Aspekte?

trifft eher

trifft eher

trifft nicht

bildungsangebote regelmilig

Biirgermeister trifft zu . n
zu nicht zu zu

I?as Quahﬁkatlonsm\f?au der Mitarbeiter 68,5% 20.2% 2.3% 0.0% 19

fiir die Aufgabenerledigung angemessen

Die Mltarb.elt.er verfigen iiber groﬁe Er- 48.2% 42.3% 8.2 1.4% 290

fahrungen in ihrem Aufgabengebiet

Wir haben mehrsprachige Mitarbeiter,

die mit Biirgern mit Migrationshinter- 13,6% 12,7% 32,3% 41,4% 220

grund kommunizieren kénnen

D1e Mitarbeiter nutzen F.c?rF— und Weiter- 39.7% 41,6% 18,3% 0.5% 219

bildungsangebote regelmifBig

Personalratsvorsitzende trifft zu trifft cher tr} fft cher ) trifft nicht N

zu nicht zu zu

Pas .Quahﬁkatlonsmv.eau der Mitarbeiter 59,2% 34.2% 5.8% 0.8% 240

fir die Aufgabenerledigung angemessen

Die M1tarb.e1t.er verfligen tiber gr.oBe Er- 48.5% 43.5% 6.7% 13% 239

fahrungen in ihrem Aufgabengebiet

Wir haben mehrsprachige Mitarbeiter, die

mit Bulrgern mit Migrationshintergrund | 9,2% 15,9% 36,8% 38,1% 239

kommunizieren kénnen

Die Mitarbeiter nutzen Fort- und Weiter- 26.3% 46,9% 20,6% 6.1% 298
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Frage 18: Bewerten Sie bitte folgende Aussagen zur Organisationsstruktur in Ihrem
Biirgeramt!

.. . . trifft eher | trifft eher | trifft nicht
Biirgermeister trifft zu . n
zu nicht zu zu
Die Mitarbeiter handeln leistungsorientiert | 30,5% 52,1% 14,1% 3,3% 213
Die Mitarbeiter handeln kundenorientiert | 58,6% 38,6% 2,3% 0,5% 220
Die Mitatbeiter sind offen fiir Neuerungen | 36,4% 45,9% 16,4% 1,4% 220
Die Mitarbeiter handeln teamorientiert 53,2% 36,2% 9,6% 0,9% 218
. . trifft eher | trifft eher | trifft nicht
Personalratsvorsitzende trifft zu . n
zu nicht zu zu
Die Mitarbeiter handeln leistungsorientiert | 17,8% 56,5% 19,1% 6,5% 230
Die Mitarbeiter handeln kundenorientiert | 54,1% 42,1% 2,5% 1,2% 242
Die Mitarbeiter sind offen fiir Neuerungen | 30,1% 47,6% 20,1% 2,2% 229
Die Mitarbeiter handeln teamorientiert 40,6% 45,6% 11,3% 2,5% 239
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Frage 19: Inwiefern haben sich in Ihrem Biirgeramt in den letzten fiinf Jahren die

folgenden Aspekte verindert?

