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Vorlage fur die Sitzung des Senats am 18.12.2018

»verstetigung des BurgerinformationsService in der
Stadtbibliothek West in Gropelingen®

A. Problem

Im Burgerservice liegt das hdochste Bundelungs- und Automatisierungspotenzial im
Ausbau der digitalen und telefonischen Serviceleistungen. Dennoch spielen physische
Anlaufstellen nach wie vor eine wichtige Rolle: Viele Birgerinnen und Birger suchen
weiterhin den personlichen Kontakt zur Verwaltung, um ihre Anliegen zu besprechen
oder um sich beraten zu lassen. Gleichzeitig ist die Situation in burgernahen Dienst-
stellen gepragt von starkem Publikumsverkehr mit Arbeitsspitzen. Dies fiuhrt in den
Amtern zu Wartezeiten und Belastungen bei den Beschéftigten. Die Aufgabe besteht
folglich nicht mehr nur darin, das bestehende Angebot vor Ort zu optimieren, sondern
es geht auch um die Frage, wie die Verwaltung ein vernetztes Angebot aus digital,
telefonisch und im personlichen Kontakt erbrachten Leistungen entwickeln kann. Ins-
besondere geht es darum, gesellschaftliche Teilhabe zu verbessern, fiur Biargerinnen
und Burger als Verwaltung prasent im 6ffentlichen Raum zu sein, sowie Barrieren und
Vorbehalte der Burgerinnen und Birger gegeniiber Behdrden abzubauen. Dies kann
durch das Zusammenspiel von Bulrgerservice-Leistungen mit anderen kommunalen
Infrastruktureinrichtungen unterstttzt werden.

Um ein solches vernetztes, Ebenen und Zustandigkeiten Ubergreifendes Blrgerser-
vice-Angebot vor Ort zu schaffen, wurde im August 2017 der BurgerinformationsSer-
vice in der Stadtbibliothek West in Gropelingen eingerichtet. Die Grundidee war es
dabei, an einem niedrigschwellig zuganglichen Ort auRerhalb der Amter und Dienst-
stellen einen ,Erst-Zugang“ zur Bremer Verwaltung zu schaffen. Das Vorhaben ist ein
Projekt des Handlungsfelds ,Digitalisierung und Bulrgerservice (vgl. Senatsbeschluss
vom 12. September 2017, Projekt B11), das in Kooperation mit dem Kulturressort und
mit der Stadtbibliothek Bremen als Projektpartnerin, durchgefuhrt wird.

Der BurgerinformationsService ist ein einjahriges Pilotprojekt, mit dem als zusatzlicher



Service des Burgertelefons Bremen (BTB) im Stadtteil ein lokales Angebot des per-
sonlichen Zugangs getestet wird. Der Service beruht dabei auf dem One-Stop-Prinzip
des BTB: Burgerinnen und Birger erhalten personlich Auskiinfte zu allen von den
Dienststellen im IT-System Burgerservice bereitgestellten Informationen zu den jewei-
ligen Dienstleistungen (z. B. Offnungszeiten, Zustandigkeiten, Verfahren). Eine Fallbe-
ratung findet nicht statt, diese ist weiterhin Aufgabe der zustandigen Fachressorts und
Amter. Kernaufgabe des BirgerinformationsService ist die Auskunft und personliche,
erste Orientierung fur alle Birgerinnen und Burger. Die Dienststellen sollen dadurch —
ahnlich wie bei der telefonischen Auskunft durch das BTB — von Standardauskunften
entlastet werden.

Der BurgerinformationsService richtet sich insbesondere an Burgerinnen und Burger,
die die bestehenden Zugange (telefonisches und digitales Angebot) nicht nutzen kon-
nen oder wollen. Ziel ist dabei vor allem die ,Hilfe zur Selbsthilfe®. Die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter des BurgerinformationsService unterstiitzen die Burgerinnen und Bur-
ger bei der eigenstandigen Suche nach Informationen im bremischen Online-
Serviceportal. So soll eine verbesserte Teilhabe und Selbstbestimmung der Biirgerin-
nen und Burger erreicht werden. Weitere Dienstleistungen sind Terminvereinbarun-
gen, der Ausdruck von Formularen sowie Hilfestellung bei Verstandnisschwierigkeiten
mit ,Amtsdeutsch® (z. B. Erlauterung von Formularen oder behérdlichen Briefen).

B. L4sung

Der Pilot BurgerinformationsService wird verstetigt. Der Senat Ubertragt gemaR 8§ 2
Absatz 5 BremPerformaG den langfristigen Betrieb des BurgerinformationsService ab
dem 1. Januar 2019 an Performa Nord. Bis Ende 2018 werden die gewonnenen
Erfahrungen aus dem Pilotbetrieb weiter evaluiert und in die Weiterentwicklung des
Service ab 2019 einflieBen.

Der BurgerinformationsService hat in dem einjahrigen Pilotbetrieb Auskiinfte zu tber
2.000 Anliegen erteilt und ist fur viele Burgerinnen und Blrger aus dem Stadtteil erste
Anlaufstelle fur allgemeine Verwaltungsanliegen. Der Service ermdglicht damit im
Sinne der Multi-Kanal-Strategie einen weiteren Zugangsweg zur Verwaltung, der un-
abhangig von Zustandigkeiten und personlich fur Burgerinnen und Burger da ist. Die-
se personliche Ebene ist und bleibt im Blrgerservice gerade in Zeiten der Digitalisie-
rung weiterhin wichtig, da sie eine Alternative, aber auch Ergédnzung zu den beste-
henden Kanélen darstellt.

