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1. Ausgangslage, Zielsetzung und Projektverlauf

In der Vergangenheit wurden schon vielféltige Bemuhungen zur stetigen Verbesserung des
Birgerservices unternommen. Zu den ergriffenen MaRnahmen zahlten u.a. die Verlangerung
der Offnungszeiten der Birgerdienststellen und der deutliche Ausbau des Online-Angebotes.
Ein weiterer zentraler Baustein ist die Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit. Ergeb-
nisse einer Verkehrsmessung im Friuhjahr 2011 zeigen, dass lediglich 59,2% der Anrufver-
suche (ohne Faxanrufe) von der Stadtverwaltung bedient wurden. Durch die Blndelung der
telefonischen Ausklinfte an einer zentralen Stelle soll die Erreichbarkeit der Stadtverwaltung
malfgeblich verbessert werden. Das Service-Center hat dabei neben der reinen zentralen
Anrufvermittlung die Aufgabe, eingehende Telefonanrufe nicht dezentral, also durch die
Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter in einzelnen Fachdienststellen, sondern zentral in
einer speziell dafur geschaffenen Einrichtung entgegenzunehmen und mdglichst fallab-
schlielend zu bearbeiten.

Das Service-Center ist dabei unabhangig von den individuellen Offnungszeiten der Facham-
ter und Einrichtungen als erster Ansprechpartner fiir die Anliegen der Birgerinnen und Bur-
ger da. Durch eine schnelle und kompetente Verauskunftung in Verbindung mit der Redukti-
on der Weiterverbindungen an die Fachdienststellen auf ein Mindestmal} ist eine deutliche
Verbesserung des telefonischen Birgerservices zu erwarten.

Neben der dargestellten Verbesserung des Birgerservices wird durch die Einrichtung des
Service-Centers eine Entlastung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den Fachdienststel-
len sowie die Verbesserung der Organisation der Stadtverwaltung Nirnberg angestrebt.

Die angestrebte Verbesserung ist aufgrund der angespannten Haushaltslage der Stadt vor-
rangig durch den optimierten Einsatz und Bindelung der bereits vorhandenen Sach- und
Personalressourcen zu realisieren. Bereits heute gibt es neben der Telefonzentrale und dem
Telefon des Birgerinformationszentrums einige Servicetelefone bei publikumsintensiven
Dienststellen. Auch wenn die vorgehaltenen Ressourcen bereits von Beginn an geblindelt
werden, ist es jedoch unvermeidbar, dass Anfangsinvestitionen und ein erhdhter Einflih-
rungsaufwand anfallen werden. Die derzeit absehbaren Kosten sind unter Ziffer 8 zwischen-
zeitlich belastbar skizziert und missen im Feinkonzept noch weiter konkretisiert werden.

Nach der Verabschiedung des Projektauftrages im POA und einer gemeinsamen Sitzung
von Altestenrat/Finanzausschuss und POA startete die Projektarbeit am 22.04.2013 mit der
Kick-off-Veranstaltung. Das Leistungsspektrum des Service-Centers ist zundchst auf den
Aufgabenbereich der Dienststellen der Geschéaftsbereiche OBM und 2.BM (ohne S6R) be-
schrankt. Durch diese Vereinbarung sind BA/NOS, EP, OA und StN sowie auf eigenen
Wunsch Tg an dem Modellversuch beteiligt. SOR nimmt zur Information an den Projektgrup-
pensitzungen teil. Zur Erstellung des Konzeptes wurde das Projekt in 2 Phasen gegliedert. In
der ersten Phase wurden die Themengebiete Aufgabenabgrenzung zwischen Service-Center
und Fachamtern sowie die Erstellung der Inhalte fir das Wissensmanagement bearbeitet.
Nach Abschluss der Erhebung und der damit verbundenen Festlegung der Aufgaben und
Inhalte des Service-Centers (Ziffer 2) wurden darauf aufbauend die Themenfelder Aufbau-
und Ablauforganisation sowie Personal (Ziffern 4 und 5) bearbeitet. Parallel wurden erste
Fragestellungen der Arbeitspakete Technik (Ziffer 3), Kommunikation (Ziffer 7) und Finanzen
(Ziffer 8) sowie das Raumkonzept (Ziffer 6) angegangen.
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Im Rahmen der Projektphase wurden auf Wunsch der Projektgruppenmitglieder mehrere
Besichtigungen und Hospitation in der derzeitigen Telefonzentrale und bei der Telefonsach-
bearbeitung von EP (Juni 2013 - Oktober 2013) durchgefihrt. Ziel war es, das Verstandnis
fur Art und Themen der eingehenden Anrufe zu scharfen.

Zur Gewinnung weiterer Ansprechpartner/innen und neuer Erkenntnisse fir den Aufbau ei-
nes Service-Centers besuchte die Projektleitung im Jahr 2013 die 115-Teilnehmerkonferenz
in Ludwigshafen, die AG Betrieb der 115 in Minchen und nahm an einem Workshop in Berlin
fur Kommunen teil, die derzeit ein Service-Center aufbauen. Aufgrund der Vergleichbarkeit
der technischen Infrastruktur besuchte die Projektleitung in Begleitung der zustandigen Be-
reichsbetreuungen von OrgA/1 und OrgA/IT das Burgertelefon Leipzig, um das Grobkonzept
insbesondere bzgl. der Klarung technischer Fragestellungen abzurunden.

2. Aufgabenumfang

Die Abgrenzungsgesprache mit den Dienststellen zeigten, dass fir die im Modellversuch
betroffenen Top100-Leistungen (siehe Anlage 1) Uberwiegend direkter Birgerkontakt bzw.
eine eindeutige ldentifizierung durch Burgerinnen und Blrger erforderlich ist.

Grundsatzlich sollten die Aufgaben des Service-Centers zu Beginn die folgenden Aufgaben
der Dienststellen aus den Geschéftsbereichen OBM und 2.BM (ohne SOR) umfassen:

1. Beantwortung von Fragen allgemeiner und orientierender Art:
e Zustandigkeit/Ansprechpartner

o Offnungszeiten
e Erreichbarkeit (Telefonnummern, Anschriften)

2. Erteilung aufwendigerer Auskunfte wie z.B. zu notwendigen Unterlagen, Gebuhren/
Entgelten, Fristen und Bearbeitungsdauer fir die zu berlicksichtigenden 59 der vom
115-Verbund definierten Top100-Leistungen und die fir den Tiergarten festgelegten
Leistungen sowie zusatzlichen Informationen

3. Weitervermittlung von Gesprachen soweit erforderlich bzw. auf ausdriicklichen
Wunsch der Anrufenden

4. Hinweis auf die Online-Services der Stadt Nirnberg

5. Ubermittlung von Links/Formularen an interessierte Blirgerinnen und Blirger per
E-Mail (im Ausnahmefall auch per Post)

6. Telefonische Unterstitzung beim Ausfullen der Formulare am heimischen PC

7. Ubernahme von Terminvergaben (soweit dies auch fiir Biirgerinnen und Biirger selbst
moglich ist)

8. Informationsbereitstellung mithilfe einer kurzen Internetrecherche (mit Verweis auf

nicht qualitatsgesicherte Informationsquellen)

9. Bearbeitung von E-Mails des zentralen E-Mail-Posteingangs (inkl. Weiterleitung an
die zustandigen Stellen in der Stadtverwaltung)

Stand: 30.04.2014



Grobkonzept ,Service-Center”

10. Unterstiitzung des Biirgertelefons bei besonderen Ereignissen”.

Fir Tg sollen neben der Vermittlung und Erteilung allgemeiner Auskinfte tber Offnungszei-
ten, Eintrittspreise, Zeiten der Prasentationen und Fihrungen auch Gber Praktika und Aus-
bildungsmdglichkeiten informiert, Beschwerden entgegengenommen sowie Nachfragen zu
Fundsachen bearbeitet werden.

