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Hauptausschuss

Betreff

EinfUhrung eines automatisierten Besucherleitsystems, bestehend aus Aufruf- und
Terminvergabesystem fir die Landeshauptstadt Schwerin

Beschlussvorschlag

1. Der Hauptausschuss beschliel3t die Einfiihrung eines automatisierten
Besucherleitsystems, bestehend aus Aufruf- und Terminvergabesystem flr die
Verwaltung.

2. Die Realisierung erfolgt schnellstmdglich (48. KW 2013) durch das neu gegriindete
gemeinsame Kommunalunternehmen KSM Kommunalservice Mecklenburg.

Begrindung

1. Sachverhalt / Problem

In den vergangenen Jahren ist das Publikumsaufkommen im BirgerBuro durch die
Ubernahme verschiedener Dienstleistungsaufgaben der Fachamter, die gesetzlich
festgelegten Beantragungsfristen fiir Dokumente sowie veranderte Offnungszeiten und
damit veranderte Kundenstréme stark gestiegen. Die Aufgabenmehrung erfolgte teilweise
ohne zusatzliche Einrichtung von Stellen. Mittlerweile sind durchschnittliche Wartezeiten von
45 Minuten bis zu 1,30 oder 2 Stunden an der Tagesordnung.

Derzeit ist das durchschnittliche Publikumsaufkommen
im Dokumentenservice  zwischen 500 - 600 Burgerinnen/ Blrger je Woche
im Blrgerservice zwischen 800 - 1.000 Burgerinnen/ Burger je Woche

In den Folgejahren wird das Publikumsaufkommen, insbesondere im Dokumentenservice,
nochmals drastisch steigen.
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Produkt 2013 2014 2015

PA ( Ausstellung) 9.364 11.539 14.845
Reisepasse 3.625 3.100 3.474
sonstige Dokumente 2.500 2.500 2.500
Dokumente gesamt 15.489 17.139 20.819

Publikumsaufkommen
(mit Abholung Dokumente) 28.000 31.000 36.000

Die Erhdéhung der Fallzahlen fir das Publikumsaufkommen ergibt sich aus der mit dem
Personalausweisgesetz (PAuswG) vorgeschriebenen Erklarung zum Erhalt des PIN-Briefes
und der Einschaltung der elD-Funktion als Bestandteil des Pass- und PA-Registers und die
gesetzlichen Umtauschfristen fir PA. Danach werden Personalausweise zum grof3ten Tell
persdnlich ohne Vertretungsvollmacht abgeholt und die eigentlichen Fallzahlen fir
Dokumente sind fast doppelt so hoch.

Seit 2012 bietet das BurgerBuro flr den Dokumentenservice zur Bewaltigung des erhdhten
Publikumsaufkommens eine vereinfachte manuell verwaltete Terminvergabe an, durch die
Birgerinnen und Burger per Telefon, Mail oder persdnlich einen Termin vereinbaren
koénnen.

Zusatzlich zur Kompensierung der Fallzahlen werden hier an den Schlie3tagen der
Verwaltung fur mittwochs und freitags an zwei Arbeitsplatzen Termine angeboten. Die
Termine werden im Outlook-Kalender manuell verwaltet, was fir die Fachabteilung einen
erheblichen personellen und organisatorischen Aufwand und fir Birgerinnen und Blrger
einen nur bedingt nutzbaren Service bedeuten. Der personelle Aufwand fur die manuelle
Terminverwaltung liegt derzeit bei ca. 607 Arbeitsstunden/JAZ, was einem
Stellenmehrbedarf von 0,375 VZA entspricht. Dieser zusétzliche Stellenbedarf konnte bis
August 2013 durch den Einsatz von Praktikanten gesichert werden. Ab September muss die
manuelle Terminvergabe von den Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeitern abgedeckt
werden, was unweigerlich zur weiteren Verlangerung der Wartezeiten fir Burgerinnen und
Burger fuhrt.

