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1 Auftrag, Hintergrund und Aufbau des Berichts

Das Institut fiir Informationsmanagement Bremen (ifib) hat von der Senatorin fiir
Finanzen den Auftrag erhalten, unter Beriicksichtigung der vorhandenen Soft-
ware-Komponenten und der erforderlichen Schnittstellen ein wissenschaftlich
fundiertes Konzept fiir das ,IT-System Biirgerservice” der Freien Hansestadt
Bremen (FHB) zu erstellen.

Zielsetzung war, erstmals einen einheitlichen Datenbestand fiir unterschiedliche
Ausgabekanile (zunachst bremen.de, Dienststellen-Webseiten und Biirgertelefon
Bremen incl. D115) aufzubauen und damit eine alte — in der FHB schon lange
verfolgte! — Forderung nach Multi Channel Management umzusetzen. Ein kon-
sequent unter dieser Vorgabe aufgebautes System konnte auch als Vorbild fiir
andere Kommunen und Bundeslander angesehen werden.

Als weitere Besonderheit ist anzusehen, dass Bremen als bislang einziges Bun-
desland den D115-Telefonservice und den einheitlichen Leistungskatalog (siehe
Abschnitt 3.2.6) in ein {ibergreifendes Gesamtsystem einbezieht.

Biirgertelefon

Dienststellen- Bremen und
Websites D115-Verbund
bremen.de \ |
\ BiirgerServiceCenter

IT-System Biirgerservice:
Standardisierte Dienstleistungsbeschreibungen
Dienststellen, Ansprechpartner, Formulare, Unterlagen, ...

Abbildung 1: Multi-Kanal-Bereitstellung

Beim IT-System Biirgerservice geht es nicht nur um eine Verbesserung der Onli-
ne-Informationen zu Verwaltungsdienstleistungen, sondern um gemeinsame
Infrastrukturkomponenten fiir alle Ausgabekanale.

Bisher wurde pro Kanal mindestens ein Datenbestand vorgehalten und gepflegt.
Tatsachlich existierten mehr Datenbestinde als Ausgabekanile, insbesondere
wurden unterschiedliche Beschreibungen zu Verwaltungsdienstleistungen in
diversen Internetauftritten vorgehalten.

1 Vgl. Hagen/Wind, ,Multi-Channel-Management”, VM 2002, 349.
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Bestandteile des Konzepts sind:

Herleitung aus den zuriickliegenden Entwicklungen zum Biirgerservice
in der deutschen Verwaltung im Allgemeinen (ab S. 9) und den Rahmen-
bedingungen in der Freien Hansestadt Bremen im Besonderen (ab S. 20)

Datenmodell fiir Verwaltungsdienstleistungen (ab S. 29),
Erschlieffung des Online-Verwaltungsangebots (ab S. 40),
Umsetzung (ab S. 60) und

erkennbare Effekte (ab S. 61).
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2 Biirgerservice in der deutschen Verwaltung

2.1 Elektronischer Service im Internet

Der Begriff ,,E-Government” hat sich kurz vor der Jahrtausendwende als Be-
zeichnung fiir die Internetnutzung durch die o6ffentliche Verwaltung durchge-
setzt. Zundchst waren damit vor allem Informations- und Transaktionsangebote
fiir die Biirgerinnen und Biirger gemeint. Nachdem sich die Nachfrage nach die-
sen Angeboten nicht so wie urspriinglich erwartet entwickelt hatte, riickten Un-
ternehmen als weitere Zielgruppe fiir Online-Dienste der Behdrden in den Blick-
punkt. Inzwischen hat sich die Verwendung des Begriffs auf nahezu alle Bereiche
des behordlichen IT-Einsatzes erweitert. So fithrt z.B. der 2010 in Kraft getretene
Staatsvertrag tiber die Zusammenarbeit von Bund und Landern beim IT-Einsatz
in § 1 Absatz 1 Nummer 3 aus, dass der hierzu neu gegriindete IT-Planungsrat
die ihm zugewiesenen , Projekte zu Fragen des informations- und kommunikati-
onstechnisch unterstiitzten Regierens und Verwaltens (E-Government-Projekte)”
steuert. Die Formulierung im Gesetzestext erinnert an die sog. , Speyerer Defini-
tion” aus dem Jahr 2000, wonach unter E-Government die ,, Abwicklung geschaft-
licher Prozesse im Zusammenhang mit Regieren und Verwalten (Government)
mit Hilfe von Informations- und Kommunikationstechniken {iiber elektronische
Medien” zu verstehen sei.2

Im Folgenden stellt E-Government im urspriinglichen Sinne, also als Sammelbe-
griff fiir Internetangebote fiir Biirger und Unternehmen als Adressaten von Ver-
waltungsleistungen, den Gegenstand der Betrachtung dar.

Die Startphase der Internetnutzung fiir neue elektronische Dienste fiel in eine
Zeit, in der viele Kommunen mit der Einrichtung von Biirgerbiiros ihren Service
grundlegend optimiert hatten oder zumindest mit entsprechenden Planungen
befasst waren. Das Konzept der Biirgerbiiros baut auf der Trennung vom Kun-
denkontakt im Front Office und der nachfolgenden Sachbearbeitung im Back
Office auf. Zuvor war es iiblich, dass die Biirgerinnen und Biirger ihre Angele-
genheiten mit dem zustandigen Bearbeiter zu kldren hatten. Die Folge war, dass
in bestimmten Situationen, z.B. nach einem Umzug, unterschiedliche Anlaufstel-
len aufzusuchen waren. In den Biirgerbiiros konnten nun im Kontakt mit einem
einzigen Ansprechpartner mehrere Angelegenheiten auf den Weg gebracht wer-
den, fiir deren Bearbeitung unter Umstdnden ganz unterschiedliche Stellen im
Back Office zustandig sind. Auf diese Weise wurden die Verwaltungskunden
nicht linger mit der verwaltungsinternen Arbeitsteilung konfrontiert. Da im
Front Office auch nicht mehr das gesamte Know-how zur Bearbeitung aller auf-
tretenden Fille vorhanden sein muss, sondern die dort titigen Personen lediglich
iiber das fiir die Annahme von Antragen und die grundlegende Beratung erfor-
derliche Wissen benétigen, konnen hier Dienstleistungen aus ganz unterschiedli-

2 Von Lucke, Jorn/Reinermann, Heinrich (2000): Speyerer Definition von Electronic
Government. Ergebnisse des Forschungsprojektes Regieren und Verwalten im Infor-
mationszeitalter. Speyer. http://foev.dhv-speyer.de/ruvii (letzter Abruf: 29.12.2010).
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chen Verwaltungsbereichen angeboten werden. Aufgrund dieser Biindelung des
Angebotsspektrums an einer Stelle wurden Biirgerbiiros auch als , One-Stop-
Shop” und das zugrunde liegende Konzept als , One-Stop-Government” be-
zeichnet.

2.2 Leitbild ,,One-Stop-Government*

Die Ideen des , One-Stop-Government” sind mit der Entstehung der ersten Ver-
waltungsdienste im Internet adaptiert und unter den Vorzeichen der neuen tech-
nischen Moglichkeiten kontinuierlich weiterentwickelt worden.> Im weltweiten
Netz, so die Hoffnung, konnten, verteilte Zustandigkeiten im Verwaltungssys-
tem dhnlich ,,unsichtbar” gemacht werden wie es die Biirgerbiiros fiir die Uber-
windung von Organisationsgrenzen innerhalb einer Kommune vorgemacht hat-
ten. Die Verwaltungskunden sollten moglichst viele Angelegenheiten ohne lan-
ges Suchen elektronisch auf den Weg bringen kénnen.

Nach tiiber zehn Jahren der Entwicklung von E-Government-Angeboten ist fest-
zustellen, dass dieses Ziel bis heute nur in ersten Ansatzen erreicht worden ist.
Hierfiir gibt es ganz unterschiedliche Ursachen:

e Zunichst einmal gibt es kaum Online-Angebote, die sich t{iber das Ange-
bot unterschiedlicher Behorden hinweg erstrecken. Jede Bundes- und
Landesbehorde und jede Kommune hat ihre eigenen Internetseiten — in
manchen Grofsstidten entwickelten sich sogar Webprasenzen einzelner
Amter, die in der Regel inzwischen wieder zu einem gesamtstidtischen
Auftritt zusammengefiihrt worden sind. Sofern ein Biirger mehrere An-
liegen hat, die unterschiedliche Behorden auch aufserhalb seiner Heimat-
kommune betreffen, miissen folglich unterschiedliche Online-Angebote
genutzt werden. Im Unterschied zu Biirgerbiiros, die ja auf die Zustan-
digkeit der jeweiligen Kommune beschrankt sind, konnten im Internet
organisationsiibergreifende Dienste vergleichsweise einfach angeboten
werden — es fehlt jedoch an einer Institution, die dafiir zustiandig waére
und iiber die dazu erforderlichen Mittel verfiigt. Auch die Geschéftsmo-
delle privater Anbieter, die fiir bestimmte Lebenssituationen Portale mit
gebiindelten Angeboten unterschiedlicher Dienstleister entwickeln woll-
ten (z.B. ich-zieh-um.de fiir Services rund um den Umzug) und dabei
auch offentliche Stellen einbezogen hatten, sind bereits in einem frithen
Stadium gescheitert und versprechen auf absehbare Zeit keine Abhilfe.

e Fiir viele Verwaltungsleistungen sieht das Gesetz noch immer die Schrift-
form vor, die in der elektronischen Kommunikation nur durch die quali-
fizierte elektronische Signatur gemaf Signaturgesetz ersetzt werden kann.
Diese hat sich aufgrund der hohen Kosten und des gewohnungsbediirfti-
gen Handlings im privaten Bereich bislang nicht durchsetzen koénnen.
Anders sieht es bei Online-Angeboten aus, die sich an Unternehmen rich-

3 Vgl. Hagen, Martin/Kubicek, Herbert (Hg.) (2000): One-Stop-Government in Europe.
Results from 11 national surveys. Bremen: Universitdt Bremen.
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ten, die haufiger Kontakt mit Verwaltungsstellen haben. Diese kénne

n ih-

ren Aufwand durch die Nutzung elektronischer Verwaltungsdienste
deutlich reduzieren, so dass sich die Beschaffung elektronischer Signatu-
ren schnell rentiert. Ob sich an dieser Situation im Bereich der elektroni-

schen Biirgerdienste durch die Reduzierung von Formvorschriften,

z.B.

im Zuge des geplanten E-Government-Gesetzes des Bundes, oder durch

neue Formen der sicheren und vertrauenswiirdigen elektronis

chen

Kommunikation (De-Mail, E-Postbrief, EGVP etc.) in absehbarer Zeit et-

was andert, lasst sich schwer prognostizieren (s. dazu auch Abschnitt

2.4).

e Unabhéangig von der weiteren rechtlichen und technischen Ausgestaltung
ist festzustellen, dass die Zahl der Behordenkontakte eines durchschnittli-
chen Biirgers vergleichsweise niedrig liegt, so dass es fiir ihn (oder sie)
subjektiv womoglich wenig lohnenswert erscheint, sich mit den Modalita-
ten elektronischer Angebote ndher zu befassen oder sogar Geld fiir be-
stimmte Zugangsvoraussetzungen zu zahlen. Zudem ist seit den friihen

E-Government-Phasen bekannt, dass zwischen den Aussagen der Bii
was sie gerne elektronisch mit der Verwaltung erledigen wiirden,
dem tatsidchlichen Handeln deutliche Liicken klaffen. Ein aktuelles
spiel liefert die Zusatzerhebung zum (N)Onliner Atlas 2010.4 Hier g

rger,
und
Bei-
aben

45% an, den neuen Personalausweis (nPA) mit einer elektronischen Signa-
tur versehen zu wollen, 52,2% wollen ihn als Internetausweis nutzen
(Abbildung 2). Die erste Angabe ist wenig plausibel, da die Signatur auf
dem nPA weiterhin kostenpflichtig ist und es dessen Einfiihrung zur
Nutzung elektronischer Signaturen gar nicht bedurft hatte. Die zweite

Zahl ist mindestens erstaunlich, da zum Zeitpunkt der Befragung —
auch zum Zeitpunkt seiner Einfithrung — noch gar nicht absehbar

und
war,

welche Online-Dienste mit einem Internetausweis in Anspruch genom-

men werden konnen.>

Total (Basis: n=1.002); Angaben in Prozent

nPA-Funktionen Nutzungsplanung
Internetausweis 52,2 —_
Elektronische Signatur 45,0 —_
Erweiterte biometrische Merkmale 34,0 —_
Keine der genannten 18,9 —_
WeiB nicht 12,6 —_
16% 32% 48‘ % ﬁa‘% 80%

Abbildung 2: Geplante Nutzung von Funktionen des neuen Personalausweises

(

Quelle: eGovernment Monitor 2010, S. 15; s. Fn. 3)

4

Initiative D21 (2010): Biirger und Staat. Beziehung gestort? eGovernment-Monitor

2010. Eine Sonderstudie im Rahmen des (N)Onliner Atlas
http://www.initiatived21.de/wp-
content/uploads/2010/07/IDG NOA Sonderstudie.pdf (letzter Abruf: 23.11.2010).

2010.

Vgl. Kubicek, Herbert (2010): Der neue Personalausweis — Warten auf Godot? In: in-

novative Verwaltung 11/2010, S. 36-39.


http://www.initiatived21.de/wp-content/uploads/2010/07/IDG_NOA_Sonderstudie.pdf
http://www.initiatived21.de/wp-content/uploads/2010/07/IDG_NOA_Sonderstudie.pdf
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2.3 Nutzungsbarrieren und Ansitze zu ihrer Uberwindung

In der Zusatzerhebung zum (N)Onliner Atlas wurde auch nach den Nutzungs-
barrieren fiir E-Government-Angebote gefragt. Als Hauptprobleme wurden be-
nannt, dass viele Anliegen nicht vollstindig auf dem Online-Weg erledigt wer-
den konnten (mangelnde Durchgéngigkeit), die Struktur der Angebote schwer
durchschaubar sei und keine ausreichenden Hilfestellungen gegeben wiirden
(Abbildung 3).

Total (Basis: n=1.002); Angaben in Prozent fiir ,trifft voll und ganz zu"/ ,trifft eher zu”

Barrieren
Mangelnde Durchgéngigkeit 41,8 -
Undurchschaubare Struktur Online-Angebot 41,5 -
Unzureichende Hilfestellung 40,8 -
Verfahren sind zu kompliziert 34,4 -3
Mangelnde Datensicherheit/Datenschutz 33,8 —
Mangelndes Vertrauen in Behorde 26,5 -
Online-Abwicklung ist zu unpersénlich 24,0 -3

Top2 (Skala: 1 =trifft Gberhaupt nicht zu bis 4 = trifft voll u. ganz zu) | | | ‘

48% 64 % 80 %

Abbildung 3: Nutzungsbarrieren fiir E-Government-Angebote
(Quelle: eGovernment Monitor 2010, S. 14; s. Fn. 4)

Zumindest in Teilen sind mangelnde Durchgéangigkeit und schwer durchschau-
bare Strukturen auch das Resultat der oben bereits erwdhnten verteilten Zustan-
digkeiten. Diese fithren dazu, dass bei bestimmten Anliegen unter Umstdanden
vollig unterschiedliche Online-Angebote mehrerer Behdrden aufgesucht werden
miissen.

Um den Zugang zu E-Government-Leistungen zu verbessern und die vollstandi-
ge Online-Abwicklung von Vorgéangen zu ermdglichen, wurde im Juni 2003 auf
Beschluss der Ministerprasidentenkonferenz die von Bund, Landern und Kom-
munen gemeinsam getragene Initiative ,Deutschland-Online” ins Leben gerufen.
Nach Startschwierigkeiten, bedingt u.a. durch fehlende Finanzmittel und unklare
Kompetenzzuweisungent, verlief die zweite, mit dem Aktionsplan vom Juni 2006
gestartete Phase der Initiative deutlich erfolgreicher, was auch darauf zuriickzu-
fiihren war, dass viele Themenfelder identisch waren mit dem parallel umgesetz-
ten Programm ,E-Government 2.0” der Bundesregierung und damit auch Fi-
nanzmittel zur Umsetzung der Konzepte zur Verfiigung standen. Nachdem die
IT-Koordination zwischen Bund und Landern mit dem neuen Art. 91c ins
Grundgesetz aufgenommen worden ist, wurde zur Umsetzung ein Staatsvertrag
geschlossen, der als zentrale Steuerungs- und Entscheidungsinstanz einen IT-
Planungsrat vorsieht. Mit Aufnehme seiner Tatigkeit im Jahr 2010 gehen auch die

6 Vgl. Kubicek, Herbert/Wind, Martin (2005): E-Government im Jahr 5 nach dem Inter-
nethype. Bestandsanalyse und Strategieerfordernisse. In: Verwaltung und Manage-
ment 2/2005, S. 60-66.
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meisten Deutschland-Online-Projekte in die Zustandigkeit des IT-Planungsrats
tiber.

?::o behoérdenfinder -
ceee deutschland

Service fiir Sie Behiirdentinder DeLtschiand

artseite
] @ wier rimint teil 2 Willkommen W Teinenmer
@ Kortakt

SuMa Awards

Nominiert 1009 1. Schritt: Suchbegriff eingeben

AT Auzahl

2. Sehritt: Ort eingebien

@200 Behdrdenfinder Deutschiand
(Stand 07 10.2010)

Abbildung 4: Startseite des Behordenfinders (Abruf: 17.12.2010)

Die zuletzt sechs priorisierten Vorhaben von Deutschland-Online verfiigten zwar
in Teilen, namlich bei den Projekten zum Kfz-, Personenstands- und zum Mel-
dewesen, auch iiber einen Bezug zu biirgerorientierten Dienstleistungen, im Mit-
telpunkt stand aber die Verbesserung der verwaltungsinternen Zusammenarbeit,
insbesondere durch neue Formen der Datenhaltung und des Datenaustauschs.
Ein zeitweise durchaus prominent diskutierter Weg zur Vereinheitlichung des
Zugangs zu Behordenangeboten im Internet findet sich jedoch unter den weite-
ren, nicht priorisierten Vorhaben von Deutschland-Online: Unter der Adresse
www.behoerdenfinder.de wurde ein Angebot eingerichtet, das Biirgerinnen und
Biirger nach Eingabe eine Suchbegriffs und des Heimatorts zum Webangebot der
zustandigen Verwaltung lotsen soll (Abbildung 4). Mit Ausnahme von
Nordrhein-Westfalen und Bremen haben sich im Laufe der Zeit alle Bundeslan-
der dem Behordenfinder angeschlossen. Nordrhein-Westfalen hat mit der auf
Google-Technologie basierenden Verwaltungssuchmaschine einen anderen Weg
eingeschlagen.” In Bremen erschien der Mehrwert des Zustandigkeitsfinders
fraglich, da die landesbehordlichen und kommunalen Zustandigkeiten innerhalb
des Stadtstaates bereits unter www.bremen.de gebiindelt zuganglich gemacht
wurden bzw. werden.

Voraussetzung fiir die Auffindbarkeit von Informationen oder weiterfithrenden
Angeboten zu einer Verwaltungsleistung auf den Webseiten der zustindigen
Behorde ist die Strukturierung der Angebote nach einem einheitlichen Leis-
tungskatalog, kurz ,LeiKa” genannt® (s. dazu auch Abschnitt 3.2.6 in vorliegen-
dem Bericht), sowie die Verkniipfung kommunaler Angebote mit einem Zustan-
digkeitsfinder auf Landesebene, der wiederum mit dem bundesweiten Behor-

7 Die Verwaltungssuchmaschine ist zugédnglich unter http://www.vsm.d-
nrw.de/index/search (letzter Abruf: 22.12.2010).

8  Fiir weitere Informationen s. http://www.gk-leika.de/ (letzter Abruf: 22.12.2010).



http://www.behoerdenfinder.de/
http://www.vsm.d-nrw.de/index/search
http://www.vsm.d-nrw.de/index/search
http://www.gk-leika.de/
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denfinder verbunden ist. Ob die Kommunen sich dem Verbund in ihrem Bundes-
land anschliefsen und damit auch den Zugang zu ihren Online-Angeboten {iiber
den bundesweiten Behordenfinder anschliefSen, bleibt ihnen tiberlassen.

Behordenfinder und Verwaltungssuchmaschine verfolgen im Grundsatz dieselbe
Idee: Wenn schon die Verwaltungsangebote selbst nicht iiber Behordengrenzen
hinweg harmonisiert werden konnen, dann soll mit einem tiibergreifenden Portal
wenigstens fiir deren bessere Auffindbarkeit gesorgt werden. Uber einen einheit-
lichen Zugang, so die Vorstellung, konnte die Idee vom One-Stop-Government
im Netz doch noch in Ansdtzen umgesetzt werden, auch wenn die eigentlichen
Angebote heterogen bleiben. Fiir beide Ansitze muss jedoch geworben werden,
damit die Biirger das Angebot iiberhaupt kennenlernen. Dies ist bislang nicht
geschehen. Doch selbst wenn Marketing betrieben wiirde, stellt sich die Frage, ob
diese beiden Zugangsangebote tatsachlich attraktiv und zielfiihrend sind: Erstens
werden viele Biirgerinnen und Biirger bei Behordenangelegenheiten auch wei-
terhin die Homepage ihrer Heimatkommune als ersten Anlaufpunkt nutzen und
dort haufig auch schon fiindig werden. Zweitens fiihren die gangigen Suchma-
schinen in vielen Fallen ebenfalls zum Ziel, so dass sich die Frage stellt, warum
die Biirger ausgerechnet fiir die Suche nach einer Behdrde von ihren alltdaglichen
Such- und Navigationsroutinen abweichen sollen.