Durch die Erreichbarkeit des Service-Centers von Montag bis Freitag von 7:30 - 18:00 Uhr
wird der Blrgerservice ausgeweitet (bisherige Telefonzentrale: Montag bis Donnerstag 7:00 -
17:00 Uhr und Freitag von 7:00 - 15:00 Uhr). Im Rahmen der Feinkonzeptionierung sind die
Auswirkungen der veranderten Erreichbarkeiten auf Hintergrunddienste bei OrgA/IT (z.B.
Hotline, Netzwerktechnik etc.), die Haussicherungs- und Reinigungsdienste u.a. zu prufen
und ndher zu konkretisieren.

3. Technische Voraussetzungen fiir den Betrieb eines Service-Centers

Bei der Einrichtung eines Service-Centers sind neben der Telefonanlage auch einige Hard-
und Softwarevoraussetzungen bei der IT-Ausstattung und einige Anforderungen an die
Raumausstattung und -gestaltung zwingend zu bericksichtigen.

3.1 Telefonanlage (inkl. ACD und CTI-Funktion)

Zur Einrichtung des Service-Centers ist die Implementierung einer modernen und leistungs-
fahigen stadtischen Telefonanlage mit den Funktionen ,automatische Anrufverteilung -
ACD?* und ,Integration von Telefon und PC-Arbeitsplatz - CTI** erforderlich.

Die konkrete Ausgestaltung der Funktion der automatischen Anrufverteilung auf die einzel-
nen Arbeitsplatze ist im Rahmen des Umsetzungskonzeptes in Form der Festlegung der sog.
Callflows naher zu definieren. Grundsatzlich sollte hierbei eine gleichmalliige Verteilung des
Anrufaufkommens auf die Arbeitsplatze angestrebt werden. In vergleichbaren Einrichtungen
ist die Regel Ublich, dass die bzw. der aktuell am langsten freie Beschaftigte automatisch
den nachsten Anruf zugewiesen bekommt. Derartige Regelungen sind bei modernen Anla-
gen gemal den Kundenwiinschen programmierbar. Uber diese Funktion hinaus bietet eine
ACD-Anlage Echtzeitdaten Uber die aktuelle Anrufsituation (z.B. Anzahl Anrufende in der
Warteschleife, Anzahl angemeldete Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter). In aggregierter Form
kénnen diese Daten als Grundlage fiir Reporting und Berichtswesen, Kapazitatsplanung so-
wie fir die kontinuierliche Verbesserung der Prozesse und Organisation herangezogen wer-
den. Es ist geplant, die jeweils aktuelle Anrufsituation wahrend der Betriebszeit des Service-
Centers Uber Displays flr alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sichtbar zu veréffentlichen.
Bezgl. der Funktionen ,Echtzeitanzeige und ,Reporting“ sind im Rahmen der Umsetzungs-
konzeption dabei entsprechende arbeits- und datenschutzrechtliche Belange zu beachten
und entsprechende Festlegungen im Vorfeld schriftlich zu fixieren.

Zur Optimierung der Arbeitsablaufe im zukinftigen Service-Center ist auch eine Funktionali-
tat einzurichten, mit der aus dem elektronischen Telefonbuch der Stadtverwaltung direkt per
Mausklick an den/die gewlinschte(n) Ansprechpartner/in weitervermittelt werden kann.

' Art und Umfang der Unterstiitzung ist im weiteren Projektverlauf zu konkretisieren
? ACD: Automatic Call Distribution
ot Computer Telephony Integration
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Bei der Beschaffung der neuen VolP-Telefonanlage wurde darauf geachtet, dass die er-
wahnten Anforderungen fir den Betrieb eines Service-Centers bereits erflullt werden. Bei der
Implementierung der neuen Anlage wurden alle technischen Module getestet, beauftragt
wurde bisher nur die ACD-Komponente. Die Beschaffung der Funktionalitdt CTI muss ge-
sondert beauftragt werden.

Im Rahmen der Vergabe wurden die Kosten fiir den Austausch der alten Telefonzentrale
bereits berlcksichtigt und ein optionales Angebot fiir die Beschaffung zusatzlicher Vermitt-
lungsarbeitsplatze im Service-Center eingeholt.

3.2 Technische Ausstattungsanforderungen fiir die Arbeitsplatze der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter

Grundsatzlich ist von folgender Ausstattung der Arbeitsplatze auszugehen

¢ Standard-PCs (inkl. Standardsoftware, Internetzugang)
e 2 Monitore a 22-Zoll

e Vermittlungsplatze*

e Headsets

e Multifunktionsgerat.

Die Arbeitsplatze im Service-Center werden dabei grundsatzlich so ausgestaltet, dass sich
diese auch flir schwerbehinderte, insbesondere blinde und sehbehinderte, Menschen eig-
nen. Dabei ist dies bei der Einrichtung der technischen Ausstattung in enger Abstimmung mit
den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der derzeitigen Telefonzentrale auszutesten und ge-
eignete Losungen fir deren Einsatz zu entwickeln.

Durch die Umstellung der bisherigen Telekommunikationstechnik auf die VolP-Technik ist es
eine wesentliche Anforderung, zu jeder Zeit wahrend der Betriebszeit eine ausfallsichere
Anbindung an das stadtische Datennetzwerk/Rechenzentrum zu gewahrleisten. Fir das Ser-
vice-Center als zentrale Anlaufstelle fur die Burgerinnen und Blrger muss dabei eine hohe
Verflgbarkeit sichergestellt sein. Dieser Aspekt konnte bisher aufgrund der Unterbringung
der Telefonzentrale im stadtischen Rechenzentrum und der damit vorhandenen hausinternen
Vernetzung und dem direkten Zugriff auf die Expertise der Betriebssicherheit bei Stérungen
vernachlassigt werden. Der derzeitige Standort ist jedoch fiir die Unterbringung weiterer Ar-
beitsplatze nicht geeignet. Zur Sicherstellung der o.g. Kriterien ist bei der ErschlieRung eines
neuen Standortes eine georedundante Anbindung an das stadtische Datennetz zu bertick-
sichtigen.

* 7 Vermittlungsplatze wurden schon bei der Beschaffung der VolP-Telefonanlage beriicksichtigt
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3.3 Anforderungen an die Softwareunterstiitzung

Als Softwarebasis fur die Arbeit des Service-Centers wird eine Wissensdatenbank bendtigt.
Sie Ubernimmt als Informationsgrundlage eine Schlusselrolle und pragt damit die Leistungs-
fahigkeit der neuen Serviceeinheit. Die Wissensdatenbank erméglicht den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern innerhalb kirzester Zeit in einem bestimmten Zusammenhang relevante
Informationen aufzufinden. Die Hauptfunktionalitat der Wissensdatenbank besteht im Auffin-
den von Informationen in verschiedenen Wissensquellen und deren Anzeige/Darstellung flr
die Mitarbeiter/innen des Service-Centers und des Burgerinformationszentrums. Um eine
doppelte Datenhaltung und -pflege zu vermeiden und zur Sicherstellung einer Aktualitat der
Inhalte dient das bei der Stadt Nurnberg vorhandene Web Content Management System
Imperia neben der DODB (,Behérdenwegweiser) als ,Hauptinformationsquelle fir die Wis-
sensdatenbank.

Browsergestiitzte Suchanfrage Darstellung der Suchergebnisse

IT-Unterstiitzung

Volltext- und Metadatensuche
Automatisches Nachverfolgung/ hilfreich/nicht Haufigste
Lernen Ticketing hilfreich Fragen

Behorden- Internet Unterschiedliche Datenbanken

wegweiser Intranet (z.B. Veranstaltungskalender, Ad-

ressfinder)

Eine solche Softwarelésung wird jedoch nicht nur fiir das Service-Center bendtigt, sondern
stellt auch fir das Burgerinformationszentrum und den Internetauftritt der Stadt eine wesent-
liche qualitative Verbesserung dar.

Die wesentlichen durch das technische System zu erflillenden Grundfunktionalitaten sind in
der Anlage 2 und 3 beschrieben. Eine detaillierte Ausarbeitung und technische Konfiguration
des Systems ist im Rahmen der Implementierung als Grundlage flir die zunachst erforderli-
che Beschaffung vorzunehmen. Dies nimmt einen wesentlichen Zeitraum der Einflihrungs-
phase in Anspruch.