Bei der oben dargestellten Steigerung der Fallzahlen und weiterer manueller Terminvergabe
missten 2014 zwingend eine und 2015 zwei zusatzliche Stellen im Dokumentenservice des
BurgerBuros eingerichtet werden, um den Arbeitsaufwand vertretbar zu gestalten. Die
Berechnung des Personalbedarfes ist als Anlage 1 beigeflgt.

Die personellen und technischen Ressourcen des BlrgerBiros zur Kompensierung der
steigenden Fallzahlen sind Uber das Mal3 des Vertretbaren ausgeschopft. Die Einfihrung
eines Besucherleitsystems mit Online-Terminvergabe und modernisierte Aufrufanlage,
ausgeweitet auf alle Dienstleistungen des BirgerBuros, ist hierzu ein geeignetes
Steuerungsinstrument. Vor diesem Hintergrund wurde die Einfihrung eines entsprechenden
Systems auch in die IT- Strategie der Landeshauptstadt Schwerin - Schwerpunkt
Stadtverwaltung (2013) - aufgenommen Vorlage: 01362/2013).

Besucherleitsystem mit Aufrufanlage und Online- Terminvergabe

Die Aufrufanlage ist ein modulartig aufgebautes Softwareprodukt, was jeder Zeit durch
Eingabe eines neuen Lizenzkeys auf andere Amter der Verwaltung erweiterbar ist. In der
Startphase werden neben dem Birgerservice und dem Dokumentenservice auch die
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Wartebereiche des Amtes fiir Soziales und Wohnen eingebunden. Uber eine
softwarebasierte Aufrufanlage kann der Nutzer verschiedene Funktionalitaten, wie
Benachrichtigung per SMS, Gestaltung von Lauftexten, Anzeige von aktuellen Wartezeiten
usw., anbieten.

Die Burgerinnen und Burger kdnnen online einen Termin ihrer Wahl reservieren und
erhalten eine Bestatigungsmail, eine Wartenummer und Hinweise zum ausgewahlten
Anliegen (z.B. mitzubringende Unterlagen, anfallende Gebuhren etc.). Somit kann ohne
Wartezeit an einem Wunschtermin das Anliegen erledigt werden. Der Online-Kalender ist im
Layout frei gestaltbar und in den Internetauftritt der Landeshauptstadt Schwerin integrierbar.
Der Kalender kann gleichfalls von den Beschéftigten bearbeitet werden und wird
automatisch in das Aufrufsystem integriert.

Umfangreiche statistische Auswertungen zu Besucherzahlen, Wartezeiten,
Bearbeitungszeiten etc. ermdglichen einen gezielten Personaleinsatz und eine positive
Beeinflussung der Wartezeiten.

Mit Griindung der KSM steht auch die Ubernahme der bisher vom Landkreis genutzten
Aufrufanlagen Hagenow und Ludwigslust in die KSM an. AuRerdem beabsichtigt der Kreis
Ludwigslust-Parchim, auch fur die Standorte Parchim und Schwerin, Otto-Hahn-Strasse
Aufrufanlagen bereitstellen zu lassen.

2. Notwendigkeit

Angesichts der steigenden Fallzahlen fir die Leistungen des BlrgerBuros ist es zwingend
erforderlich, mit einem Besucherleistsystem als Steuerungselement Kundenstréme und
Publikumsaufkommen gezielt zu steuern, um damit die Wartezeiten zu verringern und
gezielt zu beeinflussen und die Belastungssituation sowohl fiir die Blrger und Blrgerinnen
als auch fur die Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen zu verringern, was wesentlich zur
Entspannung und zum Stressabbau in den Wartebereichen des BuirgerBiros und des
Amtes fUr Soziales und Wohnen fiihrt. Alternativ sind in den Folgejahren zusatzliche Stellen
im BurgerBiro einzurichten.

Zur Gewabhrleistung der Beantragungspflicht der Burger und Birgerinnen von Dokumenten
(PA, Pass) bei kundenfreundlichen Wartezeiten ist eine gezielte Steuerung des
Personaleinsatzes fir die Publikumsabfertigung, Terminbearbeitung und andere Arbeiten
der Bereiche des BurgerBuros erforderlich, um mit dem zur Verfiigung stehenden
Personalbestand optimale Dienstleistungen anbieten zu kénnen.