Damit ist festzustellen, dass den Versuchen, bestehende organisatorische Gren-
zen durch iibergreifende Suchmechanismen und Portalfunktionen zu iiberwin-
den, bislang nicht allzu viel Erfolg beschieden war. In Zukunft empfiehlt es sich
wohl eher, auf weitere diesbeziigliche Eigenentwicklungen der deutschen Ver-
waltung zu verzichten und stattdessen die Auffindbarkeit behordlicher Online-
Dienste im Internet zu optimieren, wofiir insbesondere die Platzierung in den
Trefferlisten der wichtigsten Suchmaschinen entscheidend ist.

Dariiber hinaus scheint mehr One-Stop-Government im Internet nur moglich zu
sein, wenn unmittelbar an Strukturen des offentlichen Sektors angesetzt wird.
Dieser Ansatz wurde in der jiingeren Vergangenheit insbesondere mit der EU-
Dienstleistungsrichtlinie® verfolgt, die u.a. die Einrichtung einheitlicher An-
sprechpartner (EA) in den Bundesldndern vorsah. Diese sollten Dienstleistungs-
unternehmen vor allem in der Anfangsphase ihrer gewerblichen Tatigkeit die
Erledigung der anfallenden Verwaltungsangelegenheiten an einem einzigen An-
laufpunkt ermoglichen. Erganzend dazu forderte die Richtlinie die Umsetzung
elektronischer Dienstleistungen in diesem Bereich. Nachdem die Dienstleistungs-
richtlinie gut drei Jahre lang die Fachdiskussionen beherrscht hat, redet heute,
gut ein Jahr nach ihrem Inkrafttreten, kaum noch jemand dartiber. Fiir die Um-
setzung sind von Bundesland zu Bundesland unterschiedliche Wege eingeschla-
gen worden, die nicht alle zum gewiinschten Erfolg gefiihrt haben.? Schon die

9 Es ist verschiedentlich darauf hingewiesen worden, dass es eigentlich ,EG-
Dienstleistungsrichtlinie” heiflen miisse. An dieser Stelle wird dennoch am eingefiihr-
ten und weithin verbreiteten Terminus festgehalten.

10 Zur Umsetzung in Bremen s. http://www.wfb-bremen.de/de/wfb-einheitlicher-
ansprechpartner (letzter Abruf: 20.12.2010).
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Beibehaltung der sperrigen Bezeichnung ,Einheitlicher Ansprechpartner” auch
in der AufSendarstellung gegeniiber den Unternehmen zeigt, wie schwer es Ver-
waltungen fallt, sich in die Sichtweisen und Suchmechanismen ihrer Kunden zu
versetzen.

Der erhoffte Schwung fiir One-Stop-Government und elektronische Verwal-
tungsdienste ist jedenfalls ausgeblieben, vielfach sind die von der Richtlinie ge-
forderten Ansprechpartner und Online-Angebote sogar kaum aufzufinden. Da-
bei hat die Dienstleistungsrichtlinie sogar dafiir gesorgt, dass mit den Regelun-
gen zu , Einheitlichen Stellen” im Verwaltungsverfahrensgesetz des Bundes und
den entsprechenden Normen der Lander die rechtlichen Voraussetzungen ge-
schaffen worden sind, um kiinftig auch in anderen Bereichen One-Stop-
Government nach den Grundgedanken der Dienstleistungsrichtlinie umsetzen
zu konnen. Voraussetzung dafiir ist, dass eine Rechtsvorschrift dies anordnet.
Angesichts dessen, dass diese neuen Moglichkeiten iiber die von der EU gefor-
derten Umsetzung der Dienstleistungsrichtlinie bislang noch nicht einmal zum
Gegenstand fachlicher Diskussionen geworden sind, ist kaum zu erwarten, dass
es in Sachen One-Stop-Government in Deutschland in absehbarer Zeit zu grofle-
ren Fortschritten kommen wird.

2.4  Aktuelle Entwicklungen

Wahrend die Entwicklung zum behdrdeniibergreifenden E-Government kaum
nennenswerte Fortschritte aufzuweisen hat, erfahrt der telefonische Service eine
Renaissance. Auf kommunaler Ebene sind in den letzten Jahren zahlreiche Call
Center eingerichtet worden, die den Biirgerinnen und Biirgern in vielen Fallen
schon im Erstkontakt die gewiinschten Informationen geben kénnen und fiir
weitere Auskiinfte an die zustdndigen Stellen innerhalb der Verwaltung weiter
vermitteln. Mehr als die zentrale Rufnummer der Kommune miissen die Verwal-
tungskunden in diesen Fallen also nicht mehr kennen. Selbst dies konnte per-
spektivisch iiberfliissig werden, sollte den Bemithungen um die bundesweit ein-
heitliche Verwaltungsrufnummer 115 der erhoffte Erfolg beschieden sein.! Bei
der Realisierung des dahinter stehenden Verbundes der behordlichen Call Center
hat der oben bereits erwahnte LeiKa entscheidend dazu beigetragen, dass die
erforderlichen Informationen iiber biirgerbezogene Verwaltungsdienste an un-
terschiedlichen Stellen in einheitlicher Struktur hinterlegt werden. Dieses Ziel
verfolgt auch das in den nachfolgenden Kapiteln detailliert beschriebene IT-
System Biirgerservice fiir die Freie Hansestadt Bremen: Um Mehrfachaufwande
sowie eine redundante — und damit stets auch fehleranfdllige — Datenhaltung zu
vermeiden, sollen die Informationsangebote von Verwaltungen im Internet und
das System fiir die Agenten im Call Center kiinftig auf einen einheitlichen Da-
tenpool zugreifen, dessen Inhalt jeweils kanalspezifisch aufbereitet ausgegeben
werden kann. Beispielsweise kann sich eine freundlich formulierte Einleitung zu
Verwaltungsinformationen im Internet durchaus empfehlen, wihrend es beim

11 Fir weitere Informationen zur Behordenrufnummer 115 siehe http://www.115.de
(letzter Abruf: 20.12.2010).
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System fiir ein Call Center darauf ankommt, dass die gewiinschten Informatio-
nen von den Servicekraften schnell abgerufen und prazise erfasst und wiederge-
geben werden konnen.

Auch an verbesserten Voraussetzungen fiir elektronische Verwaltungsleistungen
wird weiter gearbeitet. Dies betrifft allerdings nicht die strukturellen Vorausset-
zungen fiir One-Stop-Government, sondern vor allem die Mechanismen zur si-
cheren Identifizierung der Kommunikationspartner im Internet: Hier soll zum
einen der neue Personalausweis mit seiner Funktion zum Identitdtsnachweis im
Internet die Moglichkeiten zur Online-Erledigung von Verwaltungsangelegen-
heiten erweitern. Ahnliches wird vom umstrittenen Vorhaben der Bundesregie-
rung erwartet, mit ,,De-Mail” einen Kommunikationsweg mit hoherer Sicherheit
als bei der E-Mail zu etablieren.? Die Deutsche Post AG hat mit dem ,E-
Postbrief” ein vergleichbares Angebot bereits im Sommer 2010 gestartet, wobei
die Kontroversen zwischen dem Konzern und potenziellen De-Mail-Anbietern
aktuell an Schéirfe zugenommen haben.’ Unabhdngig davon, wie sich dieser
Markt weiter entwickeln wird und wie viele Biirger bei der Beantragung eines
neuen Personalausweises die Funktion fiir den elektronischen Identitatsnachweis
freischalten lassen, wird die weitere Ausgestaltung der rechtlichen Rahmenbe-
dingungen erheblichen Einfluss auf das kiinftige Online-Angebot deutscher Be-
horden haben. Die Bundesregierung plant gegenwartig ein E-Government-
Gesetz, um zumindest fiir die Ausfithrung von Bundesgesetzen die Hiirden zur
Online-Erledigung deutlich zu senken. Ein wichtiger Ansatzpunkt dafiir ist die
Reduzierung von Schriftformerfordernissen, so dass kiinftig deutlich mehr Ange-
legenheiten ohne den Einsatz elektronischer Signaturen erledigt werden konnten.
Im Anschluss an die gegenwartig laufenden Beratungen und Vorbereitungsarbei-
ten soll das Gesetzgebungsverfahren im Herbst 2011 starten und bis Ende 2012
abgeschlossen werden.

Ein Biirgerservice ganzlich anderer Art wird seit kurzem unter dem Stichwort
,Open Data” diskutiert, worunter ein deutlich erweiterter freier Zugang zu den
Informationsbestinden von Behorden verstanden wird. Die derzeitige Promi-
nenz des Themas ist auf die entsprechende Programmatik der Obama-
Administration in den USA zuriickzufiihren. Allerdings zeigen die Reaktionen
auf die Veroffentlichung von Dossiers aus der US-Auflenpolitik durch die Platt-
form Wikileaks im Winter 2010, dass dort zwischen Anspruch und Wirklichkeit
noch erhebliche Liicken klaffen. Zudem darf nicht in Vergessenheit geraten, dass
es vergleichbare Ansdtze auch in Deutschland schon seit langerem gibt. Diese

12 Vgl. hierzu u.a. heise online vom 26.11.2010: , Bundesrat fordert umfassende Ande-
rungen am De-Mail-Gesetz”, http://www.heise.de/newsticker/meldung/Bundesrat-
fordert-umfassende-Aenderungen-am-De-Mail-Gesetz-1143023.html (letzter Abruf:
20.12.2010).

13 Vgl. hierzu heise online vom 12.12.2010: ,De-Mail verklagt E-Post”,

http://www.heise.de/newsticker/meldung/De-Mail-verklagt-E-Post-1151657.html
(letzter Abruf: 20.12.2010).
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haben zum Teil sogar die Begrifflichkeit des ,,Open Government” vorweg ge-
nommen.!

2.5 Ausblick

So wichtig die in den vorangegangenen Abschnitten dargestellten Konzepte und
Entwicklungen zum E-Government in Deutschland auch sind, letztlich wird die
Gestaltung des kiinftigen Online-Serviceangebots auch ganz entscheidend davon
abhidngen, wie sich behordliche Leistungs- und Serviceangebote generell vor
dem Hintergrund aktueller gesellschaftlicher Trends entwickeln werden. Das
Deutsche Institut fiir Urbanistik (Difu) hat hierzu die viel beachtete Studie ,,Ser-
viceStadt Berlin 2016” vorgelegt.’s In dieser Untersuchung wurden 20 Servicety-
pen unterschieden — von Routineaufgaben der biirgerbezogenen Forderung tiber
Sicherheit und Schutz der Offentlichkeit bis zur formellen und informellen Biir-
gerbeteiligung. Weiterhin wurden wesentliche Rahmenbedingungen, Trends und
Einflussfaktoren (Demografie, offentliche Finanzen, Technologieentwicklung
etc.) identifiziert, woraus dann kiinftige Anforderungen an die Leistungs- und
Serviceangebote im Land Berlin abgeleitet worden sind. Angesichts der techno-
logischen Entwicklung und weiterer Rahmenbedingungen wurde so z.B. fiir die
biirgerbezogene Forderung empfohlen, die Zugangsorte zur Verwaltung (One-
Stop-Shops) weiter zu biindeln, diese in grofie Einzelhandelsstandorte zu integ-
rieren, die Angebote im Call Center und im Internet auszubauen und noch star-
ker darauf hinzuarbeiten, dass Standardanfragen sofort bearbeitet werden kon-
nen. Fiir sich genommen mogen diese Empfehlungen nicht neu erscheinen. Die
methodische Herleitung sowie der Bezug zu gesellschaftlichen Trends und sich
verdndernden Anforderungen an den offentlichen Sektor verleihen ihnen aber
neuen Nachdruck, der von vorausschauenden Planern, Verwaltungsmanagern
und Politikern nicht so leicht ignoriert werden kann wie es in der Vergangenheit
bei Konzepten noch moglich war, die starker oder sogar ausschliefslich aus Tech-
niktrends hergeleitet worden sind.

14 Vgl. Kohl, Sandra/Hagen, Martin (2010): Verwaltung 6ffne Dich: Mehrwert fiir die
Biirger durch E-Government. In: AWV-Informationen 6/2010, S. 12-14.

15 Grabow, Busso/Knipp, Riidiger/Schneider, Stefan (2009): ServiceStadt Berlin 2016.
Anforderungen an die zukiinftige Ausgestaltung der leistungs- und Serviceangebote
im Land Berlin unter sich verandernden Rahmenbedingungen. Berlin: Difu-Impulse.
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Abbildung 5: Darstellung vermeintlicher Entwicklungsstufen im E-Government*

Weit weniger iiberzeugend sind folglich Darstellungen, in denen die weitere
Entwicklung aus dem Betrachtungsgegenstand selbst hergeleitet wird, in denen
E-Government also ohne Bezug zu gesellschaftlichen Trends oder Veranderungs-
tendenzen im Verwaltungsumfeld diskutiert wird. Nur auf den ersten Blick
plausibel sind z.B. Modelle, die eine stufenweise verlaufende Entwicklung an-
nehmen, an deren Anfang die Gestaltung von Informationsangeboten und an
deren Ende Transaktionsdienste oder anders bezeichnete Dienste stehen
(Abbildung 5). Neben einer Reihe weiterer fragwiirdiger Annahmen'” wird damit
der Eindruck erweckt, die einzelnen Entwicklungsstufen wiirden sich mehr oder
weniger naturwiichsig auf einem vorgegebenen Pfad aus der jeweils vorherigen,
dann sozusagen ,abgearbeiteten” Stufe ergeben. Solche Annahmen sind empi-
risch nicht haltbar. Die Praxis zeigt vielmehr, dass sich die Anforderungen an die
einzelnen Gestaltungsfelder elektronischer Biirgerservices stindig fortentwickeln
und damit jedes Feld fiir sich und in Beziehung zu anderen Bereichen des E-
Government stets aufs Neue {iberdacht und fortgeschrieben werden muss. Kri-
tikwiirdig ist ferner die Platzierung einer als ,Integration” bezeichneten Phase
als (vorlaufiger?) Abschluss der Entwicklung im E-Government. Fiir Qualitat,
Effektivitat und Effizienz des Verwaltungshandelns ist vielmehr entscheidend,
dass bei der Gestaltung des Biirgerservice, ob nun online, per Telefon oder im
Biirgerbiiro, generell ein hohes Maf3 an organisatorischer und technischer Integ-
ration angestrebt wird. Beispielsweise miissen fiir die Pflege von Informations-
angeboten entsprechende Zustandigkeiten und Abldufe definiert und fiir den

16 Wirtz, Bernd W./Nitzsche, Philipp (2010): E-Government-Portale auf kommunaler
Ebene im internationalen Kontext. In: Verwaltung und Management 4/2010, S. 209-
221.

17 Warum sollte z.B. auf Online-Transaktionen die elektronische Partizipation folgen, die

den Bereich der Verwaltungsleistungen gar nicht unmittelbar beriihrt, sondern in der
Arena der politischen Meinungsbildung angesiedelt ist?
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technischen Im- und Export Schnittstellen zu anderen IT-Systeme bereitgestellt
werden.

Das in Abbildung 5 dargestellte Stufenmodell behauptet, dass Informationsange-
bote vergleichsweise wenig komplex seien und nur wenig zur Wertschopfung
bzw. zur Geschaftstatigkeit beitragen wiirden. Das nachfolgend dargelegte Kon-
zept zum IT-System Biirgerservice zeigt, dass auch diese Annahmen bei naherer
Betrachtung nicht haltbar sind.
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3 Ausgangssituation und Rahmenbedingungen in Bremen

3.1  Ausgangssituation

Informationen zu Dienstleistungen der offentlichen Verwaltung wurden in der
Freien Hansestadt Bremen bislang an zahlreichen unterschiedlichen Stellen be-
reitgestellt und verteilt und heterogen gepflegt. Jedes Ressort und jede Dienst-
stelle pflegte die Informationen fiir sich und auf die eigene Weise fiir Webauftritt
und interne Verwendung.

Es existierte bisher keine gemeinsame Struktur, um eine einheitliche Beschrei-
bung von Verwaltungsdienstleistungen zu gewahrleisten oder die automatische
Weitergabe von Informationen in verschiedene Systeme zu ermoglichen.

Die Verwaltungskunden erhalten Informationen zu den Dienstleistungen der
FHB an unterschiedlichen Stellen — hervorzuheben sind das Stadtportal bre-
men.de, das Call Center Bremen's und das Biirger Service Center — und iiber ver-
schiedene Kanile (telefonisch, personlich vor Ort, online, teils auch per Fax und
Briefpost).

Dienstleistungsinformation Dienstleistungsinformation
bisher: zukiinftig:

O LA O |

Abbildung 6: Grundidee des einheitlichen IT-Systems Biirgerservice

Ein Leitgedanke fiir den Biirgerservice in Bremen ist es, die jeweils im Behorden-
kontakt benétigten Informationen aktuell, korrekt und verstandlich iiber eine
breite Auswahl nachgefragter Ausgabekanile bereit zu stellen (Multi-Kanal:
Web, Telefon, personlicher Kontakt).

18 Vorginger des Biirgertelefons Bremen (BTB).



3 Ausgangssituation und Rahmenbedingungen in Bremen 21

Aufgrund der Haushaltsnotlage sah sich die FHB bisher gezwungen, die beste-
henden Informationsangebote lediglich bestandswahrend zu bearbeiten und spo-
radisch fortzuentwickeln. Mit Mitteln aus dem Konjunkturprogramm II bestand
in den Jahren 2009 und 2010 eine Chance, das IT-System Biirgerservice technisch
und organisatorisch auf eine neue Grundlage zu stellen.

Zu betrachten ist das System aus der Sicht von Biirgerinnen und Biirgern bzw.
Unternehmerinnen und Unternehmern, die eine Angelegenheit zu regeln haben
und dabei Dienstleistungen der offentlichen Verwaltung in Anspruch nehmen
miissen. Es ist anzunehmen, dass diese Zielgruppe Informationen zu Dienstleis-
tungen der offentlichen Verwaltung in einem moglichst weiten Sinne erwartet,
um das Anliegen vollstandig erledigen zu konnen.

Der Staat sieht allerdings in immer weiteren Bereichen — insbesondere bei der
Daseinsvorsorge — davon ab, die ihm obliegenden Aufgaben selbst wahrzuneh-
men (,Leistungsstaat”), sondern ermdoglicht Privaten im Rahmen regulativer
Vorgaben die Aufgabenerledigung.® Es wird eine Grundversorgung durch pri-
vate Unternehmen gewahrleistet (, Gewadhrleistungsstaat”).

Die teilweise oder vollstindige Auslagerung der Aufgabenerfiillung auf Private
betrifft hauptsachlich, aber nicht ausschliefilich Energie, Transport, Abfallwirt-
schaft, Wasser, Abwasser, Telekommunikation und Postdienstleistungen.

Um einerseits ein breites Dienstleistungsangebot darzustellen, das dem Interesse
der Verwaltungskunden entspricht, andererseits aber den Redaktionen aus-
ufernde Katalogisierungsaufgaben? zu ersparen, empfehlen wir, lediglich
Dienstleistungen der Stellen aufzunehmen, die dem ,Konzern Bremen” zuzu-
ordnen sind.

Dazu zahlen zum einen die Kernverwaltung, die Betriebe Bremens, die Sonder-
haushalte und die Stiftungen, Kérperschaften und Anstalten.

Zum anderen sind dem Konzern auch Unternehmen, die von der Stadtgemeinde
gefiihrt oder betrieben werden, oder die zumindest mehrheitlich im stadtischen
Eigentum stehen, zuzuordnen. Relevant sind Beteiligungen, bei denen die Freie
Hansestadt Bremen mindestens 50 % der Anteile besitzt und die Zuwendungs-
empfanger mit institutioneller Bindung an die Freie Hansestadt Bremen.

Daneben werden zentrale Dienstleistungen des Bundes zu ergdnzen sein.

Davon deutlich abzugrenzen ist die Darstellung von Dienstleistungen Dritter,
etwa auf bremen.de, in Form von Werbung fiir Einzelunternehmen?! im rechtlich

19 Siehe etwa: Matthias Knauff, Unbegrenzte Gewéhrleistung statt unbegrenzter Leis-
tung? Kritische Anmerkungen zum Wandel von Staatlichkeit im Zeitalter der Globali-
sierung, Verwaltungsrundschau 2003, 269-276.

20 Etwa Fiithrung aktueller Listen der Strom- oder TK-Anbieter zur Vermeidung wett-
bewerbsverzerrender Einzeldarstellungen.

21 Erwerbswirtschaftliche Nutzung eines Ausgabekanals.



3 Ausgangssituation und Rahmenbedingungen in Bremen 22

erlaubten Rahmen (fiskalische Randnutzung?). Diese ist an den Vorgaben des § 6
Telemediengesetz auszurichten (u.a. klar erkennbare Darstellung kommerzieller
Kommunikation).