etwas ab-
.. . statk  zu-|etwas zu- . statk ab-ge- | pn
Biirgermeister unverindert | genom-
genommen | genommen men nommen
Anzahl der zu eredigen- | 5, 5, 51,1% 15,1% 1,8% 0,5% 219
den Aufgaben
Arbeitsverdichrung fiir | 5, 5o, 49,8% 16,9% 0,9% 0,5% 219
die Mitarbeiter
Beratungsintensitit 40,2% 44.3% 15,5% 0,0% 0,0% 219
Komplexitit der Rechts- | 3¢ 50,2% 13,7% 0,0% 0,0% 219
materie
Steigender Aufwand zur o 0 0 o 0 219
Brfillung der Aufpaben. | 2727 52,1% 10,0% 0,0% 0,0%
Steigende Anspriiche der | 1o, 411% 12,8% 0,0% 0,0% 219
Biirger
Servicequalitit 11,4% 49 3% 37.4% 1,8% 0,0% 219
Verfahrensdauer 14,7% 44.2% 35,9% 5,1% 0,0% 217
Personalausgaben 9,3% 47,7% 36,6% 6,5% 0,0% 216
Sachausgaben 5,1% 53,2% 39,8% 1,9% 0,0% 216
Ausdehnung - der  Off-| 0, 11,9% 62,8% 20,2% 0,9% 218
nungszeiten
Mitatbeiter-qualifikation | 5,5% 36,7% 54,1% 3.2% 0,5% 218
etwas ab-
. statk  zu-|etwas zu- . stark ab-ge-
Personalratsvorsitzende unverindert | genom- n
genommen genommen men nommen
Anzahl der zu erledigen- | 5 50, 44.4% 10,9% 1,3% 0,0% 239
den Aufgaben
Arbeitsverdichtung fiir 1, 50, 44.2% 9,2% 0,4% 0,0% 240
die Mitarbeiter
Beratungsintensitit 37,8% 47,1% 12,6% 1,3% 1,3% 238
Komplexitat der Rechts- | 35 o, 52,3% 13,0% 0.4% 0.4% 239
materie
Steigender Aufwand zur o 0 o o o
Brfollong der Aufasben | 2527 52,3% 8,4% 0,4% 0,0% 239
Steigende Anspriiche der | 5, o0, 37,5% 7.9% 0,0% 0,0% 240
Biirger
Servicequalitit 17,9% 42,1% 35,8% 3,8% 0,4% 240
Verfahrensdauer 11,0% 38,0% 42,6% 8,0% 0,4% 237
Personalausgaben 8,4% 45,6% 3420 9,3% 2,5% 237
Sachausgaben 47% 48,3% 42,8% 3,0% 1,3% 236
Ausdehnung der Off- 5,4% 17,6% 59,0% 17,2% 0,8% 239
nungszeiten
Mitarbeiterqualifikation | 3,8% 26,7% 63,8% 5,0% 0,8% 240

47




Frage 20: Inwieweit nutzen Sie die folgenden Instrumente?

Biirgermeister nie selten gelegentlich | oft immer n
Ergebnismessung durch Kenn- | 36 6o 11710, |27,3% 11,6%  |74% 216
zahlen

Berichtssysteme 37,3% 17,5% 28,6% 8,8% 7,8% 217
Evaluation (auch durch Externe) |45,1% 25,8% 24,9% 2,3% 1,9% 213
Feedbackb&gen durch Birger 45,2% 31,5% 16,4% 4,1% 2,7% 219
Leistungsorientierte Bezahlung 19,8% 4,6% 11,1% 12,0% 52,5% 217
Zielvereinbarungen 35,6% 16,4% 11,4% 6,8% 29,7% 219
Personalratsvorsitzende nie selten gelegentlich | oft immer n
Ergebnismessung durch Kenn-— | 3 30, 1930, | 97004 10,3% | 7,1% 224
zahlen

Berichtssysteme 37,1% 29,0% 20,5% 9,4% 4,0% 224
Evaluation (auch durch Externe) |45,6% 27.2% 21,1% 3,9% 2,2% 228
Feedbackbogen durch Burger 41,8% 34,1% 20,7% 3,0% 0,4% 232
Leistungsorientierte Bezahlung | 17,9% 9,4% 7,7% 14,9% 50,2% 235
Zielveteinbatungen 42.2% 15,7% 11,7% 8,7% 21,7% 230

Frage 21: Uber wie viele Vollzeitiquivalente verfiigt Ihr Biirgeramt aktuell?

Biirgermeister Persqnalrats—
votsitzende

weniger als 5 40,1% 37,4%

5 bis 14 47,5% 44 1%

15 bis 34 7,4% 9,7%

35 bis 70 2,3% 5,0%

71 bis 100 1,4% 2,1%

mehr als 100 1,4% 1,7%

n 217 238

Frage 23: Hat das Biirgeramt Schwierigkeiten, simtliche VZE zu besetzten (Perso-

nalbesetzquote von 100%)?

. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende

ja 4,7% 8,3%
cher ja 15,8% 21,4%
eher nein 34,4% 35,8%
nein 45,1% 34,5%

n 215 229

48




Frage 24: Hat sich die Zahl der Vollzeitiquivalente im Biirgeramt in den letzten fiinf

Jahren verindert?

.. . Personalrats-
Birgermeister .
vorsitzende
Abnahme 21,4% 22.7%
unverindert 54,0% 53,8%
Zunahme 24.7% 23,5%
n 215 238

Frage 24A-1 Welche Griinde liegen der Abnahme der Vollzeitiquivalente iiberwie-

gend zugrunde? (Mehrfachnennungen moglich)

Biirgermeister Antworten Fille n=46
n Prozent Prozent
Finanzprobleme der Kommune 22 28,9% 47,8%
Vorgaben der Kommunalaufsicht 7 9,2% 15,2%
Riickldufige Einwohnerzahl 10 13,2% 21,7%
Stellenabbau durch vermehrten Stellenbedarf in 5 6.6% 10.9%
anderen Bereichen der Stadtverwaltung
Mangelnde Auslastung der Beschiftigten 6,6% 10,9%
Verstirkter Einsatz von E-Government 9,2% 15,2%
Reduktion der Aul3enstellen des Biirgeramts 4 5,3% 8,7%
Sonstiges 16 21,1% 34,8%
Personalratsvorsitzende Antworten Fille n=55
n Prozent Prozent
Finanzprobleme der Kommune 27 30,3% 49,1%
Vorgaben der Kommunalaufsicht 14 15,7% 25,5%
Rickliufige Einwohnerzahl 7 7,9% 12,7%
Stellenabbau durch vermehrten Stellenbedarf in 13 20.2% 32,7%
anderen Bereichen der Stadtverwaltung
Mangelnde Auslastung der Beschiftigten 1 1,1% 1,8%
Verstirkter Einsatz von E-Government 1 1,1% 1,8%
Reduktion der Aullenstellen des Biirgeramts 3 3,4% 5,5%
Sonstiges 18 20,2% 32,7%
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Frage 24A-2: Welche Folgen haben sich aus dem Abbau der VZE ergeben?