Mit einem Terminangebot kdnnen publikumsintensive und personalschwache Zeiten gezielt
bertcksichtigt und gesteuert werden, so dass auch Kunden ohne Termin durch kirzere
Wartezeiten davon profitieren.

Die Realisierung Uber die KSM schafft die Moglichkeit zur gemeinsamen Nutzung Zentraler

Komponenten und zur Bindelung der erforderlichen Mitarbeiter-Lizenzen. Auch der
laufende Betreuungsaufwand ware dann durch alle Nutzer gemeinsam zu tragen.

3. Alternativen

Derzeit existieren keine Alternativen fiir eine Sicherung der Anforderungen an die
Abarbeitung der genannten Aufgaben zu den vorhandenen personellen, technischen und
organisatorischen Bedingungen.

3/5




4. Auswirkungen auf die Lebensverhaltnisse von Familien

keine

5. Wirtschafts- / Arbeitsmarktrelevanz

keine

6. Darstellung der finanziellen Auswirkungen auf das Jahresergebnis / die Liquiditét

Die geschatzten Projektumlage der KSM fir die einmaligen Kosten wird sich auf ca. 26 T€
fur die Umsetzung der Funktionalitéaten It. anliegender Leistungsbeschreibung (Anlage 2)
belaufen. Hierfur sind Haushaltsmittel in Hohe von 30 T€ im Produktsachkonto 11403.78571
Auszahlung fiur bewegliche Sachen des Anlagevermdgens des Produktes
»1echnikunterstitzte Informationsverarbeitung” verfigbar. Eine Realisierung ist auf Grund
der vorhandenen investiven Mittel nur bei Zahlung eines Investitionskostenzuschusses an
die KSM in gleicher Hohe maoglich. Die laufenden Aufwendungen fur den Betrieb belaufen
sich aktuell auf einen geschéatzten Jahresbetrag von ca. 7 T€ und werden ab 2014 Teil der
jahrlich Umlage an die KSM. Im Zuge einer erweiterten Nutzung durch den Kreis
Ludwigslust-Parchim kdnnten sich weitere Kostensynergien ergeben.

Die zeitnahe Einflihrung des Besucherleitsystems in der Phase der vorlaufigen
Haushaltsfiihrung ist unabweisbar und fur die Weiterfiihrung der gesetzlichen Aufgaben des
Melde- Pass- und PA-Wesens unaufschiebbar. Wie unter Punkt 1 zur Begriindung des
Sachverhaltes genannt, werden bereits 2014 die Fallzahlen im BurgerBuro drastischen
ansteigen, was zur noch weiteren Verlangerung der bereits jetzt teilweise unzumutbaren
Wartezeiten fuhren wird. Auswirken wird sich der Fallzahlenanstieg bereits im November
2013, da die Beantragung von Dokumenten erfahrungsgemaf 2 bis 3 Monate vor Ablauf der
Gliltigkeit erfolgt. Es ist zwingend ein Besucherleitsystem als geeignetes Mittel zur
Steuerung des Publikumsaufkommens und der Kundenstréme einzusetzen. Die manuell
betrieben Terminvergabe ist nur bis Ende August personell abgesichert. Ab September
2013 werden sich die Wartezeiten unweigerlich weiter erhéhen, da die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter die Terminvergabe zusatzlich Gbernehmen missen.

uber- bzw. auRerplanméRige Aufwendungen / Auszahlungen im Haushaltsjahr

Mehraufwendungen / Mehrauszahlungen im Produkt: ---

Die Deckung erfolgt durch Mehrertrage / Mehreinzahlungen bzw. Minderaufwendungen /
Minderausgaben im Produkt: ---

Die Entscheidung berihrt das Haushaltssicherungskonzept:

[1ja

Darstellung der Auswirkungen:

X nein
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Anlagen:

Anlage 1 - Darstellung Fallzahlen/ Personalbedarf fiir den Dokumentenservice
Anlage 2 - Leistungsbeschreibung

gez. Angelika Gramkow
Oberblrgermeisterin
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