3.2 Rahmenbedingungen

3.2.1 Rahmenbedingungen in Bremen

Beim Aufbau des IT-Systems Biirgerservice sind eine Reihe in der FHB bereits
laufender Systeme und deren wechselseitige Abhédngigkeiten zu berticksichtigen.

Bremen.de dient als offizielle zentrale Internetprasenz des Landes Bremen und
als bremisches Stadtportal. Uber die Website werden Informationen iiber Bremen
und Dienstleistungen der bremischen Verwaltung bereitgestellt. Auch private
Anbieter, Organisationen und Verbande haben die Moglichkeit, auf bremen.de
Informationen bereitzustellen. Insbesondere konnen sie sich mit einer ,,Visiten-
karte” auf der Website prasentieren. Visitenkarten sind standardisierte Kurzdar-
stellungen der wichtigsten Informationen zu Organisationen und Einrichtungen.
Das von bremen.de organisatorisch und technisch unabhingige Stadtinformati-
onssystem fiir Bremerhaven ist unter bremerhaven.de zu finden. Das IT-System
Biirgerservice soll in erster Linie auf die Dienstleistungen stadtbremischer
Dienststellen ausgerichtet sein.

Zum besseren Verstandnis der Voraussetzungen im Bereich Online-Biirger-
information soll im Folgenden die technische und institutionelle Entwicklung
von bremen.de kurz dargestellt werden.

3.2.2 Technische Entwicklung

Beim seit 1993 an der Universitit Bremen entwickelten Vorganger ,InfoThek”
wurden Stadtinformationen auf Basis von HyperCard — einem kommerziellen
Hyptertext-System — bereitgestellt. Der Zugang erfolgte zunéchst tiber 6ffentliche
,Kiosk”-Terminals im Stadtgebiet (Standorte in Bibliotheken, im Biirgerhaus
,Weserterrassen” und im Supermarkt ,Lestra®).

Aus der Entwicklungsphase an der Universitat ist auch der Thesaurus hervorge-
gangen, der bis heute immer weiter entwickelt wurde und kontinuierlich redak-
tionell betreut und gepflegt wird.

1995 wurde die ,, InfoThek” auf den — seit 1993 als Public Domain freigegebenen —
WWW-Standard umgestellt und als Datenbanksystem umgestaltet.

1996 war www.bremen.de eines der ersten Stadtinformationssysteme im Inter-
net. Dariiber hinaus war es eines der ersten kommunalen Internetangebote, in
dem die Daten in einer Datenbank — und nicht als statisches HTML — gehalten
wurden. Auf diese Weise wurde das damals noch wenig verbreitete Prinzip der

2 Zu Werbung in kommunalen Internetauftritten schon MEDIA@Komm, Rechtskon-
formes E-Government, 2003 (http://mediakomm.difu.de/documents/rechtsratgeber.
gesamt.pdf), S. 14. Siehe auch: Markus Mempel, Werbung und redaktionelle Tatigkeit
in kommunalen Publikationen, Kommunaljurist 2005, S. 292-296, S. 293.
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Trennung von Daten und Darstellung umgesetzt (das auch dem IT-System Biir-
gerservice zugrunde liegt).

Die offentlichen Saulen dienten nun als Internet-Zugangsorte. Als neuer Zugang
auf die die Datenbankinhalte der Infothek wurde die webbasierte Oberflache
bremen.de eingerichtet.

Unter der Adresse , mobil.bremen.de” ladsst sich seit 2006 ein fiir WAP-Handys
und andere Mobilgerdte mit kleinem Display optimiertes Mobilportal mit aus-
gewdhlten Informationen — etwa Behdordenwegweiser, Veranstaltungshinweise,
Notdienste, Tourismusinformationen — aufrufen. Mobilgerédte mit grofierem und
hochauflosendem Display und schnellem Zugang tiber UMTS oder WLAN kon-
nen ebensogut die bremen.de-Standardseiten aufrufen. Vereinfacht wird der Zu-
gang seit 2009 durch offene WLAN-Hotspots der Brekom im Stadtgebiet, die
kostenlosen Zugriff auf bremen.de ermdglichen (z.B. im Haus des Reichs, an der
Domsheide, zwischen Rathaus und Dom oder am Schiisselkorb).

3.2.3 Tragerschaft und Betrieb

In den Jahren 1996 bis 2000 war die Universitat Trdger des Systems, danach ist
die Tragerschaft an die Stadt {ibergegangen. Die damaligen Plane zum Verkauf
an ein privates Betreiberkonsortium sind unter anderem an ungeklarten Fragen
zum Geschaftsmodell und dann insbesondere auch am Platzen der ,,Dotcom-
Blase” gescheitert. Nachdem sich die grofsen Hoffnungen auf die Internetwirt-
schaft nicht bewahrheitet hatten, war es nicht moglich, geeignete Unternehmen
fiir eine Offentlich Private Partnerschaft zu gewinnen.

Im Rahmen des MEDIA@Komm-Projekts?® wurde 1999 die Firma bremen online
services als projektdurchfithrende Gesellschaft gegriindet. Online-Dienste der
FHB und weiterer beteiligter Dienstleister wurden zeitweise iiber einen geson-
derten Auftritt prasentiert (,bremer-online-service.de”, 2001 bis 2004).

Parallel dazu wurde 2003 mit der Griindung der bremen.online GmbH ein neuer
Weg eingeschlagen, um die Vermarktung des Stadtinformationssystems voran
zu treiben und die technische Weiterentwicklung zu gewéhrleisten. Zu den Auf-
gaben der Gesellschaft gehoren bis heute die kommerzielle Verwertung der An-
gebote durch Werbung sowie die Ausweitung des redaktionellen Angebotes
durch Kooperationen. Die Gesellschaft ist durch Personenidentitit des Geschafts-
fithrers eng an die Firma bremen online services angebunden.

Bei der Finanzbehorde (heute: Senatorin fiir Finanzen, Referat 02) ist eine Ver-
waltungsredaktion angesiedelt, die auch als Ansprechpartner fiir die Dienststel-
len tdtig wird. SF02 setzt auch den Rahmen fiir die Fortentwicklung der techni-
schen Plattform.

Derzeit betreibt die bremen.de-Verwaltungsredaktion Qualitatssicherung und
Synonymvergabe fiir Dienstleistungen auf bremen.de, dazu kommen der Ver-
waltungs-Thesaurus und ein kommunaler Universal-Thesaurus. Auf die Biirger-

% Media@Komm-Wettbewerb des Bundesministeriums fiir Wirtschaft und Technologie.
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informationen unter bremen.de kann auch {iiber eine A-bis-Z-Liste zugegriffen
werden.

Neben der zentralen Verwaltungsredaktion gibt es eine zentrale Redaktion fiir
Vereine, Initiativen und Verbande sowie Teilredaktionen in zahlreichen Verwal-
tungseinheiten.

Das Kompetenzzentrum fiir die Gestaltung der Informationssysteme (KoGls) bei
der Senatorin fiir Finanzen stellt seit Oktober 2005 — von bremen.de technisch
separierte und nach Standardvorgaben gestaltete — Internet-Auftritte zahlreicher
Ressorts und Dienststellen der Bremer Verwaltung bereit.?* Diese werden jeweils
dezentral von einer Redaktion der jeweiligen Stelle betreut.

Nach dem Erlass der Bremischen Verordnung fiir die Gestaltung barrierefreier
Informationstechnik (BremBITV) vom 27.09.2005 waren die Internetauftritte der
Behorden des Landes und der Stadtgemeinden Bremen und Bremerhaven bis
zum April 2007 barrierefrei zu gestalten. Hierfiir war eine grundlegende Neuge-
staltung der Internetauftritte notig, bei der gleichzeitig eine einheitliche Darstel-
lung des ,Konzerns Bremens” erreicht werden konnte.

Zuvor prasentierten sich fast alle Ressorts und Dienststellen mit einem unter-
schiedlich gestalteten Internetauftritt. So war es fiir die Biirgerinnen und Biirger,
Politik und Wirtschaft schwierig, auf den ersten Blick zu erkennen, ob es sich um
eine offizielle Seite Bremens handelte.
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Abbildung 7: Internetauftritte der FHB vor KoGls

Deshalb hatte eine ressortiibergreifende Arbeitsgruppe 2005 ein Konzept fiir die
Entwicklung eines Basismodulbaukastens sowie das Konzept fiir das Kompe-

24 Hierzu auch Senatorin fiir Finanzen, Rundschreiben 17/2008 vom 3.7.2008, ,,Einheitli-
ches Informationsmanagement der Verwaltung — Vereinheitlichung der Internetauf-
tritte” (http://www kogis.bremen.de/sixcms/media.php/13/2008-05-14-Rundschrei-

ben KoGlIs.pdf).
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tenzzentrum entwickelt. Bestatigung fand die Initiative in dem entsprechenden
Senatsbeschluss vom 04.04.2006.

3.2.4, Datenmodell und Zugang zu Informationen

Auch in Bezug auf den Zugang zu Informationen wurde seit 1996 ein Entwick-
lungsprozess durchlaufen. Der Einstieg in der Navigation auf bremen.de war
anfangs rollenbasiert. Besucher, Biirger und Wirtschaft sollten auf speziell fiir sie
aufbereitete Kategorien zugreifen.

Dieses Konzept hat sich nicht bewéhrt, da Inhalte nicht trennscharf zuzuordnen
sind und auch die Nutzer sich nicht immer klar dariiber sind, in welcher Rolle sie
welche Inhalte finden konnen.

Als Ersatz wurde, insbesondere im Rahmen des MEDIA@Komm-Projektes, die
Navigation nach Lebenslagen herangezogen. Die Begrifflichkeit wurde spater
durch ,Lebenssituationen” ersetzt (heute noch ein Haupt-Navigationspunkt in
bremen.de).

Das urspriingliche Datenmodell sah , Einrichtungen”, , Aufgaben” und , Veran-
staltungen” als wichtigste Objektklassen vor.» Leistungen der Verwaltung wur-
den anfangs entsprechend als ,, Aufgaben” dargestellt: Dies fiihrte dazu, dass z.B.
auch die , Amtsleitung” als Aufgabe im Web beschrieben wurde und dass Auf-
gaben redundant erfasst wurden, falls sie in mehreren Dienststellen anfielen.

Diese aus der Verwaltungssicht definierte Sichtweise wurde spater durch ,An-
liegen” aus der Biirgerperspektive ersetzt. Hierbei besteht jedoch das Problem,
dass Anliegen dezentral kaum vollstindig dargestellt werden konnen, da héufig
mehrere Stellen aufzusuchen bzw. zu kontaktieren sind. So sind beim Anliegen
Umzug nicht nur die Meldebehorde, sondern ggf. auch die Kfz-Behorde, Bil-
dungseinrichtungen und Versorger zu kontaktieren.

Aktuell werden unter , http://bremen.de/lebenssituationen” Biirgerinformationen
und -dienstleistungen gebiindelt nach ,Lebenssituationen” dargestellt (Neu in
Bremen, Heiraten in Bremen, Geburt, Studium, Umzug, Geldbdrse weg, Sterbe-
fall). Die Darstellung von Dienstleistungen kombiniert dabei Verwaltungs- und
Biirgersicht.

“"

Dariiber hinaus werden unter der Uberschrift ,Bremen fiir...
(http://bremen.de/bremen_fuer) Teilbereiche redaktionell gepflegt, die sich an
spezielle Zielgruppen wenden, etwa ,frauenseiten.bremen” fiir Frauen, , Senio-
renlotse” fiir Altere oder ,nightlife.bremen” fiir ,Nachtschwarmer”.

Eine weitere Besonderheit ist der Antragsassistent fiir Gewerbeanmeldungen als
zielgruppenspezifischer Online-Service.

Die Darstellung von Verwaltungsdienstleistungen an unterschiedlichen Stellen,
in unterschiedlicher Form und mit unterschiedlicher Qualitat ist seit langerer Zeit
ein Problem. Im Zuge des IT-Systems Biirgerservice wird diesbeziiglich eine

25 Kubicek et al.,, www.stadtinfo.de, S. 130 f.
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Konsolidierung, Standardisierung und Qualitatssicherung angestrebt. Wichtige
Teilaspekte sind hierbei die durchgangige Verstandlichkeit fiir Biirgerinnen und
Biirger und Barrierefreiheit (nach der BremBITV). Bei einer Verbesserung der
Darstellung von Dienstleistungen miissen bremen.de und KoGlIs gleichermafSen
aktiv werden.

3.2.5 Weitere Komponenten

Verwaltungsinformationen, die nach dem Bremischen Informationsfreiheitsge-
setz veroffentlicht werden, sind im zentralen Informationsregister auf bremen.de
verlinkt. Die Verschlagwortung fiir das Informationsregister erfolgt derzeit pa-
rallel zur Verschlagwortung fiir das Internet-Angebot.

Als Content-Management-System wird das Produkt SixCMS der Firma Six Offe-
ne Systeme GmbH (http://six.de) eingesetzt. Diese Basiskomponente, die allen
Verwaltungseinheiten ohne zusatzliche Lizenzkosten zur Verfligung steht, wird
auch in anderen Bereichen mit Bezug zu Biirgerservice-Informationen genutzt.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der FHB haben zudem Zugriff auf ein Mit-
arbeiterportal (MIP), in dem unter anderem Telefonnummern und Tatigkeitsfel-
der gepflegt werden. Im Intranet der FHB (Infosys) kann auf interne Dokumente
und Datenbanken zugegriffen werden. Eine Verbindung von Infosys und MIP ist
in Planung.

Das Organisations- und Fernsprechverzeichnis (,Rotes Telefonbuch”) wird un-
abhéngig von den Daten im MIP durch Performa Nord erstellt. Das Telefonbuch
enthalt Zusatzinformationen zum Verwaltungsaufbau und zusatzliche Kontakte
(etwa Eigenbetriebe und Universitats-Beschéftigte).

Bei Performa Nord ist auch das Call Center der FHB angesiedelt (Telefon 361-0,
ehemals ,Stadtvermittlung”) angesiedelt, in dem auch allgemeine Fragen zu
Verwaltungsleistungen beantwortet werden. Das Call Center wird im ersten
Quartal 2011 zum Biirgertelefon Bremen (BTB), mit erweiterten Aufgaben als
Organisationseinheit fiir D115, ausgebaut.

Fiir das Stadtamt und die Biirger Service Center existieren keine einheitlichen
Systeme zur Bereitstellung von Biirgerinformationen an den Arbeitspldtzen. Die
2003 gestartete Informationsplattform ,,Start-Info”2 wurde aufgegeben.

Die Wirtschaftsforderung Bremen (WFB) fungiert im Rahmen der Umsetzung
der EU-Dienstleistungsrichtlinie als , Einheitlicher Ansprechpartner”, d.h. Kon-
taktstelle zur Abwicklung aller mit der Erbringung von Dienstleistungen ver-
bundenen Verwaltungsverfahren (https://ea.bremen.de).

Bei der einleitenden Betrachtung des bestehenden Systems stellte sich heraus,
dass die Verfahren zur Pflege von Behordenmitarbeiter-Kontaktdaten in der Ge-
samtverwaltung kompliziert sind und allgemein als unbefriedigend angesehen

% Ankiindigung in: Senatorin fiir Finanzen, Informationen zur Verwaltungsreform
1/2003, Januar 2003, http://finanzen.bremen.de/sixcms/media.php/13/Email-Info-1-
2003.pdf (letzter Abruf: 28.01.2010)




3 Ausgangssituation und Rahmenbedingungen in Bremen 27

werden. Dieser Missstand sollte mittelfristig behoben werden, musste im Pro-
jektkontext jedoch aufgrund der Knappheit der verfiigbaren Zeit und der Res-
sourcen ausgeblendet werden.

3.2.6 Rahmenbedingungen auf3erhalb der FHB

Die Anschlussfahigkeit des IT-Systems Biirgerservice zu relevanten bundeswei-
ten Entwicklungen ist sicherzustellen (siehe auch ,Aktuelle Entwicklungen”,
oben 2.4).

Das von Bund und Landern vorangetriebene Deutschland-Online?” Vorhaben
»Verbund Internetportale / Zustandigkeitsfinder” erfordert, genau wie das Pro-
jekt ,,Behordenrufnummer D115” (http://d115.de), ein zentrales Informationsma-
nagement, unter anderem fiir die (Online-)Dienstleistungen der Verwaltung. Mit
der Umsetzung von D115 wurde in Bremen Ende 2010 begonnen.

Der gemeinsame Biirger- und Unternehmensservice (BUS) von Niedersachsen,
Sachsen-Anhalt, Thiiringen, Hessen, Rheinland-Pfalz und Schleswig-Holstein
tragt den Namen ,Linie 6Plus” (http://linie6plus.de). Neben einem flachende-
ckenden Zustandigkeitsfinder werden hier Kerninformationen zu Verwaltungs-
dienstleistungen bereitgestellt. Auch die FHB ist berechtigt, Beschreibungtexte
aus diesem System zu iibernehmen. Bislang stehen allerdings noch zu wenige
landeriibergreifend nutzbare Stammtexte zur Verfiigung, um unmittelbar mit
der Ubernahme in das IT-System Biirgerservice zu beginnen.

Ein in Deutschland-Online entwickelter Leistungskatalog (LeiKa) gliedert die
von Bund, Landern und Kommunen angebotenen Dienstleistungen in Leistungs-
gruppen und aus Verwaltungssicht einheitlich benannte Leistungen (mit Syno-
nymen). Die Leistungen werden aus Sicht der Verwaltung benannt. Die Ge-
schifts- und Koordinierungsstelle (GK) Leistungskatalog ist bei LeiKa und Be-
hordenfinder Deutschland (BFD) sowohl inhaltlich-redaktionell als auch organi-
satorisch-koordinierend titig. Sie wurde auf Grundlage von Beschliissen des
KoopA ADV Ende 2008 eingerichtet. Die aktuelle Version 2.0 des LeiKa steht
unter der Adresse http://www leika2.metaredaktion.de online bereit. Bremen hat
sich dem Verbund angeschlossen und sieht eine Integration geeigneter Inhalte
vor. So kann perspektivisch — etwa bei der Beschreibung von Bundesleistungen —
der redaktionelle Aufwand erheblich vermindert werden. Eine Besonderheit in
Bremen ist, dass LeiKa von Anfang an im Gesamtsystem mit D115 verbunden
wird.

De-Malil ist ein Dienst fiir die verschliisselte, nicht manipulierbare und verbind-
lich nachweisbare Ubermittlung von elektronischen Nachrichten und Dokumen-
ten. Eine Rechtsgrundlage wird auf Bundesebene mit einen Gesetz zur Regelung
von De-Mail-Diensten geschaffen. Nachdem seit 1997 die Erfahrung gemacht
wurde, dass ein komplexes System wie die qualifizierte elektronische Signatur

27 Deutschland-Online ist die nationale E-Government-Strategie von Bund, Landern und
Kommunen und setzt sich fiir ein integriertes E-Government-Angebot aller Verwal-
tungsebenen ein (http://www.deutschland-online.de).
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nur von wenigen Personen genutzt wird, wurde bei De-Mail — und beim vorab
im Juli 2010 gestarteten Dienst E-Postbrief der Deutschen Post — grofier Wert auf
eine einfache Bedienbarkeit gelegt. In Bremen wird ein Pilotprojekt in Verbin-
dung mit dem Elektronischen Gerichts- und Verwaltungsposttach (EGVP)
durchgefiihrt.
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4  Struktur der Daten zu Verwaltungsdienstleistungen

Ein einheitliches Datenmodell fiir die Beschreibung von Verwaltungsdienstleis-
tungen ist notwendige Grundlage fiir den effizienten Austausch von
Dienstleistunginformationen innerhalb der Verwaltung der FHB und mit exter-
nen Stellen (z.B. im Rahmen des D115-Verbunds). Zielsetzung war es, eine Stan-
dardisierung zu erreichen, die von Anfang an eine Datennutzung {iiber bre-
men.de und KoGls-Instanzen hinaus ermdglicht (BTB und Stadtamt) und die
Moglichkeit einer Nutzung der Inhalte iiber weitere — gegenwartig noch nicht
absehbare — Kanile offen hailt.

4.1 Vorgehensweise

Zur Entwicklung eines zukunftsfadhigen Datenmodells fiir Dienstleistungsbe-
schreibungen wurde auf die bestehende Strukturierung der Beschreibungen in
der FHB und einschldgige externe Datenmodelle zuriickgegriffen. Im Einzelnen
wurden folgende Modelle analysiert:

e Freie Hansestadt Bremen, Stadtamt, http://stadtamt.bremen.de

e Freie Hansestadt Bremen, Politik + Staat: ,,Behdrdenwegweiser: Dienst-
leistungen von A bis Z”, http://www.bremen.de

e Freie Hansestadt Bremen, Amt fiir Strafsen und Verkehr, ,Service”,
http://asv.bremen.de

e Freie Hansestadt Bremen, Gewerbeaufsicht des Landes Bremen,
http://gewerbeaufsicht.bremen.de

e Projekt D115 - Einheitliche Behdrdenrufnummer, Feinkonzept, Version
1.1, 08.10.2008

e BUS Niedersachsen (http://buergerservice.niedersachsen.de) / Linie 6Plus

e DiBIS, Direktes Biirger-Informations-System Hamburg,
http://L.hh.de/bfthh

e Kompetenzzentrum Digitale Verwaltung NRW (KDV NRW), http://d-
nrw.de/projekte/kdv

e Portal service-bw, Baden-Wiirttemberg, http://service-bw.de
e Amt24 Sachsen, http://amt24.sachsen.de

Die Elemente der Datenmodelle wurden ermittelt und tabellarisch gegeniiberge-
stellt (Ubersicht zu den im Oktober 2009 analysierten Datenmodellen in Anlage
7). Aus dem Gesamtbestand wurden Gemeinsamkeiten abgeleitet und fiir das IT-
System Biirgerservice relevante Strukturelemente ausgewahlt.