Zur Handhabbarkeit der verschiedenen Wissensquellen fiir die Verauskunftung im Service-
Center dient eine Service-Center-Software als ,Benutzeroberflache®. D.h. durch diese IT-
Unterstitzung werden die o.g. erforderlichen Funktionen unter einer einheitlichen, an die
entsprechenden Bedlrfnisse anpassbaren Oberflache, vereint. Ziel ist es, hierdurch den Ar-
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beitsalltag zu vereinfachen und die Verauskunftung zu beschleunigen. Die anzubindenden
Datenbanken und Informationssysteme sind in Anlage 4 beispielhaft aufgelistet.

Sollte eine fallabschlieRende Beauskunftung der Birgeranfragen durch das Service-Center
nicht moglich bzw. eine Weiterleitung an die zustandige(n) Stelle(n) nicht mdglich oder er-
folgreich sein, sind diese in geeigneter Form - in der Regel auf elektronischem Weg - zu er-
fassen und weiterzuleiten. Oberstes Ziel ist hierbei, eine weitere Kontaktaufnahme durch
Birgerinnen und Birger mit dem gleichen Anliegen zu vermeiden. Aus diesen Grinden soll-
te die zu beschaffende Service-Center-Software Uber eine integrierte Ticketing-Funktion ver-
fugen.

Grundsatzlich ist anzustreben, dass samtliche Informationsangebote fir Intranet-
/Internetauftritte und das Service-Center von den Dienststellen nur an einer Stelle gepflegt
werden. Hierdurch sollen Doppelstrukturen und Mehrarbeiten sowie im ungtnstigsten Fall
unterschiedliche Informationsstadnde vermieden werden. Bei der einheitlichen Datenhaltung
ist allerdings zu bericksichtigen, dass die redaktionelle Form der Eintrage anhangig vom
verwendeten Informationskanal unterschiedlich sein kann bzw. muss. Inwieweit hierflr be-
stehende Werkzeuge wie die DODB als zentrales Instrument zur Speisung von Internet- und
Intranetauftritten genutzt werden kann ist im Rahmen der Feinkonzeptionierung noch naher
zu konkretisieren. Hierbei sind neben der Prifung der grundsatzlichen Eignung auch erfor-
derliche Anpassungsbedarfe zu untersuchen und zu beziffern.

Das der technischen Unterstiitzung zugrundeliegende Betriebskonzept und das Architektur-
modell der Soft- und Hardwarekomponenten sind im auszuarbeitenden Feinkonzept noch zu
beschreiben. Dabei gilt, dass die technische Unterstlitzung fir die Systeme und Anwendun-
gen im Service-Center und ggf. zu den Schnittstellen zu stadtischen Fachanwendungen si-
chergestellt werden muss. Die technische Unterstlitzung der Mitarbeiter/innen des Service-
Centers fir einen reibungslosen Dienstbetrieb sowie die Unterstitzung der Service-Center-
Leitung bei der Erfillung von Statistikanforderungen wird durch Mitarbeiter/innen von EP
sichergestellt. Die Steuerung der ACD-Anlage sowie die Planung der Anbindung neuer In-
formationssysteme erfolgt hingegen zentral durch OrgA/IT.
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4. Ablauforganisation

Derzeitige Situation

Derzeit werden eingehende Anrufe von der Telefonzentrale fast ausschlieRlich direkt an die
Fachamter weitervermittelt. Hierbei ist zu beachten, dass die Erreichbarkeit der zustandigen
Stellen fiir die Telefonzentrale genauso gut oder schlecht ist, wie fir die Blrgerinnen und
Burger selbst. Insgesamt liegt die telefonische Erreichbarkeit der Stadt Nurnberg bei knapp
60% (Verkehrsmessung Fruhjahr 2011).

Wie soll es im Pilotbetrieb und danach aussehen?

Grundsatzlich ist anzustreben, die telefonische Erreichbarkeit der Stadt Nurnberg deutlich zu
verbessern und moglichst viele Anrufe direkt im Service-Center fallabschlielRend zu
verauskunften. Erfahrungen anderer Service-Center zeigen, dass im Endausbau mit allen
kommunalen und sonstigen Leistungen zu Beginn 70% und nach Etablierung 80% der Anru-
fe fallabschlielend bearbeitet werden kénnen. Hierdurch werden die Weiterleitungen und
damit verbundene Belastungen in den Dienststellen deutlich reduziert.

Sofortige Beantwortung Riickruf durch das Service- Entscheidung durch Fach-
durch das Servicecenter center amter erforderlich
Biirger Biirger Biirger
A
Anfrage Antwort / Anfrag% \Antwort
A
. 4—
Sl Service- Fach- .
Sl Center amter Service- Fach-
Center amter
angestrebtes Ziel: angestrebtes Ziel: angestrebtes Ziel:
80 % der Anfragen sollen Nach Recherche der Antwort | Die Vermittlung an die zu-
beantwortet werden soll zeitnah ein Ruck- standigen Ansprechpartner
ruf/Beantwortung der Anfra- | innerhalb der Stadt; Uberwa-
ge erfolgen chung mittels Ticketing-
system

Im Folgenden werden die wichtigsten Ablaufe im Zusammenspiel von Service-Center und
Fachamtern kurz beschrieben:

Auskunftsprozess fur eine fallabschlieRende Bearbeitung

Eine fallabschlielRende Verauskunftung der Blrgeranliegen fuhrt nach gangigem Verstandnis
dazu, dass Burgerinnen und Blirger wegen des gleichen Anliegens nicht noch einmal telefo-
nischen Kontakt zur Stadt Nirnberg aufnehmen mussen. Nach Anruf der Burgerinnen und
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Birger identifizieren die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter das entsprechende Anliegen und
versuchen dieses im Pilotprojekt - soweit es eine Leistung aus dem Bereich der beteiligten
Dienststellen umfasst - mithilfe der Wissensdatenbank (Leistungsberichte, DODB, Intra-
net/Internet usw.) fallabschlieftend zu verauskunften. Beispielhaft sind hierflir Auskinfte bzgl.
der Zustandigkeiten oder erforderlichen Unterlagen fir die Beantragung eines Personalaus-
weises zu nennen.

Auskunftsprozess zur Aufnahme eines Anliegens

Sollten Birgeranfragen Leistungen nicht beteiligter Dienststellen betreffen und die Anfrage
nicht anhand allgemein zuganglicher Informationen beantwortet werden kdnnen, stehen
grundsatzlich zwei Mdglichkeiten zur Verfiigung. Die Anrufenden koénnten im Modellversuch
an die zustandige Dienststelle bzw. dort (noch) bestehende Servicetelefone weitervermittelt
werden oder das Anliegen durch das Service-Center aufgenommen und an die Fachdienst-
stellen weitergeleitet werden. In der Pilotphase wird es sicherlich aufgrund der mangelnden
Flachendeckung des Leistungsspektrums noch zu haufigeren telefonischen Weiterleitungen
als in der Endausbaustufe kommen. Ziel ist es aber, nach positivem Abschluss des Modell-
versuchs und einer schrittweisen Ausweitung auf die Gesamtstadt die telefonischen Weiter-
vermittlungen an die Fachdienststellen auf ein Minimum zu reduzieren.

Interner Prozess der Anliegen-Weiterleitung

Um einen effektiven burgerfreundlichen Service anzubieten, ist es erforderlich, Rahmenbe-
dingungen fir den Umgang mit internen Anliegen-Weiterleitungen festzulegen. Erfahrungen
anderer Einrichtungen zeigen, dass in den beteiligten Dienststellen zentrale Postfacher ein-
gerichtet und mit einer Reaktionspflicht durch die Fachamter versehen werden. Hierzu ist
mindestens mit den am Modellversuch beteiligten Dienststellen die verbindliche Einrich-
tung/Nutzung von Sammelpostfachern zu vereinbaren. Zur Bearbeitung der Anliegen sind
mit den Dienststellen Reaktionszeiten zu vereinbaren (z.B. ,Rickmeldung spatestens mit
Ablauf des nachsten Arbeitstages®). Die Kontaktaufnahme zu den Burgerinnen und Blrgern
bedeutet nicht in jedem Fall eine fallabschlieRende Losung der Anfrage (z.B. Erstellung ei-
nes Bescheides). Ab Weiterleitung an die Fachdienststelle gilt das Anliegen aus Sicht des
Service-Centers als fallabschlieRend bearbeitet. Die technische Umsetzung der
Anliegenweiterleitung und die Nachverfolgbarkeit sowie die Einbindung der nicht am Modell-
versuch beteiligten Dienststellen ist in der Feinkonzeptionierung noch naher zu definieren.