Die Auswertung der Besucherzahlen und Anliegen hat gezeigt, dass der Service von
Birgerinnen und Birgern aller Altersgruppen aufgesucht wird und vor allem bei Men-
schen mit Migrationshintergrund und sprachlichen Barrieren sowie bei Birgerinnen
und Burgern, die sozial schwacher gestellt sind, groRen Anklang findet. Dieser Um-
stand fuhrt dazu, dass ein Grof3teil der Anliegen Dienstleistungen des Jobcenters so-
wie soziale Unterstitzungsleistungen betrifft. Der Fokus der Weiterentwicklung liegt
daher vor allem in der Verknupfung der Leistungen des BurgerinformationsService mit
anderen Stellen im Stadltteil. Die Stadtteilbibliothek ist dafur als Ort ideal, da dort nicht
nur klassische Bibliotheksdienstleistungen angeboten werden, sondern die Bibliothek
vor allem als Ort der Begegnung im Stadstteil fungiert (neben dem Burgerinformati-
onsService befinden sich beispielsweise auch Servicestellen des Gesundheitstreffs
und der Verbraucherzentrale in der Bibliothek). Ein erster Schritt fir den Ausbau des
Service ist eine Kooperation mit dem Jobcenter West. Die Kooperation ist im Novem-



ber gestartet und wird bis Februar 2019 erprobt.

Weitere Kooperationen mit Dienststellen anderer Ressorts, insbesondere soziale An-
laufstellen im Stadtteil der Senatorin fur Soziales, Jugend, Frauen, Integration und
Sport, kdnnen die Attraktivitdt des Standorts fir die Burgerinnen und Birgern weiter
steigern. Erste Gespréache zu Kooperationsmdéglichkeiten mit den relevanten Dienst-
stellen wurden bereits aufgenommen. Perspektivisch wird gepruft, ob dartiber hinaus
Dienstleistungen weiterer Dienststellen im BurgerinformationsService angeboten wer-
den konnen.

Die Stadtbibliothek Bremen bewertet den Service als gut etabliert. Das Angebot passt
sehr gut zu dem Auftrag der Stadtbibliothek, der Kulturelle Bildung und Teilhabe, In-
tegration und Abbau von Barrieren und Verstandnisschwierigkeiten, Hilfe zur Teilhabe
und freien Zugang zur Information als Grundrecht umfasst. Zwischen dem Team der
Stadtbibliothek und dem Team des BirgerinformationsServices findet ein kontinuierli-
cher Austausch statt. Die gemeinsame Raumnutzung hat sich sehr bewéahrt. Im Hin-
blick auf die absolute Zahl der Besuche der Stadtbibliothek West in Gropelingen ist
quantitativ durch das Angebot keine Veranderung spurbar, durch den Birgerinforma-
tionsService sind jedoch auch Menschen, die zuvor nicht in die Stadtbibliothek ge-
kommen sind, das erste Mal in die Bibliothek gekommen.

Nach der Verstetigung in Gropelingen soll gepruft werden, ob es in anderen Stadttei-
len (etwa Bremen-Nord, Tenever, Huchting oder Kattenturm) Standorte gibt, die ge-
eignet sind, um schrittweise weitere Servicestellen nach dem Muster des BirgerIn-
formationsService in Groépelingen einzurichten. Wichtig wird dabei sein, immer einen
fur die jeweilige Situation vor Ort passenden Ort zu finden.

C. Alternativen

Es werden keine Alternativen vorgeschlagen. Eine Beendigung des Angebots des
BurgerinformationsService wirde bedeuten, dass die im Stadtteil bereits etablierten
Strukturen wieder abgebaut werden mussten. Das Angebot fur die Burgerinnen und
Burger, fur die der niederschwellige Service eine wichtige Anlaufstelle geworden ist,
wirde wegfallen. Der personliche Kontakt ist nach wie vor ein wichtiger Baustein der
Multi-Kanal-Strategie im Burgerservice und einer burgerorientierten Verwaltung.

D. Finanzielle und Personalwirtschaftliche Auswirkungen, Gender-Prifung

Im Jahr 2019 erfolgt die Finanzierung aus Verstarkungsmitteln fiir die Handlungsfelder
Sichere und Saubere Stadt, Digitale Verwaltung und Birgerservice. Die Finanzierung
ab 2020 fur 1,5 VZA muss im Rahmen der Haushaltsaufstellung 2020/21 geklart wer-
den. Dazu wird ein Finanzierungsvorschlag eingebracht.

Genderbezogene Aspekte werden bei der Umsetzung und Weiterentwicklung des
BirgerinformationsService entsprechend berticksichtigt.

E. Beteiligung und Abstimmung

Die Vorlage ist mit dem Senator fur Kultur, dem Senator fur Inneres, der Senatorin fur
Soziales, Jugend, Frauen, Integration und Sport und dem Senator fur Wirtschaft, Ar-
beit und Hafen abgestimmt.



F. Offentlichkeitsarbeit und Veréffentlichung nach dem Informationsfreiheits-

gesetz

Geeignet.

G. Beschluss

1. Der Senat nimmt entsprechend der Vorlage 2590/19 den Umsetzungsstand des
Pilotprojekts ,BlrgerinformationsService in der Stadtteilbibliothek West in Grope-
lingen® zur Kenntnis.

2. Der Senat Ubertragt gemal 8§ 2 Absatz 5 BremPerformaG ab dem 1. Januar 2019
den langfristigen Betrieb des BurgerinformationsService an Performa Nord.