4.2 Analyseergebnisse

Die betrachteten Datenmodelle fiir Dienstleistungsinformationen wiesen eine
unterschiedliche Strukturierungstiefe auf — von drei bis zu 20 Elementen — und
waren nur in Teilbereichen deckungsgleich.
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Typische Bestandteile einer Struktur zur Erfassung von Dienstleistungsinforma-
tionen sind:

e Name der Dienstleistung

e Synonyme des Dienstleistungsnamens, Schlagworter
e Beschreibung

e Voraussetzung

e Zustandigkeit

e Erforderliche Unterlagen

e Dienstleistungsnummer

e Aktualisierungsstand

Die Vorgaben aus D115, BUS Niedersachsen und DiBIS FHH bieten zusammen
eine gute Grundlage fiir ein zukunftsfdhiges Datenmodell. D115 ist hierbei von
besonderer Relevanz, da dieser Standard fiir den behoérdeniibergreifenden Da-
tenaustausch im Projekt ,Biirgertelefon Bremen” eine entscheidende Rolle spielt
und fiir den Beitritt zum D115 Verbund zwingend Voraussetzung ist.

In der FHB existierten bisher keine {ibergreifenden Vorgaben fiir die strukturierte
Erfassung von Daten zu Verwaltungsdienstleistungen.

4.3 Empfehlungen

4.3.1 Empfohlenes Datenmodell fiir die FHB

Aus den vorgenannten Quellen wurde ein Vorschlag fiir die zukiinftige Struktur
von Dienstleistungsbeschreibungen in der FHB entwickelt (vollstandige Darstel-
lung und Erlduterungen in Anlage 4). Es wird empfohlen, die Informationen zu
Dienstleistungsbeschreibungen nach dieser Struktur zu erfassen.

Fiir die TOP-125-Dienstleistungen® (ermittelt durch den D115-Verbund) sollten
aus dem bremischen Bestand neue Dienstleistungsbeschreibungen erstellt wer-
den. Dank der strukturieren Erfassung bleibt das System in Richtung BUS / Li-
nie6? zukunftsoffen (die erforderlichen Texte sind dort bisher nicht vorhanden).

Das Objekt ,Dienstleistung” wird durch weitere Objekte (wie , Dienststelle”,
,Ansprechpartner” oder , Online-Service”) erganzt.

2 Top 100 kommunal plus 25 Landesleistungen.
»  Giehe Abschnitt 3.2.6.
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Name: IT-System Blrgemsanvice
Package: IT-System Blrgersarvice
Verson: 1.4
Author.  ifib
Thesaurus
Synonym LelkaSchluessel LeikaGrupplerung
- Name: Textfeld - L Text{15) - i l; Text{100)
- AbisZ-Anzeige: JaNein - Leistungsname: Textfeld |0 1
o e
Formular
-~ Name: Text(255) 0.* 0.*
- Hinweis Texfeld
- Download-URL: URL = 3 Dienstleistung Publikationen
= - Name: Text(255) 1 0.* Venveisbeschreibung: Textfeld
- Kurztext (intemy Textfeld URL: URL
Unterl - B i i (intem). Texteld
0.4 0.°|- Birgerteaser: Textfeld
- ang: Taxl(255) l = hrei : Textfeld Rechtsgrundia
i VS K o.1|- Voraussetzungen: Textfeld Scprunchgen
0 = Textfeld Name: Text(255)
- Bearbeitungsdauer. Textfeld 1 0. Beschreibung: Textfeld
Gibt an, wie die - Frgen: Textfeld URL: URL
L beschafft - a : Textfeld
werden kann - Weitere Hinweis2: Textfeld
- A : Datum
Online-Service - QS Datum: Datum FAQ-Liste
- Bearb Letzte A 8 1 0.*
- Name: Text(255) ~|- Zeitpunk Letzte Anderung: Datum 0.+ - Nummer. Zahl
- Hinweis Textfeid 0.*) . fExtemer Sewvice: JaNein - Frage: Textfeld
- URL: URL I - BTB-ID: Text(6)} - Antwort: Textfeld J
| [ [ 0.
KOGIS-instanz Ansprechpartner
Zusatzinformation 0.° ERCHPS
- Bezeichnung: Text|q « . 2 Anrede: Text(50)
- Kurzname: Text ‘ i TIleI: Text(255) | Titel: Text(50)
- Fremdld: Text - Text: Textfeld Vomame: Text(100)
1322 Name: Text{100)
0.1 = U Di | Zi; Text(100)
Einnichtung S Stralle: Text(255)
Dienststelle Hausnummer. Text(255)
. tz: Text{255
0.0 Name: Text{255) Adm,“” ok )
> PLZ: Text(5}
- StraBe: Text255) Ont: Text(100)
- Hausnummer Text{255) 5 E-Mail: E-Mail
- PLZ: Texti5) 3 ' Telefon: Telefonnr

On: Text{100)

Land: Text(255)

Adresszusatz: Text(255)
Ansprachperson: Text(255)
Telefon: Telefonnr

Fax: Telefonnr

E-Mail: E-Mall

URL: URL

Offnungszeiten: Textfeld
Bamierefrei-Infos: Textfeld
Organisationsnummer. Text(50)
ZusazinfoAkuell: Textfeld
Beschrelbungstext: Textfeld
EGVP-ID: JaNein
Bezahimdglichkeiten: Textfeld
Herdwnftssystem: Text{255)
Herunft-ID: Text(255)

8 Letzte A

Zeitpunkt Letzte Anderung: DatumUnrzeit
Keine Dienststelle der FHB: JaNein

Abbildung 9: Fachliches Datenmodell

Telefon-Mobil: Teiefonnr
Fax: Telefonnr
IstNatadichePerson?: JaNein
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Im Zusammenhang mit Verwaltungsdienstleistungen erforderliche Unterlagen
(z.B. , beglaubigte Dokumente”) sind einheitlich zu beschreiben.

Die LeiKa-Schliissel zu Leistungen sind von einem zentralen Redakteur (, LeiKa-
Redakteur”) einzutragen (Darstellung des Rollenmodells in Anlage 8). Die Leis-
tungsgruppierungen aus LeiKa sollten als Schlagwort erganzt werden.

Fiir Daten zur Organisationseinheit wird auf die Organisations-Visitenkarten auf
bremen.de verwiesen (Anlage 3, KoGls-Struktur Visitenkarten, Stand: 18.01.
2009). Nach dem dargestellten Datenmodell miissten die Visitenkarten um die
Felder Zusatzinfo/Aktuell, Beschreibungstext, EGVP-ID und Bezahlmdoglichkei-
ten erganzt werden.

Das Zusammenspiel der Bestandteile des Datenmodells ist mit der KoGls-
Koordination und mit dem CMS-Anbieter (Six) zu diskutieren.

4.3.2 Beziehung der empfohlenen Datenstruktur zur D115-Struktur

Die folgende Tabelle stellt die Felder der empfohlenen Datenstruktur den Daten-
feldern der D115-Struktur gegeniiber.

Datenfeld entspricht bei D115-Leistung

Name der DL aus Kundensicht

Kurztext (intern)

Synonyme, Zuordnung zu A-Z-Liste | Leistungssynonym
LeiKa-Leistungsschliissel LeistungsNrLeika

, Blirgerteaser”

Leistungsbeschreibung Leistungsbeschreibung
Voraussetzungen *

Erforderliche Unterlagen BenoetigteUnterlagen
Verfahrensablauf *

Bearbeitungsdauer Bearbeitungszeit
Fristen *

Gebiihren/Kosten Gebuehrenrahmen
Zustandigkeiten Ansprechpunkt
Formulare BenoetigteUnterlagen (zugeordnet)

Online-Service

Weitere Hinweise Besonderheiten
FAQ FAQ
Rechtsgrundlagen RechtlicheGrundlage
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Datenfeld entspricht bei D115-Leistung
Publikationen ZuFachinformationen
Aktualisierungsstand

D115-Name LeistungsName
D115-Nummer LeistungsnrD115

*) zusammen mit der Leistungsbeschreibung an D115 zu iibergeben
Abbildung 10: Verhdltnis der empfohlenen Datenstruktur zu D115

Die fiir das IT-System Biirgerservice empfohlene Datenstruktur beinhaltet alle
vom D115-Verbund fiir Leistungsbeschreibungen vorgesehenen Pflichtfelder.

4.3.3 Technische Umsetzung

Die aktuellen Informationen zu Verwaltungsdienstleistungen miissen automati-
siert an alle Systeme weitergeleitet werden, die Dienstleistungsbeschreibungen
vorhalten.

In der folgenden Abbildung werden die zukiinftigen Datenlieferbeziehungen
nach Einfithrung einer zentralen Komponente ,IT-System Biirgerservice” darge-
stellt. (Zum von der Skizze abweichenden Ablauf der redaktionellen Pflege von
Visitenkarten-Daten siehe Abschnitt 5.3.5, ,Pflege der Visitenkarten”, S. 37.)

Dienststellen

f
l
|
l
|

Blirgertelefon Bremen
Kontaktdaten "

MS Access/ Telefon-
Nextiraone Arbeitsplatz
@ IR i R
ggf. auch direkte
Option fir Zugriffsméglichkeit auf
Weiterentwicklung: zentralen Datenbestand, um
9 IT-System Auskunfisfahigkeit bei Ausfall des
Biirgerservice lokalen Datenbestands zu sichem

Replikation

PUNGIOA GLL

» 7,
lokaler 5

BUS / Linie6plus Datenbestand zo

K2

Replikation Q @

bremen.de

DL-Redakteur

'y B

Visitenkarten-Redakteur

» Rﬁp/(kﬁ”ﬂn
Dienstleistungs-

beschreibungen
Replikation

KoGls
* Voraussetzung: Fir alle D|en;tlewslungen im IT-System Biirgerservice muss die
DL-Beschreibungen: zugehdrige Visitenkarte angelegt worden sein.
Beziehungen, Datenlieferanten und -abnehmer « Alle relevanten Visitenkarten sind heute bereits dem Bereich Politik & Verwaltung” e o
21.12.2009 zugeordnet ifib

* Zuklaren: Replikation aus KoGls-Instanzen und/oder (iber bremen.de?
Abbildung 11: Beziehungen, Datenlieferanten und -abnehmer

Das ,IT-System Biirgerservice” muss vom CMS-Anbieter (Six) als Instanz einge-
richtet werden. Auch die Einrichtung der Replikationsmechanismen ist mit dem
CMS-Anbieter vorzubereiten.
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5  Erfassung und Pflege der Daten zu
Verwaltungsdienstleistungen

5.1 Vorgehensweise

Die bislang in Bremen {iiblichen Abldufe zur Erfassung und Pflege der Daten zu
Verwaltungsdienstleistungen wurden in Interviews mit der Verwaltungsredakti-
on und den fiir Dienstleistungsbeschreibungen redaktionell verantwortlichen
Personen im Stadtamt und bei Performa Nord (Call Center) ermittelt.

5.2  Analyseergebnisse

Eine ausfiihrliche Darstellung der Ausgangssituation in Bremen erfolgte bereits
oben in Abschnitt 3. Bisher ist die Datenerfassung und -pflege in den Dienststel-
len uneinheitlich und teils redundant organisiert. So kann es vorkommen, dass
eine Person Informationen fiir das Internet gepflegt, eine Person die Informatio-
nen fiir das Intranet und eine weitere Person die Informationen fiir den Datenbe-
stand bei Performa Nord. Es finden vermeidbare und fehlertrachtige Doppelbe-
arbeitungen — sowohl in Ressorts und Dienststellen als auch dienststellen- und
ressortiibergreifend — statt.

5.3 Empfehlungen

Die Pflege der Dienstleistungsinformationen sollte einheitlich strukturiert und
vereinfacht werden. Eine Skizze der zu beriicksichtigenden Workflows findet
sich in Anlage 1. Der Geschéftsprozess fiir die Erfassung der Dienstleistungsin-
formationen im Uberblick ist in Anlage 2 dargestellt.

Fiir das IT-System Biirgerservice sollte eine verantwortliche Stelle (Qualitatssi-
cherungs-Redaktion) fiir das gesamte Informationsangebot eingerichtet werden,
die mit Durchgriffsmoglichkeiten und den erforderlichen Ressourcen ausgestat-
tet wird.

Die vorzusehenden Aufgaben des Qualitatssicherungs-Redakteurs sind in Anla-
ge 6 als Stellenbeschreibung ausformuliert.

Eine Darstellung der vorgesehenen Redaktionsrollen und ihrer Rechte ist in An-
lage 8 zu finden.
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5.3.1 Erfassung der Dienstleistungen und Ansprechpersonen

=d Zentralerfassung (Dienstieistungen)

Erfassung von Dienstleistungen und Ansprechpersonen (zentral)

% Instanz 1 :KoGIS. % Instanz 2 :KoGIS AIT-System :bramen.de :Blirgertelefon

dezentral Bingerservioe

>0

Red Dienstleistung 1 Red Dienstleistung n Qs Leika-Redakteur
|

Daten srfassen) |

T
i
i
t L
gesnderts Daten H

|

gesnderts Daten

|
|
! ]
-t f
eéinderte Daten exportieren() 1 |
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! |
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! |
!
1
|
|
|
!
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{from Stakeholders) {from Stakeholders) (from Stakeholders] {from Stakeholders)

Abbildung 12: Zentralerfassung von Dienstleistungen

Das empfohlene zentrale Qualitatssicherungs- und Replikationsmodell wird in
der obigen Abbildung schematisch dargestellt.

Die Erfassung der Dienstleistungen und Ansprechpersonen erfolgt durch die
dezentralen Redakteure direkt im IT-System Biirgerservice. Die mit der Erfas-
sung betrauten Redakteure sind nicht notwendigerweise dieselben, die auch die
Erfassung der Visitenkarten vornehmen.

Damit die erfassten Daten zeitnah auch in den dezentralen KoGIs-Instanzen zur
Verfligung stehen, ist ein schneller Export der gedanderten Daten in die dezentra-
len Instanzen vorzusehen. Auf diese Weise haben auch die Redakteure nicht das
Gefiihl, einen fremden Datenbestand zu pflegen, sondern weiterhin die Inhalte
ihres KoGIs-Auftritts zu verandern.

Vorzusehen ist eine nachtliche Replikation nach bremen.de und fiir das Biirgerte-
lefon mit erganzender Moglichkeit des manuellen Eingreifens zur schnellen Ak-
tualisierung bei zeitkritischen Anderungen (Schaltflache , Jetzt aktualisieren”).

Die Erfassung der Ansprechpersonen sollte durch die Dienstleistungs-Redaktion
erfolgt, da diese ohnehin die Zuordnung der Ansprechpersonen zu Dienstleis-
tungen vornehmen muss und da die Visitenkarten-Redaktion keine Kenntnis
davon hat, welche Ansprechpersonen zu erfassen sind.

5.3.2 Qualitatssicherung

Fiir die Erfassung der Visitenkarten ist keine zusatzliche Qualitdtssicherung vor-
gesehen, da hier im Wesentlichen Fakten (z.B. Adressdaten) erfasst werden.

Fiir die Erfassung der Dienstleistungen empfehlen wir eine zentrale Qualitatssi-
cherung, um die korrekte Nutzung der Datenfelder sicherzustellen. Ob ein Da-




5 Erfassung und Pflege der Daten zu Verwaltungsdienstleistungen 36

tenexport, z.B. nach bremen.de, bereits vor Abschluss der Qualitatssicherung
erfolgen darf, ist noch abzustimmen.

Es ist aktuell kein Workflow vorgesehen, um Visitenkarten zentral bearbeiten
oder erganzen zu konnen. Daraus folgt, dass bei der dezentralen redaktionellen
Erfassung auf der gemeinsamen Plattform moglichst feingliedrig alle Organisati-
onseinheiten berticksichtigt werden sollten, damit diese fiir die Zuordnung von
Dienstleistungen zur Verfiigung stehen.

Die Umsetzung des Projekts Biirgertelefon Bremen (BTB) und die Teilnahme am
D115-Verbund machen eine Qualitédtssicherung der Dienstleistungsbeschreibun-
gen erforderlich. Bei Performa Nord wird in diesem Zusammenhang qualifizier-
tes Personal zur Verfiigung stehen (Wissensmanager und Servicekrédfte Kommu-
nikation).

Servicekrafte Kommunikation (SK) nehmen Anfragen von Biirgerinnen und Biir-
gern entgegen und bearbeiten diese. Sofern eine Bearbeitung nicht durch die SKs
moglich ist, leiten sie die Anfrage an die Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter
weiter. Teamleiter/innen leiten Teams aus mehreren SKs.

Servicekrafte Informationsmanagement (SKIM) sind speziell ausgebildet und
werden als Qualitdtsmanager tatig. Die Rolle der SKIMs wird in der Regel durch
die Teamleiter wahrgenommen.

Fiir den Fall, dass die vom IT-System Biirgerservice zugelieferten Dienstleis-
tungsbeschreibungen fehlerhaft erscheinen, wendet sich die Servicekraft Kom-
munikation im BTB an den zustdndigen BTB-Teamleiter. Dieser nimmt — in sei-
ner Rolle als Wissensmanager / ITB-Qualitatssicherer — Kontakt mit der zustan-
digen Dienststelle auf. Das BTB kann generell nicht schreibend zugreifen, son-
dern muss Visitenkarten-Redakteure personlich oder iiber das IT-System Biirger-
service kontaktieren.

5.3.3 Aufzunehmende Dienstleistungen

Wie oben dargestellt (3.1 Ausgangssituation, S. 20), sind in das IT-System Biir-
gerservice ausschliefllich Dienstleistungen der Stellen aufzunehmen, die zum
,Konzern Bremen” gehdren.

5.3.4 Zuordnung LeiKa-Daten

Fiir einen Export der Dienstleistungsinformationen an den D115-Verbund (bun-
desweite Verwaltungs-Service-Nummer) ist eine Zuordnung der Dienstleistun-
gen zu einem standardisieren Leistungskatalog (LeiKa) erforderlich. Die Zuord-
nung von LeiKa-Daten sollte durch eine zentrale Stelle erfolgen, um die vollstan-
dige und korrekte Vergabe der LeiKa-Nummern garantieren zu kénnen. Gleich-
wohl kann die Replikation an die Datenbank fiir das Biirgertelefon auch ohne
Zuordnung der LeiKa-Nummern erfolgen. Datensatze, die an den D115-Verbund
weitergeleitet werden sollen, miissen die entsprechenden LeiKa-Nummern bein-
halten.
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5.3.5 Pflege der Visitenkarten

Visitenkarten dienen auf bremen.de der Kurzdarstellung von Amtern, Einrich-
tungen und Unternehmen. Erfasst werden neben Namen und Adressen eine Rei-
he anderer Daten, darunter Zugangseroffnung (sichere elektronische Kommuni-
kation iiber EGVP), iibergeordnete Einrichtung und der Link zum jeweiligen
Internetauftritt. Sie lassen sich in bremen.de sowohl iiber die allgemeine Na-
mens- und Schlagwortsuche, als auch tiber die thematische Gliederung finden.

sd Dezentrale Erfassung {Einrichtungs:latenl/

Erfassung von Visitenkarten (dezentral)

Instanz 1 :HoGIS Instanz 2 :KoGIS (I T-System
dezentral dezentral Blrgerservice

Red Visitenkarte 1 Red Visitenkarte n

Daten erfassen{)

=y

Daten erfassen{)

hole neus Daten{)

—

hole neue Daten{)

-
. v
u_______os_te_ng ______ <]

R

(from Stakeholders) (from Stskeholders)

Abbildung 13: Dezentrale Erfassung von Visitenkarten

Fiir das IT-System Biirgerservice ist ein einheitlicher Datenfluss vorzusehen, der
Einheitlichkeit und hohere Aktualitdt der Daten in den angeschlossenen Syste-
men unterstiitzt. Es wurden vier Abstufungen einer Verbesserung des Datenfliis-
se zur Diskussion gestellt (sieche Abbildung 14: Moglichkeiten zur Pflege von
Visitenkartendaten).
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Abbildung 14: Moglichkeiten zur Pflege von Visitenkartendaten

Gegeniiber einer ausschliefslichen Pflege aller Daten iiber das neue zentrale Sys-
tem (im Ausgangsentwurf Moglichkeit 1 in Abbildung 13) ist aus praktischen
Griinden eine Variante zu préferieren, bei der zusatzliche Visitenkartendaten aus
dezentralen Systemen integriert werden (Moglichkeit 2). Komplexere Varianten
(Moglichkeiten 3 und 4) wurden verworfen, da die Vorteile des IT-Systems Biir-
gerservice durch Dateniibertragungen und Abhdngigkeiten zwischen Systemen
nicht oder nicht voll zum Tragen kommen wiirden.
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Visitenkartendaten von Stellen, die fiir das System relevante Verwaltungsdienst-
leistungen erbringen, werden durch KoGIs-Redakteure ausschliefilich im IT-
System Biirgerservice gepflegt.