Interner Prozess flr eine Ergdnzung/Aktualisierung der Wissensdatenbank

Sollten sich neue Erkenntnisse bspw. bzgl. der Offnungszeiten/Adressen oder sonstiger Kon-
taktdaten nicht-stadtischer Einrichtungen ergeben, kénnten diese durch das Service-Center
selbst erfasst werden. Bei fachspezifischen Anderungen ist aus Griinden der Qualitatssiche-
rung immer das zustandige Fachamt einzubinden.

Aus gesamtstadtischer Perspektive ist grundsatzlich eine zentrale Pflege/Aktualisierung von
Leistungsberichten, DODB und stadtischen Internetauftritten anzustreben. Dabei muss auch
die Konsolidierung der verschiedenen Wissensquellen im Blickpunkt der Betrachtungen ste-
hen.
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Interner Prozess der Nachbereitung von Anrufen (z.B. Versand von Formularen und Antra-
gen)

Die Bearbeitung von nicht zeitkritischen Burgerwunschen, wie bspw. der Bereitstellung von
Unterlagen/Formularen per E-Mail oder auf ausdricklichen Wunsch auch per Post kann in
der Regel in Zeiten mit geringerem Anrufaufkommen erfolgen. Die Ubersendung eines For-
mulars kann bspw. nach Ende des Hauptanrufaufkommens erfolgen. Hierdurch sollen
gleichzeitig eine gute Erreichbarkeit des Service-Centers und eine konstantere Auslastung
der Beschaftigten in anrufarmeren Phasen gewahrleistet werden.

Die Ausgestaltung der oben genannten Prozesse ist in Abhangigkeit der eingesetzten Soft-
ware nochmals zu konkretisieren und weitestgehend zu automatisieren.

5. Aufbauorganisation, Personal, Schulungsbedarf

5.1 Vorzuhaltende Funktionen

Die Hauptfunktionen umfassen die Service-Center-Leitung, die Gruppenleitung sowie die
Service-Center-Mitarbeiter/in.

Service-Center-Leitung

Zu den Aufgaben der Service-Center-Leitung gehort die allgemeine Leitung des Service-
Centers und hierbei insbesondere im Regelfall die fachliche und disziplinarische Personal-
fihrung.

Daneben sind viele Schnittstellenaufgaben zu den Fachdienststellen und ggf. zu externen
Ansprechpartnern wahrzunehmen.

Die entsprechenden Aufgaben umfassen im Konkreten:

o Gesamtsteuerung des Dienstbetriebes des Service-Centers der Stadt Nirnberg
¢ Organisation, Steuerung und strategische Entwicklung des Service-Centers

o konzeptionell: Dienstleistungsangebot aufbauen (inkl. Ifd. Anpassung an sich
verandernde Rahmenbedingungen)

o Analysen der gestellten Anfragen: Grundlage fir die laufende Uberprifung
und Optimierung von Prozessen, Beratungsqualitat und durchschnittlicher Ge-
sprachszeiten

o Durchfiihrung der Offentlichkeitsarbeit

e Zusammenarbeit mit Fach- und Querschnittsamtern zur Aktualisierung/Erganzung
des Leistungsangebotes

¢ Dokumentation und Statistikflihrung tber die nachgefragten Dienstleistungen bzw.
die fir die jeweiligen Dienststellen erbrachten Leistungen.

Gruppenleitung (Stellvertretende Service-Center-Leitung)

Zur Unterstutzung der Leitung ist vorgesehen eine Gruppenleitung (stv. Leitung des Service-
Centers) einzusetzen.

Zu den zugehorigen Aufgaben gehoren v.a. die im Folgenden genannten:
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e Personaleinsatzplanung innerhalb des festgelegten Schichtsystems (Stichwort: Aus-
lastungssteuerung)

e Koordination der Ablaufe zur Beantwortung der Anfragen

e Uberpriifung der Leistungsberichte der Wissensdatenbank und Definition der einzu-
haltenden Qualitdtsmanagement-Standards im Rahmen der Pflege und Optimierung
der Wissensdatenbank

e Erarbeitung und Umsetzung von Qualifikationskonzepten und Einarbeitungsplanen
fur (neue) Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

e Weitergabe der Anderungen aus den einzelnen Fachschwerpunkten

e Fachlich korrekte, serviceorientierte, schnelle und moglichst abschlieRende Bearbei-
tung von telefonischen Anfragen der Birger/innen zu den Aufgaben und Dienstleis-
tungen des Stadtverwaltung sowie anderer Einrichtungen:

o Zustandigkeiten/Ansprechpartner und deren Erreichbarkeit (Telefonnr., An

schriften, etc.)

Offnungszeiten der Fachamter

notwendige Unterlagen

Gebuhren/Entgelte

o Fristen und Bearbeitungsdauer

unter Nutzung aller zuganglichen Informationsquellen (Wissensdatenbank, Intra-
net/Internet)

e Aufbau und Fuhren der Statistiken zur Abrechnung der Leistungen mit den Facham-
tern.

o O O

Service-Center-Mitarbeiter/-in

Die Beschaftigten sind der zentrale Bestandteil und als ,Stimmen der Stadt NUrnberg“ quasi
das Aushangeschild der Stadtverwaltung. Im direkten Blrgerkontakt obliegen den Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern des Service-Centers inshesondere folgende Tatigkeiten:

e Fachlich korrekte, serviceorientierte, schnelle und mdglichst abschlieRende Bearbei-
tung von telefonischen Anfragen der Blrgerinnen und Biirger zu den Aufgaben und
Dienstleistungen der Stadtverwaltung sowie anderer Einrichtungen:

o Zustandigkeiten/Ansprechpartner/innen und deren Erreichbarkeit (Telefonnr.,
Anschriften, etc.)

o Offnungszeiten der Fachamter

o notwendige Unterlagen

o Geblhren/Entgelte

o Fristen und Bearbeitungsdauer

unter Nutzung aller zuganglichen Informationsquellen (Wissensdatenbank, Intra-
net/Internet)

e Vermittlung von Telefongesprachen

¢ AbschlieRende Beantwortung von E-Mails des zentralen E-Mail-Posteingangs der
Stadtverwaltung inkl. Versendung von Unterlagen und Formularen

¢ Annahme von Beschwerden bzw. Stérungsmeldungen und Weiterleitung an die zu-
standigen Stellen in der Stadtverwaltung zur abschlieRenden Bearbeitung.
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5.2 Aufbauorganisation

Durch die vorzuhaltenden Funktionen sowie des vorgesehenen taglich sicherzustellenden
Erreichbarkeitszeitraums von Montag bis Freitag von 7:30 bis 18:00 Uhr ergibt sich die Not-
wendigkeit fiir folgenden hierarchischen Aufbau:

]
Gruppenleiter/in

(stv. Service-Center-Leitung)

Service-Center-
Mitarbeiter/in

Service-Center-
Mitarbeiter/in

Service-Center-
Mitarbeiter/in

Service-Center-
Mitarbeiter/in

Service-Center-
Mitarbeiter/in

Service-Center-
Mitarbeiter/in

5.3 Stellenbewertung

Um im Service-Center einen abwechslungsreicheren Arbeitsalltag mit wechselnden Tatigkei-
ten mit direktem Burgerkontakt und telefonischer Verauskunftung zu ermdéglichen, ist vorge-
sehen, eine enge Anbindung an die Sachbearbeitung von (einer) publikumsintensiven
Dienstleistung(en) zu realisieren. Dies kdnnte durch die Einflhrung von sog. Einheitsarbeits-
platzen (jede/r erledigt im Rahmen einer Rotation alle anfallenden Tatigkeiten eines begrenz-
ten Aufgabenspektrums) erfolgen.