trifft eher

trifft eher

trifft nicht

Biirgermeister trifft zu . n
zu nicht zu zu
B?arbelvtungszen einzelner Leistungen er- 11.9% 31,0% 28.6% 28.6% 49
héhte sich
Serv1c§quahtat tir die Birger verschlech- 71% 19,0% 40,5% 33.3% 42
terte sich
Verlingerte Wartezeiten fiir die Birger 11,6% 37,2% 25,6% 25,6% 43
leSatse;&rbeltskhma im Burgeramt wurde be- 16,3% 39.5% 23.3% 20.9% 43
Arbeitsverdichtung fiir die Mitarbeiter 34.1% 43.2% 13,6% 9,1% 44
. . trifft eher | trifft eher | trifft nicht
Personalratsvorsitzende trifft zu . n
zZu nicht zu zu
B?arbel.tungszelt einzelner Leistungen er- 21.2% 36,5% 32,7% 9.6% 5
hohte sich
Serv1c§quahtat tir die Burger verschlech- 17.3% 34.6% 26.9% 21.2% 5
terte sich
Verlingerte Wartezeiten fiir die Biirger 37,0% 42.6% 13,0% 7.4% 54
Esatse tArbeltskhma im Birgeramt wurde be- 37.7% 34.0% 20,8% 7.5% 53
Arbeitsverdichtung fiir die Mitarbeiter 51,9% 37,0% 7,4% 3.7% 54
Frage 24B-1 (Zunahme der VZE): Welche Griinde liegen der Zunahme der Vollzeit-
dquivalente {iberwiegend zugrunde? (Mehrfachnennungen mdéglich)
Biirgermeister Antworten Fille n=53
N Prozent Prozent
Die Einwohnerzahl wichst 29 28,4% 54,7%
Vorgaben aus rechtlichen Regelungen 30 29,4% 56,6%
Ausbau der Servicequalitit fur die Burger 24 23,5% 45,3%
Sonstiges 19 18,6% 35,8%
Personalratsvorsitzende Antworten Fille n=60
n Prozent Prozent
Die Einwohnerzahl wichst 36 29,5% 60,0%
Vorgaben aus rechtlichen Regelungen 43 35,2% 71.7%
Ausbau der Servicequalitit fur die Blrger 29 23,8% 48,3%
Sonstiges 14 11,5% 23.3%
Frage 24B-2: Welche Folgen haben sich aus der Zunahme der VZE ergeben?
.. . . trifft eher | trifft eher |trifft nicht |,
Birgermeister trifft zu .
zu nicht zu zu
Die Bearbeu_ungszen einzelner Leistungen 6.1% 32,7% 28.6% 32.7% 49
verringerte sich
Die Se_rv1cequahtat fir die Birger verbes- 28.6% 49.0% 10,2% 12.2% 49
serte sich
Verkiirzte Wartezeiten fiir die Biirger 27,5% 39,2% 17,6% 15,7% 51
Das Arbeitsklima im Birgeramt hat sich 22.9% 41.7% 22.9% 12,5% 48
verbessert
ﬁxebifeerhmende Arbeitsdichte fir die Mitar- 13,0% 34.8% 34.8% 17.4% 46
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. . trifft eher | trifft eher | trifft nicht
Personalratsvorsitzende trifft zu .
zu nicht zu zu

Die .Bearbelt.ungszelt einzelner Leistungen 5.9% 31.4% 39.2% 23.5% 51
verringerte sich

Die Sgrvmequahtat fir die Birger verbes- 12.7% 54,5% 18,2% 14,5% 55
serte sich

Verkiirzte Wartezeiten fir die Burger 19,6% 39,3% 28,6% 12,5% 56
Das Arbeitsklima im Birgeramt hat sich 10,0% 52,0% 28.0% 10,0% 50
verbessert

Ab.nehmende Arbeitsdichte fiir die Mitar- 6.1% 24.5% 55.1% 14.3% 49
beiter
Frage 25: Welche Aufgaben Ihres Biirgeramtes sind inwieweit digitalisiert? (Mehr-
fachnennung méglich)

. . kann teilweise on-
Online sind In- | " . . . .
formationen line erledigt wer- | ldsst sich online fi- 0
ormatione den (Formulare, nal abschlief3en
verfiigbar E-Mail

Biirgermeister -Mails)

Passangelegenheiten 86,7% 20,5% 2,4% 210
Urkunden (Geburtsurkunden / 67.3% 43.6% 9.9% 101
Eheurkunden)

Fihrungszeugnis 75,1% 25,9% 23,4% 205
An- /Ab- /Ummeldungen 79,5% 39,0% 2,9% 205
Zeugnisse beglaubigen 95,5% 7.9% 0,6% 178
Hundesteueranmeldung 79,7% 33,1% 5,9% 118
Anwohnerparkausweis 81,0% 27,4% 8,3% 84
Parkausweis fir Schwerbehin- 90,8% 18,4% 0.0% g7
derte

Wohngeld 85,2% 29,6% 0,0% 54
Kfz an-/ab-/ummelden  (nur 83,3% 33,3% 10,4% 48
Kreisstidte)

Online sind In- kfmn tellvs{else o . .
. . line erledigt wer- | lisst sich online fi-
Personalratsvorsitzende formationen . n
cfiiobar den (Formulare, nal abschlief3en
vertugba E-Mails)

Passangelegenheiten 74,8% 25,2% 4,8% 210
Urkunden (Geburtsurkunden / 71.4% 25,00 9.2% 119
Eheurkunden)