In regelmafsigen Abstinden sollen zusatzliche Visitenkarten aus KoGIS-
Instanzen (dies sind nicht Visitenkarten der leistungserbringenden Dienststellen)
vom IT-System Biirgerservice abgeholt und in den zentralen Datenbestand iiber-
fiihrt werden.

Bei der Zuweisung von Zustandigkeiten ist vorzusehen, dass fiir einzelne Dienst-
leistungen — insbesondere aus dem Bereich der Biirgerservices — auch mehrere
Stellen zustandig sein konnen.
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6 Zugang zu Informationen iiber Verwaltungsdienstleistungen

6.1 Vorgehensweise

Ein weiteres Ziel des Projektes ist die Optimierung der Erschlieffung und Darstel-
lung der Informationen zu Verwaltungsdienstleistungen auf dem Landesportal
www.bremen.de. Angestrebt wird hierbei auch eine Erhéhung der Qualitdt des
Online-Angebots im Vergleich zu den Verwaltungs-Webangeboten anderer gro-
Ber Stadte in Deutschland. Seit 1997 wurde bremen.de mehrfach fiir eine vorbild-
liche Internetprasenz ausgezeichnet. Im letzten einschldagigen Wettbewerb mit
hoher Sichtbarkeit (ComputerBild 6/2009 vom 2.3.2009: Die 15 grofiten Stadte im
Internet) hat Bremen allerdings nur mittelméfiig abgeschnitten (Platz 8 in der
Gesamtwertung).

Um Verbesserungsmoglichkeiten bei der Erschlieffung und Darstellung der In-
formationen zu Verwaltungsdienstleistungen sichtbar zu machen, war zunéchst
der Sachstand zu ermitteln. Hierzu wurde zunachst mit mehreren Personen ge-
testet, wie der typische Weg von der Startseite bis zu einer Dienstleistungsbe-
schreibung aussieht und welche Hindernisse sich auf diesem Weg ergeben (Ab-
schnitt 6.2.1).

Danach wurde der Frage nachgegangen, ob die Einschiatzung der ComputerBild-
Tester im Vergleich 2009 nachvollziehbar und begriindet ist (siehe unten, ab S.
42).

Um die aktuelle Positionierung des Bremer Angebots im Wettbewerb der Stadte-
portale einschdtzen zu konnen, wurden zudem 15 Internetauftritte grofSer deut-
scher Stadte und das Verwaltungsportal Service Baden-Wiirttemberg im Hin-
blick auf Sichbarkeit und Erschlieflung des Biirgerservice verglichen (ab S. 45).

Auf Basis dieser Untersuchungen werden schliefSlich Empfehlungen zu Verbes-
serungsmoglichkeiten ausgesprochen und veranschaulicht (siehe ab S. 53).

6.2 Analyseergebnisse: ErschlieBung und Darstellung auf bremen.de

6.2.1 Erster Eindruck

Bereits bei einer ersten Kurz-Begutachtung des Stadtportals aus Biirgerservice-
Sicht im Januar 2010 wurden Verbesserungspotentiale deutlich.

Der Weg zur Dienstleistungsbeschreibung tiber die mentigesteuerte Navigation
war lang und wies fast immer Umwege und Sackgassen auf. Allgemeine Infor-
mationen zu Dienstleistungen waren an vielen Stellen verstreut.

Die Kategorien auf der Startseite und ihre Anordnung waren beim ersten Besuch
nicht direkt einleuchtend. Das Zusammenkommen von Staats- und Stadtinfor-
mationen verkomplizierte die Orientierung.
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Der Meniipunkt ,nightlife” stand im Fokus, auch wenn man von typischer Au-
genbewegung® ausgeht.

Suche in bremen.de nightlife

S8 5 Aktuelles

Aktuelles

Politik + Staat m’v 34, Literarische Woche Bremen 2010
H Unter dem Motto "Der Mann in der Krise?" findet die
Wirtschaft + Arbeit “ Woche vom 21. Januar bis zum 30. Januar in Breme
Lo 3

Tourismus + Ubernachten

7 "Jagdszenen aus Niederbayern" von Martin Spe¢

Abbildung 15: Detailansicht Einstiegsseite bremen.de/aktuelles am 18.01.2010

Die Drehscheibe fiir die Freie Hansestadt Bremen (,,Der schnelle Uberblick iiber
die Bremer Verwaltung”) war gut verlinkt, aber bei der Suche nach Informatio-
nen zu bestimmten Verwaltungsdienstleistungen fiir den Biirger nicht zielfiih-
rend, weil hier Informationen zum Verwaltungsaufbau im Vordergrund standen.

no
o / € Drehscheibe x a2y

€ 9 C M % hip://www.bremen.de/politik_und_staat//drehscheibe

A Mo 18.01.2010
Video

Suche in bremen.de nightlife Ity Marktplatz  Webmail

] > Politik + Staat
Aktuelles

Politik + Staat

> Biirgerservice
> G - Senatskanzlei Senat und Ressorts

Am Markt 21 » Senatskanziei
» Senat + Birgerschaft 28195 Bremen » Der Senator fir Inneres und Sport
> Behdrdenwegweiser Telefon: (0421) 361-6132 > Der Senator fur Justiz und Verfassung

[ > Die Senatorin fUr Bildung und

» Pressemitteilungen AusfOhrliche Informationen Wissenschaft

finden Sie auf der Homepage » Die Senatorin fUr Arbeit, Frauen,
> Parteien + Initiativen Gesundheit, Jugend und Soziales
> Finanzen + Steuern Kurzpeott > Der Senator fir Umwelt, Bau, Verkehr

und Europa

» Bauen + Stadtplanung » Der Senator fOr Wirtschaft und Hafen
> Justiz > Der Senator fir Kultur

Der Senator: > Die Senatorin fir Finanzen
> Internationales BUrgermeister Jens Bohrnsen (SPD)
» Zahlen + Fakten R bhingige Einr
Wirtschaft + Arbelt > Bremische Blrgerschaft

» Der Landesbehindertenbeauftragte

Tourismus + Ubernachten o u::eirl_ nl jebe » Die Senatskommissarin far den
Bildung + Wissenschaft (Bine Dienststelle auswahien 1) (Anzeigen) Datenschutz

> Die Bevollméchtigte der Freien

Abbildung 16: ,Der schnelle Uberblick* am 15.01.2010

Browser- und betriebssystemunabhingig verhielt sich die Website zum Testzeit-
punkt trage, Meniis reagierten haufig erst nach einem zweiten Klick.

30 Nielsen, 17.04.2006, http://www.useit.com/alertbox/reading pattern.html (letzter Ab-
ruf: 28.01.2010).
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BV | PEERRRNEENA AT T
nightlife  Stadtplan  Veranstaltungen = Marktplatz  Webmail

» Birgerservice

Top-Anliegen und Lebenssituationen
Wo kann ich...

f=> ... MEIN AUTO UMMELDEN?
? ... KINDERGELD BEANTRAGENT
=¥ ... WEITERE ANLIEGEN NACH | EBENSSITUATIONEN

_J_,,f’ﬂ Dienstleistungen AbisZ
=== Alle Dienstleistungen der Freuan Hansestadt Elremen auf einen Bllck
o

¥ MEHR

Formulare
/ Fast 300 Formulare von Behorden und Unternehmen stehen Ihnen
hier zur Verfigung. Von ,Abmelden bei der Meldebehdrde™ bis
"Zweitwohnungssteueranmeldung".
...) M

Online-Services

740 Mmit ihren BemuUhungen um eine burgernahe Verwaltung und ein
virtuelles Rathaus zahlt die Stadt Bremen zu den fortschrittlichsten
| Verwaltungen in Deutschland.
-} MEHR

Amter AbisZ

Von Amt fir Somale Dienste bls Zollamt - h|er ﬁnden Sie aIIe Amter
und Behdrdenstellen in alphabetischer Reihenfolge.

Zustdéndigkeiten
_.‘,‘ Wer ist zust3ndig im Stadtte|l fur

Suche nach amtlichen Informationen

| Recherchieren Sie hier in Informationen und Dokumenten aus der
] ‘EA bremischen Verwaltung, u.a. in Senatsbeschlissen, internen
P \orschriften und vielem mehr!

Abbildung 17: Einstiegsseite Biirgerservice auf bremen.de {3/2010)

6.2.2 Priifung der Detailergebnisse im ComputerBild Test

Es wurde gepriift, ob die Einschdtzung der ComputerBild-Tester (Website-
Bewertung: ,ausreichend” im Marz 2009) nachvollziehbar und im April 2010
noch begriindet ist (siehe Ubersicht auf der folgenden Seite).

ComputerBild hatte im Stadtevergleich gepriift, ob in sieben Themengruppen
(Meldeangelegenheiten, Auto und Verkehr, Standesamt, Arbeit, Familie und Bil-
dung, Wohnen und Bauen, Justiz und Polizei) Online-Dienste der Verwaltung
vorhanden waren und die Ausgestaltung der Dienste bewertet. Zudem wurden
Datenschutz und Erreichbarkeit der Seite in die Wertung einbezogen. Diese Test-
kriterien sind an den Interessen der Nutzer / Biirger ausgerichtet und in der ent-
sprechenden Ausgabe der ComputerBild nachvollziehbar dargestellt worden.

Abziige (Teilnote 6) fiir Bremen gab es im Wesentlichen fiir das Fehlen von Onli-
ne-Diensten in folgenden Bereichen:

e An- und Ummeldung von Kfz
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Feinstaub-Plakette beantragen

e Anmeldung zur EheschlieSung

e Betreuungsférderung beantragen
e BAf6G Antrag

e Strafanzeige stellen

e Anmeldung von Demonstrationen
e Radarfallen-Info

Zur Verifikation der Testergebnisse wurde von uns versucht, die Vorgehenswei-
se der ComputerBild-Tester nachzuvollziehen. Die Online-Angebote der FHB zu
zahlreichen Anliegen (Meldeangelegenheiten, Auto & Verkehr, Standesamt, Ar-
beit, Familie & Bildung, Wohnen & Bauen sowie Justiz & Polizei) wurden nach
den Kriterien Ubersichtlichkeit, Nutzerfiihrung, Informationsgehalt und Voll-
standigkeit und Auffindbarkeit’! bewertet. Die Bereitstellung von E-Government-
Diensten (Online-Antrdge) wurde wie im ComputerBild-Test besser bewertet als
die Bereitstellung von Formularen zum Herunterladen. Es wurde jeweils eine
Schulnote (1 — sehr gut — bis 6 — ungentigend) in den Teilabschnitten des Bild-
Tests vergeben und fiir die {ibergeordneten Anliegen zusammengefasst. Zusatz-
lich wurden Noten fiir ,Extras” (Fundbiiro, Stadtbibliothek, Sperrmiillabfuhr,
Handyportal) und Datenschutz vergeben.

Unsere Priifergebnisse werden in Abbildung 18 den Bewertungen in der Com-
puterBild gegeniiber gestellt. Rechts neben der Ausgangstabelle fiir Bremen
wurde eine Spalte mit unseren Noteneinschiatzungen im April 2010 eingefiigt. In
einer weiteren Spalte werden Verdnderungen zur ComputerBild-Note 3/2009
durch Pfeile indiziert. Zudem haben wir in Stichworten auf den Grund des Ab-
weichens der Bewertung hingewiesen.

e Positiv ist in dies Bewertung eingeflossen, dass die Voranmeldung zur Ehe-
schliefung online moglich ist.

e Im Rahmen der der Umsetzung der Dienstleistungsrichtlinie wurde fiir viele
Falle eine Gewerbean-, -um- und -abmeldung online ermd&glicht (EA: Einheit-
licher Ansprechpartner)

e Ausfiihrliche Erlauterungen zum Antrag auf Eltern- und Erziehungsgeld fiih-
ren zu einer Notenverbesserung.

e Die elektronischen BAf6G-Antragsformulare sind verlinkt (allerdings nicht
leicht zu finden).

e Beim Antrag auf Mahnbescheid ist das Online-Mahnverfahren in die Wertung
einzubeziehen.

31 Interne Suche auf bremen.de und Google-Suche (site:bremen.de).



6 Zugang zu Informationen tber Verwaltungsdienstleistungen Ll

Testergebnisse im Det Einschitzung

S0t (ifib ch 4/2010)
FERTEERTEN
Anmeldung und Umnu(duv_q des Wohnsitzes: Formulare zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden i _400%  janein 43 3 4
Abmeldung des Wohnsitzes: Formular zum Heru online ausfiillen und online senden 3,00%  ja/nein 43 3 &4
» Melderegisterauskunft: Formular zum Herunterladen/online ausfiillen und onllmsenden 3,00% e rinkt/eingeschrdnkt! 350 3 &
» Bedienung/informationsgehalt/Auffindbarkeit/Kontaktinfos 4,00%  etwas kom #Iems 2 =
gering/gut/sehr ausfiihrlich
|Meldeangelegenheiten Summe 14,00% || Iwischennote 3,56 | 2,8
Auto und Verkehr —
An- und Ummeldung von Kraftfahrzeugen: Formulare zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden: - 3,00% - nein/nein 6 =
Wunschkennzeichen reservieren: Formular zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden  ~ 2,00%  nein/ja 267 2 &
Feinstaub-Plakette beantragen: Formular zum Herunterladen/ontine ausfallen und online senden ; 2,00%  neinjnein 6 =
Anwohnerparkausweise beantragen: Formular zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden : 2,00%  neinfja 2,67 6 W (nein/nein)
- Mﬁlﬁimﬂma""ﬂ'mm' arkeit/Kontaktinfos 4,00%  kompliziert/etwas gering/ 3,00 3 =
< gut/etwas knapp
|Auto und Verkehr Summe 13,00% || Iwischennote 4,05| 4.6
TR T T R B
Standesamtsurkunden? anfordern: Formulare zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden - 4,00% ja/nein T
Anmeldung zur EheschlieBung: Formular zum Herunterladen/online ausfiillen und online sendon J 2,00%  nein/nein

b, w 5 & (Voranmeldung)
» Bedienung/Informationsgehal/Auffindbarkeit/Kontaktinfos 4,00% nmwwdcutl 2 =

|Standesamt Summe 10,00% || Zwischennote 3,73| 3,7

ORI By s TR
Lohnsteuerkarten-Antrag: Formulare zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden 3,00% _ eingeschrénkt/eingeschrinkt! 3,50 350 3 a

Gewerbean-, -um- und -abmeldung: Formulare zum Heruntertaden/online ausfallen und online senden 2, 0% jalnein A\ EA (ja/ ja, EU-DLR)
»- Lokale Stellenbrse/Stellenausschreibungen der Stadt einsehen _2,00%  jalja 1 =
» Bedienung/informationsgehalt/Auffindbarkeit/Kontaktinfos v T400%  kompliziert/ochletwas | 275 2 &
schlecht/ausfihrlich
|Arbeit Summe 11,00% || Iwischennote 2,92| 1,8
Familie und Bildung —
Suchfunktion: Kitas und Kindergarten/Schulen " 2,00% jalja =
Antrag auf Betreuungsfi : Formular zum Herunterladen/online ausfillen und online senden 1,00% _ nein/nein 6 = . .
‘Antrag auf Eltern- und Erziehungsgeld: Formulare zum Herunteriaden/online ausfillen und online senden 2,00%  Ja/nein 3 2 (ausfihrl. Erauterungen)
BAFG-Antrag: Formular zum Herunterladen/online ausfillen und online senden 2,00%  nein/nein ' 5 & (aligemeiner Link)
»W?meumﬂmmmmﬁrmmmm 4,00%  etwas kompUziert/geringl” 3,75 4
schlecht/knapp
Familie und . Summe 11,00% || Iwischennote 3,97| 3.8
R R ARG
Wohngeld-Antrag: Formular zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden . R 3,00% ja/nein ' 438 4 o
Antrag auf einen Wohnberechtigungsschein: Formular zum Hecunterladen/online ausfillen und online senden alnein 34 o=
“Wohngeldrechner/Mietspiegel-Info e S 0% nemben @6
Bau-Antrag: Formular zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden 2,00% _ ja/nein 43 4 o
» Bedienu naintumummﬂkumndwkeﬂlimmmm 4,00% “:1” ::;knptmmfgmml s 4 =
schlecht/knapp
| Wohnen und Bauen Summe 12,00% | | Iwischennote 4,28 4,4
P Handelsregisterauskunft ! _2,00% 1,00 IS
» Antrag auf Mahnbescheid: Formular zum Herunterladen/online ausfillen und online senden 1 m. mlnlja & (Online-Mahnantrag)
Gerichtsurteilsdatenbank _1,00% 00% nein A (ja, VG Auswahl seit 2004)
Strafanzeige stellen: Formular zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden z.m. nein/nein =
Anmeldung von Demonstrationen: Formular zum Herunterladen/online ausfillen und online senden 1,00% _ nein/nein =
Polizeidienststellen-Suche 1,00% nein A (ja)
Radarfallen-Info i 1,00% _ nein =
» Bedienung/informationsgehalt/Auffindbarkeit/Kontaktinfos 4,00% om mpumnlnmngl =
s¢
| Justiz und Polizei Summe 13,00% || Iwischennote 4,28 | 3,6
Verlustmeldung im Fundbiiro: Formular zum Herunterladen/online ausfiillen und online senden 2,00%  nein/ja 5 2.61 2 < (Fundinfo)
Stadtbibliothek: Fernleihe, Voﬂlnmgu«mu%h_ul_o‘m_wm 2 ilnb ﬁgaﬂa 1,00 =
Antrag auf Sperrmiillabfuhr: Formular zum Herunterladen/online ausfillen und online unm nein 4.33 4 =
» Weltere Extras: ngmu_u%@wuz -Mail-Adresse (xyz@stadtname.de) 1,m Jofja 1,00 =
» Bedienung/Informationsgehalt/Auffindbarkeit/Kontaktinfos i 4,00%  gut/hoch/gut/ausfilhrlich &I 2 =
|Extras Summe 11,00% || Iwischennote 2,27 2,0
Datenschutzerkl y 2,00%  Begriff der personenbezo- 7. 00 e rartifig
s genen Daten nicht naher 1 Zlips-zertifiziert)
er
Tadegeschwindigkeit der Startseite/Verfugbarkeit 300%  3.775ek[97,31 Prozent 392 4 o
| Datenschutz und Erreichbarkeit der Seite Summe 5,00% || Iwischennote 3,15/ 2,5
B R 50
keine 0000 =

3,63 befriedigend 3,3

. Testergebnis B ausreichend

Abbildung 18: Priifung der FHB-Dienste nach ComputerBild-Kriterien 4/2010
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e Das Verwaltungsgericht Bremen verdffentlicht zahlreiche Urteile seit 2004
online (im eigenen KoGls-Auftritt).

 Eine Suche nach Polizeidienststellen in Bremen ist online mdoglich.

e Auch das Fundamt stellt Online-Dienste bereit (FundInfo zusammen mit zahl-
reichen Umlandgemeinden).

e Im Bereich Datenschutz ist bremen.de als ,sehr gut” einzuschétzen (u.a. zerti-
fiziert nach ips).

Auch wenn in der Zeit zwischen Marz 2009 und April 2010 offenbar Verbesse-
rungen in einigen Teilbereichen eingetreten sind (Gewerbeanmeldung, Gerichts-
urteile, Polizeidienststellen-Suche), ist das Gesamtergebnis vergleichbar: Note 3,3
(befriedigend) statt 3,63 (ausreichend).

6.2.3 Vergleich groRRer Stadteportale aus Biirgerservice-Sicht

Die 15 Stadteportale aus dem ComputerBild-Test und Service BW (das einheitli-
che Verwaltungsportal Baden-Wiirttembergs) wurden im April 2010 auf Basis
der Wertungskriterien ,interne Verlinkung” und , Bewertung der Domain” ver-
glichen.

Fiir beide Kriterien wurde eine Notenwert ermittelt (1 -, sehr gut” bis 6 — ,unge-
niigend”). Die beiden Werte sind schliefslich gewichtet in eine Gesamtnote einge-
gangen, wobei die interne Verlinkung mit 80 % und der Domainwert mit 20 %
berticksichtigt wurde.

Die Wertung zur internen Verlinkung berticksichtigte im Einzelnen:
e die Positionierung des Links auf Online-Service-Bereich (Sichtbarkeit),
e die erforderlichen Klicks bis zum Online-Service-Bereich,
e die erforderlichen Klicks bis zur Formularansicht,
e die erforderlichen Klicks bis zu Dienstleistungsbeschreibungen.

Die Bewertung der Domain setzte sich im Wesentlichen aus den im Suchmaschi-
nen-Optimierungs-Bereich tiblichen Kennzahlen zusammen:

Mit dem Google Pagerank (vom 1.4.2010) waren maximal 10 Punkte erreichbar.
Jeweils 0,25 optionale Zusatzpunkte wurden vergeben fiir gute Ergebnisse

e beim Alexa.com Traffic-Wert,

e beim Web of Trust Vertrauenswert (nutzergeneriert),
e delicious.com (6ffentliche Bookmarks),

e misterwong.de (6ffentliche Bookmarks).