Durch die Einflihrung einer einheitlichen Sachbearbeitung bei der Abwicklung der telefoni-
schen, elektronischen und persdnlichen Kundenkontakte kénnen die Birgeranliegen durch
das aufzubauende Service-Center bereits von Beginn an gut abgewickelt werden. Den Stel-
len soll folgender Aufgabenzuschnitt zugewiesen werden:

e 50 % Abwicklung des Parteiverkehrs in der Schalterhalle und Bearbeitung von Melde-
und Passangelegenheiten, Ausstellung und Verlangerung von Bewohnerparkaus-
weisen usw.

e 25 % Bearbeitung von schriftlich und elektronisch eingereichten Antragen, Bearbei-
tung von elektronischen Ruckmeldungen von Umzlgen innerhalb der BRD
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e 20 % Bearbeitung von telefonischen Anfragen der Blrger/innen zu den Aufgaben und
Dienstleistungen des Stadtverwaltung sowie anderer Einrichtungen

e 5 % Vermittlung an zustandige Stellen.

Durch das pragende Tatigkeitsmerkmal der Abwicklung des Parteiverkehrs in der Schalter-
halle verbunden mit sachbearbeitenden Tatigkeiten findet der Eingruppierungstarifvertrag fur
Angestellte im fernmeldetechnischen Dienst und im Fernmeldebetriebsdienst vom 21.5.1971
keine Anwendung. Durch die vorgesehene Ausgestaltung der Arbeitsplatze erfolgt vielmehr
eine Bewertung der Stellen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Service-Center auf
Grundlage des fiir Eingruppierung der allgemeinen Verwaltungsangestellten geltenden Tarif-
vertrages zur Anderung und Ergénzung der Anlage 1a zum BAT (Neufassung Fallgruppen 1)
vom 24.06.1975.

Durch den oben genannten Aufgabenzuschnitt werden fur die Stellen der Service-Center-
Mitarbeiter/in grundsatzlich die Tarifmerkmale der VGr. VI b (Anlage 1 a zum BAT zur Ein-
gruppierung der allgemeinen Verwaltungsangestellten) erfullt.

Durch die VerknUpfung der Stellen im Service-Center mit der Aufgabenerledigung von Bur-
gerdienstleistungen kann dartber hinaus auch gewahrleistet werden,

e dass eine gleichmafige Auslastung der Personalkapazitat gewahrleistet ist, in dem
Zeiten mit geringerem Anrufaufkommen im Tages-, Wochen- und Monatsverlauf mit
zeitunkritischen Hintergrundarbeiten, die zugunsten der Beantwortung von Telefonan-
fragen unterbrochen werden kénnen, Uberbriickt werden kdnnen und damit wahrend
der festgelegten langeren Erreichbarkeitszeiten eine angemessene Personalstarke
durchgehend vor Ort vorgehalten werden kann;

e durch einen dadurch erheblich vergroRerten Personalkérper eine hdhere Flexibilitat
bei der Personaleinsatzplanung, insbesondere zur Uberbriickung von Urlaubs- und
Krankheitszeiten, erreicht werden kann;

e ein attraktives Arbeitsumfeld mit unterschiedlichen Einsatzgebieten (Telefondienst,
Hintergrundarbeit sowie Bedienfunktion in der Schalterhalle) geschaffen wird;

e dass im Stellenplan eine hierarchische Struktur geschaffen werden kann.

Die Pflege der sog. Wissensdatenbank soll zukinftig durch die mit VGr. V ¢ bewerteten Stel-
len mit herausgehobenen Funktionen bei EP/1 erfolgen. Ob die Anzahl der hierfur vorzuhal-
tenden Stellen im Rahmen der Schaffung des Service-Centers adaquat zu erhéhen ist, wird
im Rahmen der Feinkonzeptionierung geprift. Durch die hierarchische Ausgestaltung des
Stellenplans kdnnen neue Entwicklungsmoglichkeiten fir die Kolleginnen und Kollegen bei
EP/1 erdffnet werden.

Der Stelle der Gruppenleitung obliegen die in Ziffer 5.1 genannten Aufgaben. Aufgrund des
Aufgabenzuschnitts werden die Tarifmerkmale der VGr. V b erfiillt.

Durch den in Ziffer 5.1 ausgefihrten Aufgabenzuschnitt der Stelle des/r Leiter/in des Service-
Centers sowie durch die angestrebte enge organisatorische Verzahnung mit der Abwicklung
des Publikumsverkehrs werden grundsatzlich die Tarifmerkmale der VGr. IV b erfillt. Auf-
grund des wahrend der Aufbau- und Einfiihrungsphase zu leistenden Koordinations- und
Abstimmungsaufwandes erfiillt die Stelle zunachst die VGr. IV a ku IV b.
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Zur Abwicklung der Aufbau- und Harmonisierungsarbeiten im Rahmen der Einflihrung eines
zentralen Service-Centers ist befristet fir die Aufbauphase eine Vollkraftstelle der VGr. VII/VI
b als verwaltungsmaRige Unterstitzung fur die Leitung des Service-Centers erforderlich.

5.4 Stellenbemessung

Bereits zum Start des Service-Centers muss sichergestellt sein, dass eine ausreichende
Personalkapazitat an Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fir den Erreichbarkeitszeitraum im
Tages-, Wochen-, aber auch Monats- und Jahresverlauf zur Verfiugung steht. Der erforderli-
che 2-Schichtbetrieb zur Abdeckung der festgelegten Servicezeit von mind. 10 Stunden zzgl.
Vor- und Nachbereitungszeiten zu Beginn und Ende ist bei der Personalbemessung zu be-
ricksichtigen. Durch eine geeignete Personaleinsatzplanung ist der serviceorientierte Ein-
satz zur Abwicklung des telefonischen Anrufaufkommens sicherzustellen.

7:30 - 10:00 10:00 - 13:00 | 13:00-16:00 | 16:00 - 18:00

Uhr Uhr Uhr Uhr

Schicht Frih
6 VK

Schicht Spat
6 VK

Springer

Eine dabei zu beachtende Rahmenfestlegung ist durch die zwischen Stadtspitze und Ge-
samtpersonalrat abgeschlossene Rahmendienstvereinbarung zur Regelung und Flexibilisie-
rung der Arbeitszeit bei der Stadt NiUrnberg gesetzt. Der Arbeitszeitrahmen ist in dieser
Rahmendienstvereinbarung flir den Zeitraum von 6:30 bis 18:30 Uhr festgesetzt. Im Rahmen
dieser Zeitspanne ist ein spezielles Arbeitszeitmodell zu entwickeln. Neben der Festsetzung
einer modifizierten Kernzeit sollte auch die Moglichkeit der Festsetzung einer Funktionszeit
geprift werden. Als Ziel ist dabei die Abwicklung der Telefonanrufe im Zeitraum 7:30 bis
18:00 Uhr sicherzustellen.

Im Rahmen einer Erprobung sollen nach § 18 der o0.g. Rahmendienstvereinbarung an die
besonderen Bedlrfnisse des Service-Centers orientierte Arbeitszeitmodelle entwickelt und
im Einvernehmen mit dem Personalamt und der Personalvertretung wahrend eines Pilotbe-
triebes erprobt werden.

5.5 Anforderungen an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie Schulungsbedarf

Fir den Erfolg eines stadtischen Service-Centers ist neben standig aktuell zu haltenden
Leistungsberichten vor allem eine geeignete Personalauswahl von zentraler Bedeutung. Die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter als ,Stimmen der Stadt Nirnberg“ nehmen einen wesentli-
chen Einfluss auf die AuRenwirkung der stadtischen Verwaltung als moderner Dienstleister.

Neben stets aktuell zu haltenden Informationen sind daher kompetente, freundliche, kommu-
nikationsfreudige und teamfahige Beschaftigte flr das Service-Center unerlasslich.

Die Besuche in der stadtischen Telefonzentrale verdeutlichten die Bandbreite der telefoni-
schen Birgeranliegen und den damit verbundenen Anforderungen an die Beschaftigten. Die
Anrufe betreffen bspw. persénliche und organisatorische Anfragen zu Zustandigkeiten, kon-
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krete Vermittlungswiinsche, aber auch Anfragen zu Kontaktdaten der Dienststellen und
sonstige Fragestellungen. In der Telefonsachbearbeitung bei EP werden Uber reine
Verauskunftungen hinaus sachbearbeitende Tatigkeiten wahrgenommen (z.B. die Bearbei-
tung von Behdrdenauskiinften nach entsprechender Nennung vereinbarter Kennworter).