Fihrungszeugnis 70,7% 27,1% 13,3% 188
An- /Ab- /Ummeldungen 60,5% 36,0% 7,1% 197
Zeugnisse beglaubigen 89,3% 10,1% 2,7% 149
Hundesteueranmeldung 71,3% 32,8% 5,7% 122
Anwohnerparkausweis 75,7% 18,4% 8,7% 103
Parkausweis fiir Schwerbehin- 80.2% 20,8% 0.9% 106
derte

Wohngeld 75,6% 21,8% 3,8% 78
Kfz an-/ab-/ummelden ~ (nur 75,0% 23,5% 7,4% 68
Kreisstidte)
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Frage 26: Wie wichtig sind die folgenden Akteure bei der Ausgestaltung des Biirger-

amtes?
Biirgermeister thr wich- e'her wich- el}er _un- se'hr Sun-)
tig tig wichtig wichtig
Hauptverwaltungsbeamter 19,6% 38,2% 36,2% 6,0% 199
Zustindiger Dezernent 25,0% 48,4% 22,9% 3. 7% 188
Amtsleitung 58,3% 38,0% 2,8% 0,9% 216
Mitarbeiter des Biirgeramtes 80,0% 15,8% 3, 7% 0,5% 190
Personalrat 7,9% 30,8% 50,5% 10,7% 214
Parteien in der Kommunalverwaltung 2,4% 13,0% 50,2% 34,3% 207
Biirger 36,4% 38,7% 20,3% 4,6% 217
Personalratsvorsitzende s¢ hr wich- e.her wich- el}er U se'hr e P
tig tig wichtig wichtig
Hauptverwaltungsbeamter 20,7% 33,3% 30,5% 15,5% 213
Zustindiger Dezernent 22.3% 37,9% 30,8% 9,0% 211
Amtsleitung 52,1% 40,8% 6,3% 0,8% 238
Mitarbeiter des Burgeramtes 77,1% 15,9% 6,1% 0,9% 214
Personalrat 22.9% 37,7% 35,2% 4,2% 236
Parteien in der Kommunalverwaltung 4,0% 16,5% 46,9% 32,6% 224
Biirger 23,3% 49.2% 19,9% 7,6% 236

Frage 27: Wie regelmiflig werden Angelegenheiten des Biirgerbiiros in den politi-

schen Gremien der Stadt thematisiert?

.. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende

regelmilig 2,8% 4,5%

oft 2,80/0 6,70/0
selten 75,9% 75,8%
nie 18,4% 13,0%

n 212 223

Frage 28: Wie regelmiBig werden Angelegenheiten des Biirgerbiiros in der medialen
Offentlichkeit thematisiert (z.B. Lokalzeitung)?

.. . Personalrats-
Biirgermeister .
vorsitzende

regelmilig 4,6% 4,8%

oft 12,3% 8,7%
selten 75,3% 75,5%
nie 7,8% 10,9%

n 219 229
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Frage 29: Besitzen die lokalen Parteien unterschiedliche Ansichten hinsichtlich fol-
gender Aspekte beim Biirgeramt?

Government)

Biirgermeister nein eher nein eher ja ja n
GroBe der Belegschaft 47,5% 30,5% 18,4% 3,5% 141
Mittelausstattung 51,0% 37,1% 10,5% 1,4% 143
Zahl der AuBlenstellen 54,5% 28,0% 13,3% 4,2% 143
Gestaltung der Dienstleistungs-

qualitit (Offnungszeiten, B- 39,6% 38,9% 16,7% 4,9% 144
Government)

Personalratsvorsitzende nein eher nein cher ja ja n
GroBe der Belegschaft 26,6% 33,8% 28,6% 11,0% 154
Mittelausstattung 31,3% 38,8% 22.4% 7,5% 147
Zahl der AuBenstellen 46,3% 25,6% 15,6% 12,5% 160
Gestaltung der Dienstleistungs-

qualitit (C)ffnungszeiten, E- 25,0% 34.2% 25,0% 15,8% 152
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