Maximal waren 11 Punkte erreichbar. Ab 8 Punkten wurde die Note 1 vergeben;
ab 6 Punkten: 2; ab 4 Punkten: 3 usw.
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Die Ergebnisse sind — sortiert nach gewichteter Gesamtnote — in der folgenden
Tabelle (Abbildung 19) dargestellt.

Domain- |Name des Burger- 'Verlinkung ‘Gesamt-

bewert. |servicebereichs intern note

Landeshauptstadt Dresden dresden.de 2 Rathaus online 1,0 1,2

Landeshauptstadt Diissel-

dorf duesseldorf.de 2 Birgerservice 1.3 1,4

Frankfurt am Main frankfurt.de 2 Rathaus 1,8 1,8

Stadt Bremerhaven bremerhaven.de 2 Birgerservice 1,8 1,8

Berlin berlin.de 2 Birgerservice 2,0 2,0

Stadt Nurnberg nuernberg.de 2 Stadt und Burger 2,0 2,0

. . Rathaus, Politik,

Stadt Duisburg duisburg.de 2 Birger Service 2,0 2,0

Stadt Dortmund dortmund.de 2 Rathaus & Biirger- 2,0 2,0
service

Stadt KéIn koeln.de 3 Rathaus / Birger- 2,0 2,2
service

Freie und Hansestadt hamburg.de 1 Birgerservice 2,5 2,2

Hamburg

Stadt Leipzig leipzig.de 2 Birgerservice 2,5 2,4

Landeshauptstadt Stuttgart stuttgart.de 2 Birgerservice 2,5 2,4

Stadt Miinchen muenchen.de 2 Rathaus 2,8 2,6

Hannover hannover.de 2 BUr'g_ersemce & 2,8 2,6
Politik

Stadt Essen essen.de 2 Rathaus 3,5 3,2

Freie Hansestadt Bremen bremen.de 2 P?"t'k * Stf.iat/ 3,8 3,4
Birgerservice

Service BW service-bw.de 2 Service 1,0 1,2

Abbildung 19: Ranking nach interner Verlinkung und Wert der Domain

Die Tabelle wird von Dresden und Diisseldorf angefiihrt, da Biirgerinnen und
Biirger dort besonders einfach zu den relevanten Dienstleistungsinformationen,
Formularen und Online-Diensten gelangen kénnen.

32 Bei gleicher Gesamtnote wurde die Alexa-Wert zur Sortierung herangezogen.
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Abbildung 20: Ausschnitt Einstiegsseite Dresden. de {Bildschirmfoto 5/2010)

Die Navigation auf der Dresden-Startseite ermoglicht einen direkten Zugriff zu
den relevanten Biirgerservice-Bereichen.

Ein Auswahlmenti fiir hdufig gewiinschte Dienste auf der Startseite (Beispiel
Diisseldorf) kann fiir viele Besucher den Weg zum gewiinschten Dienst abkiir-
zen.

Haufig genutzte Services
+ Service wihlen B

Wunschkennzeichen

WHS: suchen und buchen |
Blchereien: Online Katalog
Stichwortliste |

~der kostenlosen Familienkarte.

=+ weiter
Abbildung 21: Ausschnitt Bildschirmfoto Duesseldorf.de (5/2010)

Der Einstieg zum Biirgerservice-Bereich erfolgt zumeist {iber einen gut sichtba-
ren Link auf der Startseite.

Haufig wird auch auf einen Bereich ,Online-Dienste” oder ,E-Government”
verwiesen. Hierbei gehen die Ansichten dariiber, was unter , Online-Dienst” zu
subsumieren ist, sehr auseinander. So werden teilweise auch Datenbanken und
Listen aufgenommen (Beispiele aus Hamburg: Liste der Altenheime, Gesund-
heitswegweiser), wahrend andere Stddte hier nur ausgewahlte Transaktions-
dienste auflisten.

Es wurde von uns jeweils erfasst, wie der Biirgerservice-Bereich benannt wurde.
Der Begriff , Biirgerservice” ist {iblich, hin und wieder werden die Inhalte auch
im Bereich , Rathaus” untergebracht.

Da der telefonische Kontakt auch fiir Besucher der Website haufig von hohem
Interesse ist, bietet es sich an, Informationen zum Call Center prominent zu plat-
zieren (Beispiele Koln, Duisburg).
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Biirgerservice
Unsere Dienstleistungen und
Offnungszeiten. Von Umzug,

Heiraten, Fundbiiro, Pass und
Personalausweis, Kfz-Zulassung, Meldehalle,
Bauantrdgen sowie Gemeindesteuern bis zu
Formularen und Onlinediensten. CALL-CENTER

0221 /
Veranstaltungen Call-Center
06. Mai 2010 Mo bis Fr,

Abbildung 22: Ausschnitt Internetaufritt Stadt-koeln.de (5/2010)

Der Behordenfinder der Freien und Hansestadt Hamburg ist eine bemerkenswer-
te Orientierungshilfe. In der FHH findet sich der Bereich Biirgerservice unterhalb
von ,Stadt und Staat”.

Ein Biirgerservice-Auswahlkasten auf der Startseite kann direkte Links zu den
Unterbereichen unaufdringlich verfiigbar machen (Beispiel Berlin). In Berlin sind
,Politik und Verwaltung” und , Biirgerservice” getrennte Meniipunkte.

Biirgerservice il

= Birgeramter
= Formulare

= E-Government

= Birgerbeteiligung
= Notdienste

Abbildung 23: Ausschnitt Bildschirmfoto Berlin.de (5/2010)

Die aus den Ergebnissen des Stadteportal-Vergleichs abgeleiteten Empfehlungen
finden sich in Bereich 6.3.1 (Verbesserungsvorschlage zur Meniistruktur, ab S.
53). In Abschnitt 8 (ab S. 61) wird zur Darstellung erster Effekte ein erneuter Ver-
gleich im November 2011 dokumentiert.

6.2.4 Online-Dienste auf Stadteportalen im Mai 2010

Als Nebenprodukt des Rankings der 15 Stadteportale wurde eine Bestandsauf-
nahme der aktuell auf diesen Websites angeboteten E-Government-Dienste er-
stellt.

Hierzu wurden die Namen der Dienste auf allen Online-Service-Ubersichtsseiten
zusammengestellt. Insgesamt konnten fast 400 Online-Dienste identifiziert wer-
den, die 50 Ordnungsgruppen zugeordnet wurden (siehe tabellarische Ubersicht,
Anlage 5). Die Dienste wurden als Informationsdienst oder Online-Dienst im
engeren Sinne (E-Government Transaktion) gekennzeichnet.

Schliefflich wurde die Liste mit den Diensten auf bremen.de und in KoGIs-
Instanzen (Suche in allen Inhalten der Second Level Domain bremen.de {iber den
Google-Suchbegriff , site:bremen.de”) abgeglichen.

Es wurde gepriift, wie viele der Dienste, die in anderen Stadteportalen als , Onli-
ne-Dienst” eingestuft werden, auch in Bremen vorhanden sind. Zudem wurden
aus dieser Gegeniiberstellung Empfehlungen abgeleitet, welche Online-Dienste
in Bremen erganzt werden konnten.
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Legt man die in anderen Stadten iiblichen Mafsstébe an, gibt es in Bremen iiber 40
Online-Dienste:

e Antrag nach dem Bremischen Informationsfreiheitsgesetz

e Elektronisches Gerichts- und Verwaltungspostfach

e Formular zum Biirokratieabbau

e  Gesetze

¢ Online-Mahnantrag

¢ Online-Veroffentlichungen in Insolvenzverfahren

e Registerauskunft Online

e Vergabeplattform

e Initiativbewerbung von schwerbehinderten Menschen

e Stellenausschreibungen (Bremen und Region Nordwest)

e Antrag auf Erstattung von Abzugsbetrdgen (§ 48c Abs. 2 EStG)

e ELSTER - Elektronische Steuererkldrung

e Antrag auf Einrichtung einer Baustelle bzw. Folgeantrag wegen mehrerer
Bauabschnitte

e Antrag auf Verldngerung einer Baustelle

e Ausnahmegenehmigung Tempo 100

e Ausnahmegenehmigungen - Befahren Anwohnerzone

e Ausnahmegenehmigungen - Parkerleichterungen

e Ausnahmegenehmigungen - Sonntagsfahrverbot / Ferienreiseverord-
nung

e Bewohnerparken

e Erteilung einer Veranstaltungserlaubnis

e Informationen und Voraussetzungen zur Einrichtung eines personlichen
Behindertenparkplatzes

e Fundinfo

e Griindungsmanager

e Datenweitergabe aus dem Melderegister widersprechen

e Melderegisterauskunft (GrofSkunden)

e E-Mail-Benachrichtigung Ausweise + Dokumente

e ePetition

e Wahlschein online beantragen

e Kennzeichenreservierung

e E-LIB der SuUB

e Stadtbibliothek - Onlinedienste

e Stellenborse der Freiwilligenagentur

e VHS-Bremen - suchen und buchen

e Familiennetz Bremen

e Wirtschaftsforderung Bremen

e Branchensuche

e Pendlerportal

e Automatisiertes Grundbuchabrufverfahren SolumSTAR

e Bestellung von Ausziigen aus dem Liegenschaftskataster

e COy-Rechner

e Elektronisches Abfallnachweisverfahren (eANV)



6 Zugang zu Informationen lber Verwaltungsdienstleistungen 50

Desweiteren wurde untersucht, bei welchen der Online-Dienste elektronische
Signaturen verwendet werden. Die qualifizierte elektronische Signatur nach Sig-
naturgesetz kann in Online-Verfahren die Schriftformform ersetzen. Sie wird in
anderen Stadten fast ausschliefslich da eingesetzt, wo es explizit gesetzlich gefor-
dert wird. Typische Beispiele sind:

e Vergabeplattform (z.B. Berlin, Hamburg, Hannover, Stuttgart)

e Gewerbeanmeldung / EA (z.B. Stuttgart, Diisseldorf)

e Elektronisches Abfallnachweisverfahren (z.B. Berlin, Hamburg, Koln)
e Elektronische Bauakte (Niirnberg)

Lediglich in Bremerhaven werden iiber 20 Formulare zum Signieren bereitge-
stellt.

6.2.5 Feststellungen zur Einrichtungs- und Dienstleistungsseite

Im Mai 2010 wurde zudem begutachtet, wie Informationen auf den Seiten zu
Einrichtungen und Dienstleistungen auf bremen.de dargestellt werden.

Einrichtungsansicht

Bei der Navigation auf Einrichtungsseiten (siehe Abbildung 24 f.) wurde Verbes-
serungsbedarf ausgemacht. Bisher fehlen Meniiposition, Breadcrumb-Anzeige3s
zur Orientierung, Alternativ-Texte fiir Bilder (etwa Telefon- und Telefax-Icon
ohne , Alt-Text”).

GRS TN

Suche in bremen.de nightlife Stadtplan Veranstaltu

Suchbegriff hier eingebe @

> Stadtamt - Biirgeramt Blumenthal

Aktuelles

. | Landrat-Christians- % Homepage
Politik + Staat StraBe 109
Wirtschaft + Arbeit 28779 Bremen (@ E-Mail
Tourismus + Ubernachten @ Standortanzeige @ (0421) 361-7423
Bildung + Wissenschaft _ _ e

@ Verbindung mit der

Kultur + Freizeit BSAG suchen @ (0421) 361-79738

Abbildung 24: Bildschirmfoto Einrichtungsansicht (5/2010)

% Es wird der Pfad visualisiert, den der Nutzer ausgehend von der Startseite bis zur
aktuellen Seite beschritten hat (Begriff angelehnt an Brotkrumen-Navigation im Mar-
chen).
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Stadtamt - Biirger amt Blumenthal

+ Landrat-Christians Strafle 109
28779 Bremen
= Standortansige <URL Atp/ Svww bremen de'siadiplan?strasse =Landrd
o Verbindung mit der BRAG suchen < URL hitp:/vwww_bremen ok feip.//62]
few.mfﬂhﬂmpra:e desting ion=Bremendnane_destinati on=Landra -

e <LURL: hitp:fwww bremen dehitp:waw stadtant bremen de
E-Matl < LRL hip:/ www breme ndemailio: buergerams- Humenthal @st
(04213 361-7423 und 361-7850
(0421) 561-79738

« N 08:00 - 12:00 15:00 - 18:00
Di+ Do 08:00-12:00 13:00 - 13:00
M+ Fr 08:00 - 12:00

Abbildung 25: Druckansicht Einrichtungsdaten (5/2010)

Bei der Darstellung der Offnungszeiten fallen Leerzeichen und Umbriiche nega-
tiv aus. Auch die dreispaltige Darstellung ist einem schnellen Zugang abtraglich.

mt - Biirgeramt Blumenthal

\: Mo 08:00 - 12:00

Irat-Christians- % Homepage

Be 109 15:00 - 18:00

79 Bremen (.. E-Mail Di + Do 08:00 -12:00
13:00 - 15:00

idortanzeige (0421) 361-7423 Mi + Fr 08:00 - 12:00

und 361-7859
yindung mit der

G suchen @ (0421) 361-79738

Abbildung 26: Einrichtungsansicht Offnungszeiten (5/2010)

Homepage und E-Mail sind nur als Link gekennzeichnet. Der Internetlink (URL)
ist nur im Ausdruck sichtbar. Beim Ausdruck kommt es zu fehlerhaften Darstel-
lungen.

Bei Telefon und -faxnummern ist die Formatierung teilweise uneinheitlich und
die Nummern sind durch Zeilenumbriiche erschwert lesbar.

Die Liste der einer Einrichtung zugeordneten Dienstleistungen ist bei der {ibli-
chen Bildschirmbreite (1024 Pixel) nur teilweise lesbar. Die vertikale Ausrichtung
steht nicht in Bezug zu anderen Elementen der Seite.
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¥ Stadtamt - Biirgeramt Vegesack

"| WeserstraBe 75
28757 Bremen

@ Standortanzeige

@ Verbindung mit der
BSAG suchen

% Homepage

(@ E-Mail
@ (0421) 3 61-78
18

W (0421) 3
61-79389

e

Siehe unten

Mo + Di 7:30 - 16.00,
Mi 08:00 - 12:00

Do 07:30 - 18:00

Fr 07:30 - 12:00
Gewerbean,- um- und
Abmeldungen:

Mi. - Fr.: 8:00 -

12:00 Uhr
Behinderteneingang:
Rampe und Taréffner
am Hintereingang

El Informationen flir

Menschen mit
Behinderungen

AuBerdem sind wir auch unter folgenden Rufnummern
erreichbar:

> 361-7818

I

Dienstleistungen:
> Abmeldung (Wohr
> Anmeldung, Umme

(Wohnung)
> Annahme von
Wohngeldantrige
> Anschriftendnden
Namensanderunge
Fahrzeugschein
> Auskunftssperren

Ubermittlungsspel
> Ausstellen von
Personalausweise

» Ausstellen von
2

m

Abbildung 27: Liste der Dienstleistungen zu einer Einrichtung (5/2010)

Dienstleistungsansicht

(LB

Bei der Dienstleistungsansicht fehlt eine Breadcrumb-Anzeige zur Orientierung.
Die Meniiposition ist nicht ersichtlich. Der Text ,[INFO]“ bei der Liste der

Dienststellen ist ungiinstig gewahlt.

Dienststellen

» Stadtamt - Burgeramt Blumenthal

» Stadtamt - Blrgeramt Vegesack

» Stadtamt - BlrgerServiceCenter-Mitte [INFO]
» Stadtamt - MobilerBirgerService (MoBS)

» Stadtamt - ServiceCenter [INFQ]

Abbildung 28: Liste der Stellen, die eine Dienstleistung anbieten (5/2010)
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6.3 Empfehlungen: MaRnahmen zur Verbesserung der Auffindbarkeit
von Dienstleistungsinformationen

Auch wenn bremen.de in Rankings zu Stadteportalen zuriickgefallen ist, hat die
Seite jederzeit die Moglichkeit, wieder zur Spitzengruppe zu zahlen.

Empfehlenswerte Mafinahmen hierzu waren neben organisatorischen Verbesse-
rungen (siehe 5), Veranderungen der Meniistruktur (6.3.1), Optimierungen der
Einrichtungs- und Dienstleistungsansicht (6.3.2) sowie ein besserer Zugang zu
existierenden Online-Diensten (6.3.3).

6.3.1 Verbesserungsvorschlage zur Meniistruktur

Um die Sichtbarkeit des Biirgerservice-Bereichs zu erhdhen, sollte der Menii-
punkt , Biirgerservice” auf die oberste Ebene riicken — bisher Unterpunkt von
,Politik + Staat” — und in der Navigationsspalte gleich auf , Aktuelles” folgen
(siehe Entwurf).

Auch ,Politik + Staat” sollte einen eigenen Meniipunkt auf oberster Ebene behal-
ten. Die Darstellung einer Schnittmenge zwischen den beiden Bereichen lasst sich
durch interne Verkniipfungen besser darstellen als durch ein Uber- / Unterord-

nungsverhaltnis.

ALz
21 Mo 19.04.2010

Suche in bremen.de nightlife il Video

[suchvegritiorcinges S MM 5 Aktuelles

Aktuelles

al Theater Bremen Anzeige
d"tind bleiben das gréBte Musikphdnomen der
L rsF e Modeme. Mit ihrem genialen Beatles-Tribut bringen "RAIN" das

Wirtschaft + Arbeit Originalgefuhl jetzt in Perfektion zurick auf die Buhne. Thre neue
¥ MEHR

Tourismus + bernachten ; N ; WO]’II\U.I'I.g auf

" Innovationsférderung neu ausgerichtet g Klick:
Bildung + Wissenschaft 3 Die Wirtschaftsforderung Bremen setzt auf Luft- und Raumfahrt, EHIEIRAHE
P —— W '. Erneuerbare Energien und Maritime Wirtschaft. Neues WWW_geWoba,de

i -7 .- Innovationsprogramm startet im Semmer 2010.

Gesundheit + Soziales E
Labanssltuatmlmn . 1

Burgerengagement

| Biirgerservice

platz-Bérse
Noch 1.000 freie Ausbildungsplatze! Hol dir deinen!
i Ausbildungsplatz-Bérse am 22. April 2010 im
Stadttei . Berufsinformationszentrum.

- Expertentipps zur Bewerbung
] ( . "planet-chat": Am 19. und 20. April geben Experten im Internet
M hilfreiche Tipps zu Vorstellungsgesprach und Suche eines

Ausbildungsplatzes.

Bremen fiii

Weitere aktuelle Texte...

Anzeige
[ ]STRATO AG

STRATO FotoWeb 3 liricaiese

In wenigen
Aus dem Suche nach...
Meue Online-Ubersicht tber =2 Hotels
8 Erm3Bigungen im Kulturbereich - Gastronomie

Abbildung 29: ,Biirgerservice* gut sichtbar auf der Startseite (Vorschlag ifib 5/2010)

Als Name fiir den Abschnitt des Online-Angebots empfiehlt sich auch weiterhin
,Biirgerservice”, da das andernorts verwendete ,Rathaus” in Bremen mit dem
Webauftritt des Rathauses in Konflikt geraten wiirde und der Begriff ,Service”
zu allgemein ware. Eine Bezeichnung mit ,Stadt und Biirger” wiirde zu Abgren-
zungsproblemen mit ,, Politik und Staat” fiithren.
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Die Einstiegsseite zum Bereich Biirgerservice (alter Stand: siehe Abbildung 17)
sollte redaktionell aufbereitet werden und interessant fiir wiederkehrende Besu-
cher sein (Vorschlag: Abbildung 30).