Zur Bewaltigung der im Berufsalltag gestellten Anforderungen sollten die Bewerberinnen und
Bewerber Uber folgende Kenntnisse und personliche Eigenschaften verfugen:

¢ Grundkenntnisse der Verwaltung, Aufbau- und Ablauforganisation der Stadt Nirnberg
und Basisrechtskenntnisse,

¢ hohe Kommunikationsfahigkeit und Lernbereitschaft,

e emotionale Stabilitat auch bei zeitweise erhdhter psychomentaler Belastung,

e gute sprachliche Ausdrucksfahigkeit, korrekte Stimmbildung und Aussprache,

o Teamfahigkeit,

e Konfliktldsungskompetenz.

Um die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie die Gruppenleitung optimal auf die Arbeit vor-
zubereiten, sind sie vor Aufnahme der Tatigkeit und ggf. zu Beginn des Einsatzes auf fol-
genden Gebieten zu schulen:

e Kommunikationstraining am Telefon,

o Konfliktbewaltigung, insbesondere im Umgang mit Beschwerden von Burgern,

¢ Anwendung der ServiceCenter-Technik (vor allem Umgang mit der Telefonanlage),
e Einflhrung in die Service-Center-Software (Aufbau, Nutzung der Funktionen, etc.),
e inhaltliche Schulungen und Einweisungen in die zu beratenden Themen.

Den zukunftigen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern sind die Ablaufe in den beteiligten Dienst-
stellen - soweit nicht bekannt - vorzustellen und Ihnen einen Uberblick iber das vorhandene
umfangreiche Online-Angebot zu geben. Grundsatzlich ist es erforderlich, dass alle Beschaf-
tigten des Service-Centers samtliche stadtische Formulare kennen, um bei Blrgeranfragen
unterstltzen zu konnen. Im Einarbeitungsplan neuer Mitarbeiter/innen sollte daher eine
mehrwochige Hospitation in den jeweiligen Fachamtern eingeplant werden, um einen vertief-
ten Einblick in die dortigen Arbeitsablaufe und -inhalte zu erhalten.

Grundsatzlich ist auch im Regelbetrieb eine kontinuierliche Fort- und Weiterbildung der Be-
schaftigten als fester Bestandteil zu integrieren. Derzeit wird ein Schulungskonzept in Zu-
sammenarbeit mit BCN zur Vermittlung englischer Verwaltungstermina speziell fir die Aus-
landerbehdrde und zukinftig auch fir die Meldebehoérde erarbeitet. Aufgrund der Eingliede-
rung des Service-Centers bei EP ist im Rahmen der Feinkonzeptionierung zu prifen, inwie-
weit die Beschaftigten des Service-Centers in das Schulungsprogramm integriert werden.

Die Entwicklung eines Anreiz-, aber auch Fortbildungs- und Personalentwicklungskonzepts,
das auch die Bedlrfnisse und die konkrete Situation von EP bertcksichtigen muss, soll pa-
rallel zur Schaffung eines Service-Centers erfolgen.
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6. Raume und Arbeitsplatzausstattung

6.1 Standort

Aus den geschilderten Gesichtspunkten der organisatorischen Einbindung des Service-
Centers (Ziffer 5.2) und der flr einen reibungslosen Betrieb einzuhaltenden technischen An-
forderungen (Ziffer 3.2) erscheint die Unterbringung des Service-Centers im Gebaudekom-
plex von EP nach derzeitigem Kenntnisstand als am besten geeignet. Diese Auffassung
wurde auch durch Ref. 1l/zGM bestétigt. Aufgrund der bereits bestehenden redundanten
Doppelanbindung des Gebaudekomplexes an das stadtische Datennetz sowie der raumli-
chen Nahe zu Schalterhalle der Meldebehdérde sind nur punktuelle, noch zu quantifizierende
Anpassungen der technischen Infrastruktur erforderlich.

In anzumietenden Raumlichkeiten an einem anderen Standort musste eine kostenintensive
ErschlieBung der Rdume erfolgen. Weiterhin stellt die zentrale Lage mit einer optimalen An-
bindung an den offentlichen Nahverkehr aus Sicht der Beschaftigten eine geeignete Option
dar und unterstiitzt die unter Ziffer 5.3 beschriebene ,job rotation“. Auch aus Sicht der Orga-
nisation EP ist der Standort hervorragend geeignet, da dieser durch die kurzen hausinternen
Wege bei kurzfristigen Engpassen einen schnellen und reibungslosen wechselseitigen Ein-
satz der Beschaftigten zur Unterstitzung der Kolleginnen und Kollegen in Schalterhalle und
Service-Center ermdglicht. Durch den Auszug des Rechtsamtes sind freie Raumkapazitaten
ab Herbst 2014 verfligbar. Es kann durch amtsinterne Umziige sichergestellt werden, dass
eine zusammenhangende Flache im erforderlichen Umfang fur das Service-Center zur Ver-
fligung gestellt werden kann.

Blau = Raumlichkeiten fir den internen Umzug der Hintergrunddienste (EP/1)

Rot = Raumlichkeiten fir das Service-Center

Aufers Bullere Kuflérs Aulers
Lauler Laufer Laufer Laufer
| Gasse 27 Gassa 25 Gasse 10 Gasgsa 17
EP EP Rechtsamt

=i

Grun = Sozialraum zur gemeinsamen Nutzung fur das Service-Center und Schalterkrafte EP/1

Auch ist weiterhin bei der unter Abwagung aller Faktoren kostenglinstigsten Standortwahl
sichergestellt, dass die vorgesehenen Raumlichkeiten ausreichende Erweiterungsmdglich-
keiten fiir den Ausbau zu einem gesamtstadtischen Service-Center mit erhdhter Personalka-

17
Stand: 30.04.2014



Grobkonzept ,Service-Center”

pazitat bieten.” Dariiber hinaus ist fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Meldebehérde
eine Verbesserung der Situation des Sozialraums mdglich. Durch eine Umnutzung kann die
daflr zur Verfliigung stehende Raumkapazitat verdoppelt werden.

6.2 Raum- und Arbeitsplatzgestaltung

Die Tatigkeiten der Beschaftigten im Service-Center stellen hohe Anforderungen an die Kon-
zentration der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Mehrere Sinne werden gleichzeitig bean-
sprucht, da ein Teil der Aufgaben am Computer zu erledigen ist, wahrend gleichzeitig per
Telefon mit Kundinnen und Kunden kommuniziert wird. Der von der Verwaltungsberufsge-
nossenschaft in der BGIl 650 geforderte Flachenbedarf in GrolRraumbiros betragt 12 - 15 m?
je Arbeitsplatz. Als Schutzzielvorgabe nennt die Arbeitsstattenverordnung "Wohlbefinden".
Bei der Raumgestaltung sollten daher mdglichst viele schallabsorbierende Flachen bertck-
sichtigt werden. Weitere LarmschutzmalRnahmen, wie z.B. TextilfuRbdden oder weiche
Kunststoffbelage, abgehéangtes, schallabsorbierendes Deckenmaterial sowie geeignete
Headsets, die stdrende Nebengerausche reduzieren, sind einzuplanen. Daneben sollte den
Mitarbeiter/innen der Wechsel von Sitz- auf Steharbeitsplatze ermdglicht werden. Es ist bei
der (Farb-)Gestaltung der Einrichtung den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ein maoglichst
hoher Beteiligungsgrad einzurdumen: Dies kann in hohem Male zur Identifikation mit der
neuen Einrichtung beigetragen.

Die Erstellung des individuell anzupassenden Raumkonzeptes erfolgt unter enger Beriick-
sichtigung der drtlichen Gegebenheiten, die einen entscheidenden Einfluss auf die erforderli-
chen Ausstattungs- und Anpassungsbedarfe haben. Die Einrichtungen von EP/1 (Sozial-
raum, Sanitareinrichtungen, Besprechungsraum usw.) kdénnen durch die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter des Service-Centers mit genutzt werden. Dabei ist von folgender Méblierung
auszugehen:

¢ hohenverstellbare Schreibtische (elektrisch)

¢ Rollcontainer

o Ergonomische Biro-Stihle

e Garderobenschrank/Sideboard/Aktenschranke

¢ Informationsdisplays

e Trennelemente zur Larmdammung zwischen den Arbeitsplatzen.