Die aktuellen Informationen zum Biirgerservice sollten kompakt an einer Stelle
dargestellt werden. Zudem kann auf der Biirgerservice-Einstiegsseite Werbung
fiir Online-Dienste gemacht werden (auf diese Weise lassen sich als Nebeneffekt
auch die Chancen in Rankings und Wettbewerben erhchen). Folgender Aufbau
erscheint vorteilhaft:

e Seitenkopf: Liste mit aktuellen Infos

e Rechts: wichtige, standig aktualisierte Hinweise (z.B. Personalausweis-
Abholung); weitere aktuelle Infos

¢ Mitte: Top-Dienstleistungen als Tag-Cloud (Hervorhebung redaktionell
als wichtig bewerteter Schlagworte); Online-Dienstleistungen; Ansprech-
person

Bremen h

X Sl
‘ A< Mo 19.04.2010

Suche in bremen.de nightlife = Stadtplan = Veranstaltungen = Marktplatz Webmail = Video

Suchbegriff hier eingebe a

Aktuelles

» Biirgerservice

Biirgerservice

» Dienstleistungen A-Z

* Formulare

» Amter A-Z

* Amtliche Informationen

» Gesetze

Aktuelle Informationen zur Schweinegrippe

Informieren Sie sich hier aber Impftermine, Hygienetipps und vieles
mehr.
> MEHR

O, BiirgerService in Bremen weiter verbessert

000 Automatische Email-Nachricht ober abholbereite Passe und

¥ Personalausweise erspart unndtige Nachfragen und Wartezeiten beim
BurgerServiceCenter,

Das Biirger Service

_Center informiert:

Personalausweise, die
bis zum 31.03.2010
beantragt worden
sind, liegen zur
Abholung bereit.
+» MEHR

Petitionen online

=3 MEHR
» Biirgerbeauftragte Die ePetition
erleichtert
[P il 4 SR Top-Dienstleistungen Wegweiser fiir... B_remerlnnen d.‘e
Wirtschaft + Arbeit . i
Auto ummelden Kindergeld > Formulare gzgitlﬁcnnt:;stutzung von
. - «» Dienstleistungen .
il Deantragen reiepsss verlangern Aufgebot w5 Amtor o pere
Bildung + Wissenschaft bestellen Wohnsitz anmelden
Steuerklasse &ndern Abwassergebiihr

Kultur + Freizeit

Hier konnen Sie

2011

Gesundheit + Soziales Online-Dienstleistungen @ Kontakt mit uns Anderungen bei der
. X X : Al aufnehmen Abwassergebiihr ab
Lebenssituationen Folgende Dienstleistungen kénnen Sie online und 2011 Wir informieren
i bequem von zu Hause aus vorbereiten: Sie Uber die
erengagement Neuerungen.
> Kfz-Wunschkennzeichen beantragen -3 MEHR
Stadtteile » Sperrmull anmelden
> Umweltzonen-Plakette bestellen

Tag der Deutschen Einheit

=¥ MEHR

Der schnelle (iberblick iiber die Bremer Ver

Der schnelle Uberblick Gber die Bremer Verwaltung. Hier gelangen
Sie zu allen weiterfuhrenden Homepages der verschiedenen
Verwaltungsstellen.

o

Seit Anfang des Jahres
diirfen in der
Umweltzone nur noch
Fahrzeuge mit
Feinstaubplakette
fahren.

*» MEHR

Abbildung 30: Verbesserte Startseite ,,Biirgerservice* (Vorschlag ifib 5/2010)
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e Die Punkte ,Top-Anliegen und Lebenssituationen”, , Online-Services”, ,Zu-
standigkeiten” und ,Drehscheibe” konnten aus dem Biirgerservice-Menii
entfernt werden, um die Anzahl der Meniipunkte einzuschranken. Auf diese
Weise wiirden der Bereich mit aktuellen Informationen, ,Top-
Dienstleistungen” und Wegweiser verbleiben (Entwurf in Abbildung 30).

e Als Moglichkeit zur Darstellung von Links zu den wichtigsten Online-
Diensten der Verwaltung ist eine Tag-Cloud (Hervorhebung redaktionell als
wichtig bewerteter Schlagworte) auf der Biirgerservice-Ubersichtsseite in Be-
tracht zu ziehen.

Zugang zu Formularen und Online-Diensten

Die Verwaltungsredaktion pflegt bisher zusatzlich zu den Dienstleistungsnamen
aus Biirgersicht eine Liste mit , Anliegen”. Diese Praxis mit erheblichem Zusatz-
aufwand und geringem Zusatznutzen verbunden und daher aufzugeben.

Da die tatsdchlichen Formularnamen haufig sperrig sind und sich ohne redaktio-
nellen Zusatzaufwand schlecht fiir eine alphabetische Auflistung eignen, ist eine
A-Z-Ubersicht der Formulare mittelfristig nicht mehr zu empfehlen. Dies gilt
auch fiir die Ansicht ,,Formulare nach Anbietern”.

Als Unterkategorie zu ,Biirgerservice” ist ein Navigationspunkt vorzusehen, der
auf die Dienstleistungsiibersicht verweist. Um zu verdeutlichen, dass auch die
Formulare in diesem Bereich zu finden sind, sollte der Link mit , Dienstleistun-
gen und Formulare” oder kurz , Leistungen + Formulare” beschriftet sein.

Formulare und Online-Dienstleistungen sollen zukiinftig in der Ansicht der
Dienstleistungsbeschreibung rechts oberhalb des Beschreibungstextes erscheinen.

Die Art des Eintrags sollte per Icon dargestellt werden, um innovative Dienste
hervorzuheben (,, Formular zum Drucken” oder , Online-Dienstleistung®).

Da es unterschiedliche Auspragungen von Online-Dienstleistungen gibt, sollten
Details zu den Voraussetzungen fiir Online-Dienste auf den entsprechenden Fol-
geseiten untergebracht werden.

Merkblatter zu Formularen werden im Datenmodell nicht gesondert behandelt,
insbesondere, um die dann notwendige Klassifikation und damit redaktionelle
Bearbeitung zu minimieren. Es wird empfohlen, alle Merkblatter einheitlich zu
kennzeichnen, etwa durch den Zusatz ,Merkblatt” verbunden mit dem jeweils
zugehorigen Formularnamen oder alternativ das Merkblatt in das jeweilige For-
mular-PDF zu integrieren. Sollten Merkblatt und Formular getrennt abgelegt
sein, misste im Hinweistext des Formulars auf das Merkblatt verwiesen werden.

Auch der Bereich , Politik + Staat” sollte eine neue Mentistruktur erhalten (vgl.
Abbildung 31). Sowohl ,Finanzen + Steuern” als auch ,Bauen und Stadtpla-
nung” konnten entfallen. Dienstleistungen aus diesen Bereichen konnen in das
IT-System Biirgerservice integriert werden.
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Bremen E

Suche in bremen.de

Suchbegriff hier eingebe @

Aktuelles

nightlife

> Politik + Staat

Stadtplan

. Veranstaltungen

Biirgerservice Die Europawoche

Marktplatz = Webmail

Die diesjdhrige Europawoche lockt Bremerinnen und Bremer mit
e (204D interessanten Veranstaltungen rund um Europa und die Europaische
Union vom 30. April bis 10. Mai 2010.

volitik + Staat

* Senat + Biirgerschaft
++} MEHR

* Mod Vi o
e—— E-Government-Wettbewerb: Biirger gefragt!

» Gesetze

=t Wettbewerb der Unternehmen BearingPoint und

truktur auch Burger aufgerufen, sich zu beteiligen! Vier
=i Sonderpreise!
¥ MEHR
A Der schnelle (iberblick

* Justiz

* Parteien + Initiativen

* Internationales
Biirgerservice .
* Zahlen + Fakten an der Bremer

Wirtschaft + Arbeit rmulare und

Tourismus + Ubernachten
Bildung + Wissenschaft
Kultur + Freizeit

»,Bauen + Stadtplanung” entfallen,

werden in Dienstleistungen integriert

Pressemitteilungen vom Senat Video

Gesundheit + Soziales

s Hafenumschlag entwickelt sich positiv Das Bremer Rathaus

Lebenssituationen s Verldngerung der StraBienbahnlinie 1 nach
Mahndorf begonnen

Biirgerengagement » Die Arbeitsmarktregion Bremen ist dynamisch

Stadttei Waitere Pressemitteilungen

JFMK 2009 und 2010

Weitere Videos
Tag der Deutschen Einheit

Am 1. Januar 2010 ist der Vorsitz und die

Geschaftsfihrung der Jugend- und
Umweltzone

Familienministerkonferenz fir 2010 an die Ministerin

Sl
Z1 Mo 02.05.2010
Video

Hier kdnnen Sie

( @ Kontakt mit uns
Ml auvfnehmen

Petitionen online

Die ePetition erleichtert
BremerInnen die
Einreichung, Diskussion
und Unterstltzung von
Petitionen.

*+» MEHR

Abwassergebiihr
2011

Anderungen bei der
Abwassergebihr ab
2011: Wir informieren
Sie Uber die
Neuerungen.

Zahlen + Fakten

Wissenswertes Uber
Bremen.
1> MEHR

Abbildung 31: Uberarbeitete Meniistruktur ,,Politik + Staat* (Entwurf ifib 5/2010)

Weitere Anderungsvorschléige im Bereich ,Politik + Staat“:

Einige dienstleistungsbezogene Punkte (z.B. Top-Anliegen) sind in den Bereich
,Biirgerservice” zu verschieben. Wir empfehlen die Einfithrung einer ,Ubersicht
der Verwaltungsstellen” und Ubersicht Biirgerservice” statt der Drehscheibe
,Der schnelle Uberblick”. Um eine durchgéngige Struktur zu bieten, wird ein

dhnlicher Aufbau wie bei der Biirgerservice-Seite zu wahlen sein.
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A

Bremen

Suche in bremen.de nightlife

B > Politik + Staat

Aktuelles

Biirgerservice Sie konnen zur Zeit Pressemitteilungen aus den folgenden Bereichen abrufen :

+ Bremische Burgerschaft B»
» Pressestelle des Senats B>

Politik + Staat

¥ Senat + Biirgerschaft

Pressemittedungen als E-Mail-Abonnement G

,Senat + Biirgerschaft“ und

» Der Senat P— ot
Moderne Verwaltung +Aktuelles” eingefiigt
» Gesetze Der Senat - das ist das Kabinett, die Regierung des Landes Bremen. Im Stadtstaat
Bremen Gbt der Prasident des Senats die Funktion des Ministerprasidenten aus und
* Justiz tragt den Amtstitel Borgermeister; die Minister heiien in Bremen Senatoren. Jens

Béhrnsen ist seit November 2005 Birgermeister und Prisident des Senats der Freien
Hansestadt Bremen.

* Parteien + Initiativen

» Internationales » Senat der Freien Hansestadt B
> Senatskanzlei B
» Zahlen + Fakten » Mitgheder des Senats
s Geschaftsverteilung im Senat
wirtschaft + Arbeit » Verfassungsrechtliche Besonderheiten in Bremen
Tourismus + Ubernachten
Das Rathaus
Bildung + Wissenschaft
= Seit knapp 600 Jahren wird hier Politik gemacht. Das Rathaus ist Sitz der
Kultur + Freizeit Landesregierung und zahlt zu den Schmuckstiicken in der Bremer Innenstadt. Der
1405-1410 entstandene gotische Bau erhielt im Jahr 1608 eine Renaissance-Fassade,
Gesundheit + Soziales die das Rathaus bis heute ziert. Im Jahr 2004 wurde das Rathaus zum Weltkulturerbe
erklare,

Lebenssituationen

» www.rathaus.bremen.de G+
o » Virtueller Rundgang durch das Rathaus G+ 1 i
B rge.ren.ga.g.el?%llt. _ , Termine der Rathausfuhrungen G» Elgenes Kap ltEI
e —— » Beflaggungskalender des Bremer Rathauses €3

» Der Ratskeller M

Bremen fiir ... Die Bremische Biirgerschaft

PPRPU SRHUPPRPI  Die Dremische Birgerschaft ist die Volksvertretung des Tandes Bremen. Von den ©
Abgeordneten werden 68 in der Stadt Bremen und 15 in Bremerhaven gewahit. Die
Bremer Abgeordneten bilden zugleich die St argerschaft, das Gemeir ament
der Stadt Rremen.

Abbildung 32: Anderungen im Bereich ,,Politik + Staat* (Vorschlag ifib 5/2010)

Bremen &

Suche in bremen.de nightlife

» Politik + Staat

Aktuelles

Verwaltungsreform Anzeige
Biirgerservice \, Mit der Verwaltungsreform werden 6ffentliche Aufgaben neu

Politik + Staat a strukturiert und kontinuierlich burgerfreundlicher gestaltet.

» Senat + Biirgerschaft

® E-Government - Biirgerfreundliche Verwaltung in Bremen
¥ Moderne Verwaltung

g’ 1 Mit ihren BemGhungen um eine bargernahe Verwaltung und ein

» Gesetze R virtuelles Rathaus zahit die Stadt Bremen zu den fortschrittlichsten
Preas L' | Verwaltungen in Deutschland.
» Justiz ) MEMR
» Parteien + Initiativen < Die Biirgerbeauftragten in der bremischen Verwaltung
> Int ati e Die Burgerberatungen der einzelnen Senatsressorts sind die
Anlaufstellen far Bargerinnen und Barger. Sie erhalten hier Beratung
» Zahlen + Fakten - und Hilfestellung bei Fragen oder Problemen mit den bremischen
i A Dienststellen. Kritik und Lob finden immer ein offenes Ohr.
Wirtschaft + Arbeit 5
**» MEMR

urismus + Ubernachten
Bildung + Wissenschaft
Kultur + Freizeit
Gesundheit + Soziales

Lebenssituationen

Biirgerengagement

Stadtteile

Bremen fiir ...

Tag der Deutschen Einheit n

Abbildung 33: "Politik + Staat: Moderne Verwaltung” (Vorschlag ifib 5/2010)
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6.3.2 Vorschlage zu Einrichtung- und Dienstleistungsansicht

Zur Verbesserung der Einrichtungsansicht werden folgende Vorschlage gemacht:
e Die Bilder (Icons) werden mit Alternativ-Texten versehen.
e Die Meniiposition wird durch Farbabstufung markiert.

e Sinnvolle Umbriiche erhdhen die Lesbarkeit von Offnungszeiten, Telefon-
und Faxnummern.

e Internetlinks und E-Mail-Adressen werden sichtbar wiedergegeben.

e Die Liste der Dienstleistungsbeschreibungen wird so eingerichtet, dass sie

auch im Modus 1024x768 sichtbar ist.
- o e 0 .06.2

Suche in bremen.de nightlife dtpl: Its Marktplatz Webmail

I LM online

Suchbedgriff hier eingebg 9 Stadtamt - BiirgerServiceCenter-Mitte

Aktuelles e
PelzerstraBe 40 & www.homepage.de

Biirgerservice i 28195 Bremen

" BGoh A BEZ (@ name@adresse.de
& Standortanzeige

g @ (0421) 361-88 666

= 5 Verbindung mit der BSAG
v Amter A bis Z suchen @ (0421) 361-89 460

» Amtliche Informationen

Mo-Di, Do-Fr: 7:30-18:30h
> Gesetze & \i: 7:30-13h
> Bii b ft t Sa: 9-13h

Wirtschaft + Arbeit Stz] dtz] mt
Tourismus + (ibernachten el SO

Bildung + Wissenschaft

Dienstleistungen:

S Wir empfehlen einen Termin mit uns zu vereinbaren,
Kultee t Foieen bevor s‘:e uns besuchen. Schon bei der g > Abmeldung (Wohnung)
Gesundheit + Soziales Terminvereinbarung konnen wir die wichtigsten Fragen, » Angelschein
wie z.B. (Antrags-) Voraussetzungen und mitzubringende > Anmeldung, Ummeldung
Lebenssituationen Unterlagen kiaren. (Wohnung)
Terminvereinbarungen: Tel.: 361-88 666 (unter dieser , Anschriftenanderungen /
Biirgerengagement Rufnummer konnen Sie nur Termine vereinbaren; fur anschniiienanconngen
fachliche Auskinfte benutzen Sie bitte die unten Namensanderungen im
Stadtteile aufgefihrte Telefonnummemt!). Eahrzeugschein
R T > AuBerbetriebsetzung
WBremernr i = Das BurgerServiceCenter - Mitte bietet IThnen an einem Ort eines KFZ / Anhangers

zusammengefasste Burgerdienstleistungen an. Folgende Dienstleistungen
konnen Sie in dieser ersten Phase dort erhalten:
> Meldeangelegenheiten:
Wohnungsan-, -um-, und -abmeldungen; Lohnsteuerkarten; Passe und
Ausweise; Fuhrungszeugnisse; Haushalts- und Lebensbescheinigungen;
Auskinfte

Auskunftssperren /

Ubermittlungssperren
> Ausstellen von

Personalausweisen
» Ausstellen von

Tag der Deutschen Einheit

Abbildung 34: Einrichtungsansicht (Vorschlag ifib 5/2010)

Die Dienstleistungsansicht konnte durch eine Hervorhebung der Meniiposition,
Alternativ-Texte fiir Bilder und sinnvolle Umbriiche verbessert werden. Deswei-
teren sind die strukturierten Daten aus dem IT-System Biirgerservice anspre-
chend aufzubereiten (und mit den Fragestellungen aus Biirgersicht zu versehen
z.B. ,Welche Unterlagen benétige ich?”).

6.3.3 Online-Dienste

Bremen kann sich in Sachen Online-Dienste durchaus mit anderen Stadten mes-
sen. Auf bremen.de und in den KoGlIs-Auftritten sind deutlich mehr Online-
Dienste vorhanden, als bisher auf im zentralen Biirgerservice-Bereich der Websi-
te zu finden sind. Die Verwaltungsredaktion sollte die oben genannten Dienste
(siehe Abschnitt 6.2.4, S. 48) daraufhin priifen, ob sie tatsachlich noch verwend-
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bar sind. Dienstleistungen mit vorhandener Online-Komponente sind bei der
Aufnahme in den IT-System-Datenbestand aus Relevanzgriinden frith zu be-
riicksichtigen. Stark nachgefragte Online-Dienstleistungen sollten in bremen.de
direkt tiber die Biirgerservice-Startseite erreichbar sein.

Einige zusétzliche Dienste lassen sich voraussichtlich mit geringem Aufwand
einbinden (etwa durch einfache Verlinkung):

o Offentliche Petitionen, Bund (nur Link),

e Bestellung von Personenstandsurkunden,
e Hundesteuer online,

e Mitteilung Dauerparker, Kfz-Wracks,

e Einspruch gegen Bufigeldbescheid,

e Elterngeldrechner (nur Link),

e Kinderzuschlag beantragen (nur Link),

e Zahnirztlicher Notdienst (nur Link),

e Europarecht (nur Link).

6.3.4 Veranderung der Gabelseite?

Auf der Gabelseite www.bremen.de konnten Direktlinks zu den Biirgerservice-
Angeboten der Verwaltungen in Bremen und Bremerhaven erganzt werden (Di-
rektlink zu Amtern, Dienstleistungen, Formularen der Verwaltungen in Anleh-
nung an die vorbildliche Umsetzung in Dresden, siehe S. 47). Als Vorteil brachte
dies eine deutlich bessere Erreichbarkeit der Biirgerservice-Angebote mit sich.

Es ist allerdings zu bedenken, dass bei einer Umgestaltung auch die Interessen
zahlreicher anderen Stellen (Tourismus, Wirtschaftsférderung u.a.) erneut in die
Uberlegungen einzubeziehen wiren.

Die Aufmerksamkeit fiir Werbekunden auf der Gabelseite und auf den Ein-
gangsseiten von Bremen und Bremerhaven wiirde sinken. Zudem wiirde das
Mehr an Auswahl auf der Startseite die Besucher des Internetauftritts zunachst
verwirren.

Unter Berticksichtigung dieser Risiken ist von einer Verdanderung der Gabelseite
abzusehen.
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7 Umsetzungsstand

Die Anderungsvorschlige zur Benutzerfiihrung (vgl. oben 6.3, ab S. 53) wurden
bereits Anfang Juni 2010 nahezu vollstandig umgesetzt.

Der CMS-Anbieter (Six) hat im August 2010 eine den Vorgaben zum Datenmo-
dell (siehe oben S. 7 und Anlage 4) entsprechende Erfassungsmaske und Daten-
bank bereitgestellt.

Datenmodell und -struktur wurden vor Beauftragung des CMS-Anbieters ab-
schlieffend mit bremen online und KoGlIs abgestimmt.

Die gemafs den Empfehlungen aufgebaute Datenstruktur wurde im Anfang Sep-
tember 2010 an das Projekt Biirgertelefon Bremen weitergeleitet.

Mitte November 2010 standen im IT-System Biirgerservice bereits 126 struktu-
rierte und qualitatsgesicherte Dienstleistungsbeschreibungen zur Verfiigung.

Die Bezeichnungen der LeiKa-Gruppierungen wurden im Dezember 2010 in die
Liste der Schlagworte aufgenommen.

Die Teilnahme Bremens am D115-Verbund ist Ende 2010 von der Konzept- in die
Testphase tibergeleitet worden.

Seit dem 22.01.2011 enthalt der Biirgerservice-Bereich auf bremen.de Leistungen
und Formulare aus dem IT-System.
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8 Erkennbare Effekte

Da parallel zu konzeptionellen Arbeiten erste Schritte zur Umsetzung gegangen
wurden, lassen sich bereits erkennbare Effekte dokumentieren.

8.1  Zugriffszahlen bremen.de

Schon kurz nachdem die Anderungsvorschldge zur Benutzerfithrung (vgl. oben
6.3) im Juni 2010 auf bremen.de umgesetzt wurden, waren signifikante Verande-
rungen der Zugriffzahlen auf die Bereiche ,Politik + Staat” und , Biirgerservice”
auf bremen.de erkennbar.

Durch die Verlegung des Bereichs ,Biirgerservice” — der bis Juni 2010 nur eine
Unterkategorie von ,Politik + Staat” war — auf die oberste Navigationsebene hat

sich die Zahl der Zugriffe deutlich gesteigert (siehe Abbildung 35).

Seitenabruf

Mai

Juni

Juli

August

Sept.

Oktober

Politik und Staat -
Gesamter Bereich

51.181

30.960

28.460

29.661

30.916

30.282

Politik Staat > Start-
seite

12.239

8.397

6.936

7.405

7.900

8.008

Politik Staat > Dreh-
scheibe

4.809

3.988

4.319

2.922

3.071

3.334

Politik Staat > Behor-
denwegweiser >
Amter A bis Z

4.451

Politik Staat > Behor-
denwegweiser

4.139

Politik Staat > Behor-
denwegweiser >
Formulare A bis Z

2.166

Politik Staat » Biir-
gerservice

2117

Politik Staat » Senat
Biirgerschaft

1.986

1.865

2.458

2.721

2.335

Politik Staat > Behor-
denwegweiser >
Dienstleistungen A
bis Z

942

Politik Staat > Bauen
Stadtplanung

769

635

708

671

Politik Staat » Mo-
derne Verwaltung »
Startseite

928

964

956

Politik Staat > Zahlen
Fakten > Startseite

500

569

552

Politik Staat > Finan-
zen Steuern > Start-
seite

521

493

469
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Seitenabruf Mai Juni Juli August Sept. Oktober
Biirgerservice - Ge- 1.589 53.512 54.309 61.276 58.485 59.210
samter Bereich

Biirgerservice > Start- 18.875 19.087 20.392 20.105 20.528
seite

Biirgerservice » Am- 8.466 7.521 9.370 7.537 9.590
ter Abis Z

Biirgerservice » 7.749 7.185 10.734 5.717 7.517
Dienstleistungen A

bis Z

Biirgerservice » For- 5.094 5.121 5.053 3.963 4.998
mulare

Biirgerservice » Amt- 1.099 936 2.358 1.143 1.081
liche Informationen

Biirgerservice » Der 1.124 1.043 1.140

neue Personalaus-
weis > Startseite

Biirgerservice > 735 285 244 294 577
Stadtamt - Biirger-

ServiceCenter-Mitte

Biirgerservice » 568 238 232 368 360
Stadtamt - Zentrale

Meldebehorde

Biirgerservice > 551 512 353 474 469
Wunschkennzeichen

reservieren

Biirgerservice » For- 450 419 636 712 694

mulare > Formulare
nach Anbietern

Biirgerservice > Ge- 424 359 980 446 459
setze

Biirgerservice > Biir- 337 319 290
gerbeauftragte »

Startseite

Abbildung 35: Entwicklung der Zugriffszahlen auf den Bereich ,,Biirgerservice* 05-10/2010

8.2 Erneutes Website-Ranking im November 2010

Die 15 Stadteportale aus dem ComputerBild-Test und Service BW wurden von
uns im November 2010 erneut an den selben Wertungskriterien wie im April
gemessen (siehe oben ,Vergleich grofier Stadteportale aus Biirgerservice-Sicht”,
S. 45). Im Stadteportal-Ranking nach Biirgerservice-Verlinkung und Domain-
Wert haben sich einige Verschiebungen ergeben (zu Details siehe Anlage 8).

8.2.1 Interne Verlinkung Biirgerservice

Duisburg, Niirnberg und Bremen haben die Verlinkung ihrer Biirgerservice-
Bereiche verbessert und damit auch eine besseren Gesamtwert erreicht.

In Duisburg ist eine ,,BURGERINFOS”-Kategorie mit Verweisen auf Teilbereiche
im linken Bereich der Startseite erganzt worden.
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o i Die SpaB.Gesellschafts.Abende sind wom 5. bis 25.
BURGERINFOS - Movember wieder In Dulsburg. Zehn Jahre berelts trelbt
sich das Kabarett-Festival auf Nordrhein-Westfalens
| Service von A-Z | Top 50 Bihnen herum. mehr ...
& Formulare A
Google Street View ist gestartet
& Baustellen und
i Google Street View ist heute in Duisburg und 1% anderen
Geschwindigkeitskontrollen ﬂ Street View Stadten rtat. mvelr ...

& Aktionsbiindnis "Raus aus den
Schulden!”

o] Stellenausschreibungen Kongress "Gesund alter werden am
BT oo

Abbildung 36: Ausschnitt der Duisburg.de -Startseite 11/2010

Auf Nuernberg.de wurde ein Link auf den Bereich , Online-Dienste” neben ,Am-
ter A-Z" in der Titelzeile erganzt.

Nurnberg online '. . A ) ,
Presse | AmtﬁerﬁA-E : | Online-Dienste | Stadf
HIER IST DAS CHRISTKIND ZU ' x ‘

Stadt und Blirger

Sie sind hier: Startseite

Abbildung 37: Ausschnitt der Nuernberg.de-Startseite 11/2010

bremen.de ist durch Veranderungen der Navigationsstruktur vom Ende der Liste
ins Mittelfeld aufgestiegen. Auf bremen.de muss der Link zum Bereich ,Biirger-
service” nicht mehr als Unterkategorie von ,Politik + Staat” gesucht werden,
sondern ist auf der Startseite links oben im Blickfeld. Auch die Verlinkung inner-
halb des Bereichs ,Biirgerservice” wurde neu organisiert. Unter anderem sind
wichtige Online-Dienste nun auch auf der Biirgerservice-Ubersichtsseite verlinkt.

» WViknnne

nightlife = Stadtplan = Veranstaltu
& ‘

Aktuelles > Biirgerservice

Biirgerservice
» Dienstleistungen A bis Z @

e DEr neue Personalausweis

- Seit dem 1. November wird der neue P
== .  Welche Vorteile der neue Ausweis hat,
" zusammengestellt.

» Formulare
» Amter A bis Z

s Amtliche Informationen Das Ende der Papierlohnsteuerkarte
2 ~ EinfUhrung der elektronischen Variante.
' damit das endguitige "Aus" flur die gew:

Papier.

» Gesetze =
» Biirgerbeauftragte
ellhy S S

Abbildung 38: Ausschnitt bremen.de, Bereich Biirgerservice 11/2010
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8.2.2 Wert der Domain

Das im Laufe des Jahres leicht veranderte Google Website-Bewertungsverfahren
hat sich offenbar auch auf den Pagerank der Stadteseiten ausgewirkt. Davon pro-
fitieren konnten Berlin und Miinchen. In Berlin sind zudem zahlreiche zusatzli-
che Nutzer-Bookmarks (bei delicious und misterwong.de) hinzugekommen, al-
lerdings waren hier bereits im April die moglichen Zusatzpunkte erreicht.

Ein geanderter Google-Pagerank hatte negative Folgen fiir die Teilnote zur Be-
wertung der Domain in Dortmund.de und bremen.de (Teilnote jeweils von 2 auf
3 verschlechtert).s

8.2.3 Bewegungen in der Gesamtiibersicht

In der Gesamtiibersicht (Abbildung 39: Website-Ranking im November 2010)
bleiben Dresden und Diisseldorf an der Tabellenspitze. Darauf folgen die im
Verhiltnis zum April (Abbildung 19: Ranking nach interner Verlinkung und
Wert der Domain) aufgestiegenen Internetangebote von Duisburg und Berlin.
Durch bessere Verlinkung des Biirgerservice haben Niirnberg und Bremen Platze
gut gemacht.

Da der Domainwert nur mit 20 % in die Gesamtnote eingeht, ist auch bremen.de
trotz schlechterer Einstufung bei Google dank der besseren internen Verlinkung
in der Gesamtiibersicht aufgestiegen.

Durch Verdanderungen des Google-Pagerank hat sich die Gesamtnote fiir Dort-
mund.de verschlechtert und fiir Muenchen.de verbessert.

3 Official Google Blog, 8.6.2010: ,Our new search index: Caffeine”,
http://googleblog.blogspot.com/2010/06/our-new-search-index-caffeine.html  (letzter
Abruf: 28.01.2010).

% Der PageRank von bremen.de hat sich im Dezember 2010 wieder auf den Stand vom

April 2010 verbessert. Unter sonst gleichen Bedingungen wére bremen.de weiter oben
in der Rangliste (zwischen Berlin.de und Frankfurt.de) einzuordnen.
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‘Domain- |Verlinkung Gesamt-

Website .
Bewert. intern note

Landeshauptstadt Dres-

dresden.de 2 1,0 1,2 =
den
Landeshauptstadt Dis- duesseldorf.de 2 1,3 1,4 =
seldorf
Stadt Duisburg duisburg.de 2 1,5 1,6 el -
tern
Berlin berlin.de 1 2,0 1,8 2 Bookmarks /
Pagerank
Frankfurt am Main frankfurt.de 2 1,8 18 =
Stadt Niirnberg nuernberg.de 2 1,8 1,8 7 Verlinkung in-
tern
Stadt Bremerhaven bremerhaven.de 2 1,8 18 =
Freie Hansestadt Bremen bremen.de 3 1,8 2,0 zr\r:erllnkung n-
Frei H
reie und Hansestadt e 1 25 22 >
Hamburg
Stadt Koln koeln.de 3 2,0 22 >
Stadt Dortmund dortmund.de 3 2,0 2,2 = Wert el
main
Stadt Miinchen muenchen.de 1 2,8 2,4 ? Wert der Do-
main
Stadt Leipzig leipzig.de 2 2,5 24 =>
L -
andeshauptstadt Stutt stuttgart.de ) 25 24 >
gart
Hannover hannover.de 2 2,8 2,6 >
Stadt Essen essen.de 2 3,5 32 =
Service BW service-bw.de 2 1,0 1,2 >

Abbildung 39: Website-Ranking im November 2010
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9 AbschlieRende Handlungsempfehlungen

Wie in Abschnitt 8 dargestellt, konnten schon durch die ersten Mafinahmen zur
Umsetzung des in den vorangegangenen Abschnitten dargestellten Konzepts
nachhaltige Verbesserungen fiir den Biirgerservice unter bremen.de erzielt wer-
den. Die gegenwartig zum Abschluss des Projektes laufenden Aktivitaten (ein-
heitliche qualitatsgesicherte Dienstleistungsinformationen, Priifung interner
Links) werden diese positive Entwicklung weiter verstarken.

Fiir die dauerhafte Pflege und die kontinuierliche Verbesserung des Online-
Biirgerservices empfehlen wir ankniipfend an die im Projekt erzielten Ergebnisse
insbesondere folgende MafSsnahmen:

e Die Informationen zu Dienstleistungsbeschreibungen sollten kiinftig
durchgehend gemass der Strukturvorgabe in Anlage 4 erfasst werden.
Fiir die Erganzung der LeiKa-Schliissel zu Leistungen sollte ein Redak-
teur an zentraler Stelle verantwortlich sein.

e Zur Qualitdtssicherung des gesamten Informationsangebots im Bereich
Biirgerservice sollte eine verantwortliche Stelle innerhalb der Verwal-
tungsredaktion eingerichtet werden, die mit den erforderlichen Durch-
griffsmoglichkeiten und den erforderlichen Ressourcen ausgestattet wird.

e Die Anbindung der KoGls-Instanzen sollte iiber das beschriebene Repli-
kationsmodell erfolgen, Visitenkarten-Daten der Dienststellen waren
kiinftig tiber das IT-System Biirgerservice zu pflegen.

e Bezogen auf den Zugang zu Dienstleistungsinformtionen sollten neben
letzten Optimierungen der Meniistruktur (6.3.1) die Uberarbeitungen der
Einrichtungs- und Dienstleistungsansicht (6.3.2) sowie Verbesserungen
beim Zugang zu existierenden Online-Diensten (6.3.3) Prioritat geniefien.

e Alte Dienstleistungsbeschreibungen, Links und Verweise auf Formulare
und Online-Dienstleistungen — auch auf statischen Seiten — sollten syste-
matisch bereinigt, d.h. entfernt oder aktualisiert werden.

Wie bereits in Abschnitt 2.5 erwdhnt, handelt es sich bei der Gestaltung des Onli-
ne-Informationsangebots einer Verwaltung nicht um eine zeitlich begrenzte Pha-
se, an die sich die Realisierung vermeintlich ,hoherwertiger” Dienste fiir die On-
line-Kommunikation oder Transaktionen anschliefst. Vielmehr sind alle Bestand-
teile des Online-Angebots einer Verwaltung — und damit eben auch ihre Informa-
tionsdienste — kontinuierlich zu pflegen und weiterzuentwickeln. Auf diese Wei-
se kann erstens den laufenden Verdnderungen innerhalb der Verwaltung und bei
ihren Dienstleistungen Rechnung getragen werden. Zweitens sollte der anhal-
tenden Weiterentwicklung von Internet-Technologien und -Diensten im Allge-
meinen und von E-Government im Besonderen die erforderliche Aufmerksam-
keit zukommen, um die Angebote zeitgemafs und bedarfsgerecht zu halten.

Vor dem Hintergrund aktueller Trends konnten zur Weiterentwicklung des Biir-
gerservice unter bremen.de folgende Mafinahmen gepriift werden:

e Bremen ist mit seinem Informationsfreiheitsgesetz ein Vorreiter in Sachen
Transparenz und Offenheit der Verwaltung und gibt Impulse fiir die of-
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fene Bereitstellung von Verwaltungsdaten in Deutschland (siehe: Bremer
Empfehlung). Um diese Position zu stirken und auszubauen, kénnten
geeignete Teildatenbestande des IT-Systems Biirgerservice, etwa die Ein-
richtungsdaten, anderen Anbietern von Informationsdiensten als offene
Daten zur freien Weiternutzung und Einbindung in neue Dienste zur Ver-
fiigung gestellt werden. Auf diese Weise konnten durch privatwirtschaft-
liche Initiativen auch neue Kanile zur Verbreitung von Verwaltungsinfor-
mationen entstehen.

Im Internet und auch bei mobilen Diensten ist derzeit eine Hinwendung
zu in sich geschlossenen Losungen zu beobachten.’” Nutzer navigieren
tendenziell weniger im offenen World Wide Web, sondern bewegen sich
innerhalb einzelner Angebote wie Facebook oder nutzen proprietare, d.h.
fiir eine bestimmte Systemumgebung entwickelte Programme (,Apps”).®
Ob es sich dabei um ein Ubergangsphédnomen® oder um eine dauerhafte
Entwicklung handelt, bleibt abzuwarten. Fiir den Biirgerservice in Bre-
men — und im Ubrigen auch fiir bremen.de im Allgemeinen — sollten die-
se Entwicklungen im Auge behalten werden, da moglicherweise neue
Zugangswege zum Verwaltungsangebot erforderlich (z.B. Verlinkung
tiber die parallel gepflegte Facebook-Seite — http://facebook.com/bremen)
oder von den Biirgerinnen und Biirgern mobile Applikationen nach dem
Vorbild anderer Stadte erwartet werden.® Aufgrund der Plattformabhan-
gigkeit der ,, Apps” sind allerdings bestimmte Entwicklungen fiir die un-
terschiedlichen Systemumgebungen mehrfach erforderlich, was die Rela-
tion zwischen Aufwand und Nutzen verschlechtern kénnte. Eine alterna-
tive, fiir Mobilgerate mit kleinem Display optimierte Darstellung konnte
sich als wirtschaftlichere Alternative anbieten.

36

37

38

39

40

Bremer Empfehlung zu Open Government Data — Ein elektronischer Weg zu besse-

rem Informationszugang und mehr Transparenz in der 6ffentlichen Verwaltung. Ver-
offentlicht im Rahmen der Tagung E-Government in medias res, 17./18.1.2011, Bre-
men,  http://ifib.de/publikationen.html?suche=go&id pub=974  (letzter = Abruf:

28.01.2010).
Vgl. ,, Komfort schlagt Freiheit”, SpiegelOnline vom 7.1.2011;

http://www.spiegel.de/netzwelt/web/0,1518,737748,00.html (letzter Abruf: 28.01.2010).

Vgl. ,, Zwangsjacke fiir das Internet”, SpiegelOnline vom 21.1.2010: http://www.spie-

gel. de/netzwelt/netzpolitik/0,1518,673182,00.html (letzter Abruf: 28.01.2010).

Vgl. , Apps sind ein Ubergangsphdnomen”, FAZ.NET vom 2.8.2010: http://faz-
community.faz.net/blogs/netzkonom/archive/2010/08/02/apps-sind-ein-
uebergangsphaenomen.aspx (letzter Abruf: 28.01.2010).

Beispielsweise stellen Berlin und Hamburg kostenlose ,, Apps” fiir das iPhone bereit.

Hamburg hat fiir das Friihjahr 2011 eine weitere Version fiir Android-Smartphones
angekiindigt.

Vgl. ,Berlin-App bringt die Hauptstadt aufs Handy” vom 3.8.2010,

http://www .berlin.de/special/computer-und-handy/handy/news/1240844-909364-
berlinappbringtdiehauptstadtaufssmartpho.html sowie , Gratis Hamburg App fiirs
iPhone”; http://www.hamburg.de/app/ (letzter Abruf: 28.01.2010).



http://www.spiegel.de/netzwelt/web/0,1518,737748,00.html
http://www.berlin.de/special/computer-und-handy/handy/news/1240844-909364-berlinappbringtdiehauptstadtaufssmartpho.html
http://www.berlin.de/special/computer-und-handy/handy/news/1240844-909364-berlinappbringtdiehauptstadtaufssmartpho.html
http://www.hamburg.de/app/
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e Aktuelle Informationen konnten in Zukunft {iber weitere Kanéle verbrei-
tet werden, um betroffene Biirgerinnen und Biirger zeitnah zu unter-
richten. Beispielsweise informieren manche Landkreise in Niedersachsen
tiber Schulausfall bei Glatteis iiber einen SMS-Dienst.#t Weiterhin konnte
daran gedacht werden, aktuelle Informationen aus dem Biirgerservice
kiinftig auch tiber Twitter als viel genutztem Dienst zu verbreiten.+

e Viele Verwaltungen haben damit begonnen, ihr Internetangebot aktiv da-
fiir zu nutzen, Anregungen und Beschwerden der Biirgerinnen und Biir-
ger entgegenzunehmen.® Groflere Bekanntheit hat in letzter Zeit der
,Maerker Brandenburg” erlangt.# Innerhalb der Virtuellen Region Nord-
west, in der Bremen mit benachbarten Kommunen aus dem Nordwesten
Niedersachsens im Bereich E-Government seit ldngerem kooperiert,
nimmt diesbeziiglich der Landkreis Osnabriick mit seinem Angebot
,Biirgeranliegen 2.0 eine gewisse Vorreiterrolle fiir sich in Anspruch.®
Bemerkenswert ist aber auch, dass CMS-Anbieter seit langerem entspre-
chende Funktionalitdten bieten und auch kleine oder mittelgrofie Kom-
munen damit in der Lage sind, ohne grofien Aufwand ihre Biirgerkom-
munikation zu optimieren.4

Parallel zur funktionalen und inhaltlichen Weiterentwicklung empfiehlt es sich
aus unserer Sicht, die im Projekt begonnene Sichtung des unter bremen.de oder
in den KoGls-Instanzen bereits vorhandenen Inhalts fortzusetzen. In den letzten
Jahren sind viele interessante Informationen und Angebote entwickelt worden,
die aber aufgrund ihrer schlechten Auffindbarkeit kaum genutzt werden. Diese
,Schitze” gilt es zu heben und {iber den Biirgerservice zu erschlieflen, um so-
wohl dessen Attraktivitét als auch die Nutzung dieser Online-Angebote deutlich
zu erhohen.

Last not least sei abschlieflend nochmals betont: Die Nachhaltigkeit der im Pro-
jekt erzielten Ergebnisse und die Zukunftssicherheit des Online-Angebots der
Bremer Verwaltung hangen entscheidend von der Verfiigbarkeit der fiir die Si-
cherstellung des laufenden Betriebs und die Organisation der redaktionellen Ar-

4 Vgl ,SMS bei Schulausfall”, Weser Kurier vom 24.11.2010,
http://www.weser-kurier.de/Druckansicht/Region/273287/SMS+bei+Schulausfall.html
(letzter Abruf: 28.01.2010).

2 FEtwa iliber den bereits fiir allgemeine Informationen genutzten Mikroblogging-
Account http://twitter.com/bremen de.

4 In Bremen schon 1997 Anwendung der InfoThek, siehe Kubicek et al., S. 121.
4 http://maerker.brandenburg.de (letzter Abruf: 28.01.2010).
4 http://www.os-land.raeumt-auf.de/ (letzter Abruf: 28.01.2010).

% Vel dazu z.B. das Angebot der Stadt Barsinghausen unter
http://www .barsinghausen.de/internet/page.php?site=24&id=903000801&myMedium=
1&auswahl=0 (letzter Abruf: 28.01.2010).
sowie die , Aktion saubere Stadt” der Stadt Nienburg unter
http://www .nienburg.de/internet/page.php?navilD=902000009&brotID=902000009&sit
e=146 (letzter Abruf: 28.01.2010).
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http://maerker.brandenburg.de/
http://www.barsinghausen.de/internet/page.php?site=24&id=903000801&myMedium=1&auswahl=0
http://www.barsinghausen.de/internet/page.php?site=24&id=903000801&myMedium=1&auswahl=0
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beit erforderlichen Ressourcen ab. Die Pflege und Weiterentwicklung des Infor-
mationsangebots besitzt fiir die Prasentation der Bremer Verwaltung im Internet
und den Zuspruch zu weiteren Kommunikations- und Transaktionsdiensten eine
Schliisselstellung: Veraltete, schwer verstandliche Informationen passen nicht zu
einer biirgerfreundlichen Verwaltung. Und Online-Angebote, die schlecht erklart
werden und noch schlechter auffindbar sind, werden auch in Zukunft kaum
Nutzerinnen und Nutzer finden. Insofern besitzen die fiir die Pflege und Weiter-
entwicklung des Informationsangebots verfligbaren Mittel stets eine gewisse
Multiplikatorrolle, da sie auch den iibrigen Bestandteilen des Online-Angebots
einer Verwaltung bzw. einer Stadt unmittelbar zugutekommen.
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