> Nach derzeitigem Stand wiirde dieses etwa 25 Arbeitsplatze erfordern
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7. Kommunikation

Es ist zeithah ein Kommunikationskonzept zur Einfihrung des Service-Centers bei der Stadt
NuUrnberg zu erstellen, in dem die MaRnahmen fur die jeweiligen Zielgruppen und Projekt-
phasen dargestellt werden. Dabei sind folgende Rahmenbedingungen zu beachten:

¢ Die offizielle Produktivschaltung des Service-Centers ist im Laufe des Jahres 2015
geplant. Alle KommunikationsmafRnahmen missen zeitlich entsprechend eingeplant
werden und unter Einbeziehung stadtischer Dienstleister realisierbar sein.

e Bei der Erstellung eines Marketingkonzeptes sind grundsatzlich Malnahmen zur in-
ternen (in die Stadtverwaltung hinein) und externen (Offentlichkeit) Kommunikation zu
bertcksichtigen. Dabei sind mit Hilfe von Print- und online-basierten MaRnahmen die
unterschiedlichsten Zielgruppen zu bedienen. Die Inbetriebnahme des Service-
Centers konnte fir den internen Nutzerkreis bspw. durch Berichte im Intranet und in
der Mitarbeiterzeitschrift ,Betrifft“ erfolgen. Die Bewerbung des Service-Centers flr
externe Adressaten konnte z.B. durch Presseberichterstattungen, Bekanntgaben auf
stadtischen Publikationen und Internetauftritten sowie mittels der Veroéffentlichung in
Telefonblichern erfolgen.

¢ Die KommunikationsmaRnahmen sollten vor Einfiihrung tber das Aufgabenspektrum
und den Leistungsumfang des Service-Centers informieren, nach Einfihrung das
Service-Center in der offentlichen Wahrnehmung als zentralen Ansprechpartner der
Stadt Nirnberg zu verstetigen. Eine konsequente Umsetzungsbegleitung wahrend
des Regelbetriebs ist ebenfalls zwingend erforderlich. Neben den verschiedenen Ad-
ressaten sind die WerbemalRnahmen auch auf verschiedene Projektphasen abzu-
stimmen. So wird die Einfihrung des Service-Centers anders zu bewerben sein als
der Regelbetrieb.

o In Absprache mit den beteiligten Dienststellen sollte in der Kommunikation nach au-
Ren grundsatzlich nur noch die einheitliche Rufnummer des Service-Centers verwen-
det werden. Hiervon ausgenommen sind konkrete Sachverhalte. So sollte auf Be-
scheiden weiterhin die direkte Durchwahl der Sachbearbeiterinnen und Sachbearbei-
ter angegeben werden. Andere Losungen sind im Einzelfall nach Abstimmung mit
den beteiligten Dienststellen ebenfalls denkbar.

¢ Die nicht am Modellversuch beteiligten Dienststellen sind wahrend der Pilotphase wie
bisher zu erreichen. Perspektivisch sollen diese und die dezentral bereits vorhande-
nen Servicetelefone in das Service-Center eingebunden werden und nicht mehr mit
eigenen Telefonnummern nach aulen auftreten.
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8. Finanzen
Die Kosten fir

« die Beschaffung der neuen Telefonanlage®

e Service-Center-Software/Anpassung der Wissensdatenbank
e der Sachausstattung

e der Fortbildungskosten

o weitere Implementierungskosten

sind durch den Gesamthaushalt zu finanzieren und die bendétigte Stellenkapazitat, soweit
diese nicht durch den Stellenplan gedeckt werden kann, bereitzustellen.

Nach derzeitigem Stand wird mit folgenden Kosten gerechnet.

Einmalige Sachkosten

Nr. Position Geschatzte Kosten (€)
1| Mdblierung der Arbeitsplatze 55.000
2 | Technische Ausstattung der Arbeitsplatze 25.000
(Vermittlungsplatze, Headsets, etc.)
3| ibergeordnete Technik 100.000

(Beschaffung Wissensmanagement und CTI-
Funktion, Anpassung ACD, CTI-Komponenten, etc.)

4 | Bauliche Anpassungen’ 65.000
S | Schulungskosten 30.000
Gesamt 275.000

Fir den Teilbereich der einmaligen Sachkosten wurden Haushaltsmittel angemeldet.

Laufende Sachkosten

Anzahl Stelle Geschatzte | Gegenfinanzierung | Deckungsliicke
Kosten (€) (€) (€)

5 | Kalkulatorische Raummiete 15.000 8.000 7.000
(inkl. Nebenkosten)®

6 | ILV: Gestellung Standard- 15.000 - 15.000
PCs, Monitore, MFK, etc.

7 | Wartung Service-Center- 10.000 4.000 6.000
Technik

8 | Wartung Service-Center 12.000 - 12.000
Software/Wissensdatenbank

9 | Sachmittelpauschale (z.B. 35.000 - 35.000
Blromaterial, Verbrauchs-
material, Porto, Fernmelde-
gebihren etc.)

Gesamt 87.000 12.000 75.000

® Kosten fiir die Beschaffung der neuen Telefonanlage (inkl. dem Ersatz der alten Telefonzentrale) wurden bereits im Projekt
VolP bericksichtigt.

" Ansatz pauschalierter Kosten fiir den Umbau: Konkreter Bedarf an baulichen Ertiichtigungsmafinahmen kann erst nach Uber-
prifung des Standortes nach entsprechender Begehung durch H und Ref. I/ASi erfolgen.

® Der Flachenbedarf kann durch amtsinterne Umzige und einiger Nachverdichtungen so gering wie moéglich gehalten werden.
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Far den Teilbereich der laufenden Sachkosten wurden Haushaltsmittel angemeldet.

Darlber hinaus sind in den Haushaltsplanungen fiir das Service-Center entsprechende Mittel
fir Werbemalinahmen zur Umsetzung des Kommunikationskonzeptes (siehe Ziffer 7) sowie
fur regelmaRige zielgruppenorientierte Inhouse-Fortbildungsmalinahmen zur Qualitatssiche-
rung und Wissensvermittlung fir die Mitarbeiter/innen des Service-Centers (siehe Ziffer 5.5)
in angemessenem Umfang einzuplanen. Andernfalls kann der dauerhafte Erfolg und Auf-
rechterhaltung der Birgerservices durch das Service-Centers nicht garantiert werden.

Personalkosten

Anzahl Stelle Geschatzte Deckung inner- | Deckungsliicke
Kosten (€) halb des Stel- (€)
lenplans (€)
Mitarbeiterinnen und Mitar-
13 beiter der VGr. VI b (E6) 588.900 338.400 250.500
1 2/;5r\)N kraft der VGr. VII/VI b 43.800 . 43.800
1 Stv. Leitung der VGr. V b 56.800 . 56.800
(E9)
Leitung Service-Center der
1 56.800 --- 56.800
VGr. IVakulVb (E9)
Gesamt 746.300 338.400 407.900

Der o.g. Stellenbedarf kann wie folgt durch entsprechende Stellenverlagerungen aus den
Stellenplanen der (de)zentralen Fachamter bzw. durch Deckung aus dem Dienststellenbud-
get teilweise gedeckt werden:

OrgA:

Verlagerung von Stellen des Sachgebietes ,Fernsprechzentrale® von OrgA im Umfang von
6,0 VK der VGr. VIII/VII (EGr 3) in das neue Sachgebiet ,Service-Center®. Die Beschaftigten
kénnen - soweit Sie sich nicht dagegen aussprechen - auch im Schalterbereich der Melde-
halle eingesetzt.

EP

Verlagerung von 2,0 VK der VGr. VI b aus der Meldebehérde von EP zum Sachgebiet ,Ser-
vice-Center”.

Insgesamt waren, nach derzeitigem Kenntnisstand damit von den bereits zu Beginn des Be-
triebs des Service-Centers erforderlichen 15 VK (+ 1 VK Verw.kraft) ein erheblicher Teil im
Umfang von 8,0 VK im vorhandenen Stellenplan gedeckt.
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Der sich flr das Service-Center darliber hinaus ergebende Stellenbedarf (siehe 5.4) wird
zunéachst im Umfang von 8,0 VK durch den Gesamthaushalt vorfinanziert. Die erforderlichen
Stellen werden zum Haushalt 2015 befristet fir 3 Jahre geschaffen. In der Startphase wird
fir das Service-Center aufgrund des noch aufzubauenden Leistungsumfanges und des Ein-
fihrungsaufwandes auf eine qualifizierte Personalbemessung verzichtet. Vielmehr wurde
darauf geachtet, dass im einzufiihrenden Schichtmodell eine ausreichende Anzahl von Mit-
arbeiter/innen zur Entgegennahme der Anrufe und mdglichst abschlieRender Bearbeitung
vorhanden sein kann. Fir Zeiten mit geringem Anrufaufkommen werden den Mitarbei-
ter/innen des Service-Centers EP/intern geeignete Hintergrundarbeiten zugeordnet. Der
dauerhafte Personalbedarf wird unter Bertcksichtigung der Zahl und der (durchschnittlichen)
Gesprachsdauer der Anrufe im Service-Center ermittelt. Bis eigene Erfahrungen im Service-
Center vorliegen stiitzt sich die Personalbemessung auf die Bundesinitiative 115. Demnach
kénnen von einer Kraft rund 20.000 Anrufe p.a. bearbeitet werden. Ggf. bei EP zu erzielende
Synergie- und Rotationseffekte werden bericksichtigt. Hierflir wird eine Auswertung des Auf-
rufankommens und dessen Verteilzeiten im Tages-, Wochen-, Monats- und Jahresverlauf
durchgefiihrt. Im Rahmen des Projektes werden auch die zu erwartenden Entlastungseffekte
fur die dezentralen Fachamter in ihrer Quantitat, aber auch in ihrer Qualitat durch eine Ver-
kehrsmessung nachgewiesen. Auf dieser Basis erfolgt dann zu gegebener Zeit eine weitere
Verschiebung der Stellenkapazitat zugunsten des Service-Centers.

Ermittlung der Synergieeffekte

Zur Messung maoglicher Entlastungseffekte der Dienststellen wird folgende Vorgehensweise
vorgeschlagen:

Es werden 2 Verkehrsmessungen durchgefuhrt: Eine erste Verkehrsmessung direkt vor der
Inbetriebnahme des Service-Centers und eine Zweite nach dessen Etablierung. Anhand der
erhobenen Daten kann gemessen werden, ob und wenn ja, in welcher Hohe Entlastungsef-
fekte bei den Dienststellen aufgetreten sind. Dabei sind u.a. das gesamte Aufrufvolumen, die
Haufigkeit und Dauer der Anrufe pro Wochentag, die Verteilung im Tagesverlauf und die
Prozesse fur den abschlieRenden Bearbeitungsaufwand je Dienstleistung zu analysieren und
ggf. zu verandern. Auch eine thematische Erfassung der eingehenden telefonischen Anfra-
gen und entsprechende Auswertungen werden innerhalb dieses Zeitraums erfolgen. Nach
Auswertung des Anrufaufkommens sind die Festlegungen ggf. nochmals zu modifizieren. Auf
Basis dieser Auswertung soll auch ein Personaleinsatzkonzept aus den gewonnenen Er-
kenntnissen implementiert werden.

Als Rahmenbedingungen wird die Messung in einem reprasentativen Zeitraum angestrebt.
Die zu messenden Telefonnummern sind mit den beteiligten Dienststellen abzustimmen.
ZweckmaRigerweise sollten die Messungen nach Inbetriebnahme der neuen Telefonanlage
durchgefiihrt werden, um die Vergleichbarkeit der Ergebnisse sicherzustellen.
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9. Ausblick/Weiteres Vorgehen

Die Zeitplanung des Projektes basiert auf dem Ziel, das Service-Center im Laufe des Jahres
2015 in Betrieb zu nehmen. In einem auch weiterhin transparenten Prozess soll daher nun
gemeinsam mit FUhrungskraften und den Beschaftigten aus den beteiligten Dienststellen,
der zustandigen Personal- und Gesamtschwerbehindertenvertretung sowie der
Querschnittsverwaltung auf den in diesem Bericht skizzierten Eckpunkten ein Feinkonzept
fur die Implementierung eines Service-Centers (Schwerpunkt: Dienstleistungen publikumsin-
tensiver Dienststellen der Ordnungsverwaltung) erarbeitet werden. Basis hierfur bildet dieses
Grobkonzept, welches durch den POA im Friihsommer 2014 bestatigt werden soll. Zur Konk-
retisierung der entsprechenden Anforderungen, die in diesem Konzept aufgefihrt sind, ist es
fur die Umsetzungsphase erforderlich, die Feinkonzeptionierung im Rahmen der folgenden
Zeitplanung bis Herbst 2014 anzugehen.

Zeitraum Termin Thema
Mai 2014 27. Mai 2014 Beschlussfassung tber das Konzept ,Einrichtung
eines Service-Centers bei der Stadt Nirnberg*
durch den POA
Juni bis Septem- Bearbeitung der konkreten Arbeitsauftrage durch
ber 2014 einzurichtenden Teilprojektgruppen (durch die
eingebundenen Organisationseinheiten sind
Ansprechpartner zu benennen)
September 2014 Mitte/Ende Sep- Sitzung der Projektgruppe ,Service-Center”
tember 2014 Behandlung der Arbeitsergebnisse der einzelnen
Teilprojektgruppen
September 2014 Ende September | Einbringung der bendtigten Stellenkapazitat in das
2014 Stellenplanverfahren zum Haushalt 2015
Oktober 2014 23. Oktober 2014 | POA-Vorlage zu den Auswirkungen auf den Stel-
lenplan, insbesondere von EP und OrgA:
- Stellenwertiiberprifungen
- Stellenschaffungen zum Haushalt 2015
- Stellenverlagerungen
Oktober 2014 Mitte Oktober Anmeldung des Finanzbedarfs zum sog. Kdmme-
2014 reipaket

Dem POA wird im Herbst 2014 ein Konzept Uber die stellenplanmaRigen Auswirkungen zur
Beschlussfassung vorgelegt. Um die Rahmensetzungen des Grobkonzeptes zu verfeinern
und in ein Feinkonzept zu Uberflihren schlagt die Projektleitung die Bildung von folgenden

Teilprojekten vor:

e Technik

¢ Ausstattung
¢ Organisation

e Personal
e Wissen.

Die Teilprojekte mit den entsprechenden Arbeitspaketen sowie die libergreifenden Themen
Offentlichkeitsarbeit/Kommunikation und Finanzen sind der Anlage 5 zu entnehmen.

Stand: 30.04.2014
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Im Laufe des Jahres 2015 ist beabsichtigt, zunachst in einer Test- sowie Erprobungsphase
Erfahrungen Uber das Zusammenspiel zwischen der technischen Ausstattung und den zu-
kinftigen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern zu sammeln. Es wird daher angestrebt, vor der
offiziellen Inbetriebnahme des Service-Centers die Arbeit im Rahmen eines stillen Wirkbe-
triebes aufzunehmen und somit einen flieRenden Ubergang in den Regelbetrieb zu gewahr-
leisten.

Erfahrungen anderer Stadte und Ergebnisse der Projektarbeit zeigen, dass im Sinne des
Birgerservices eine stufenweise Ausweitung des Leistungsspektrums auf die Gesamtstadt
zu empfehlen ist. Dies kann jedoch erst nach erfolgreichem Regelbetrieb sukessive ange-
gangen werden. Bei der Ausweitung des Service-Centers auf die Gesamtstadt sollte dabei
auch die Integration des sog. Anliegenmanagements und von bereits bestehenden Service-
Telefonen in das Service-Center untersucht werden.

Uber einen mdglichen Anschluss an den 115-Verbund ist danach gesondert zu entscheiden.
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Anlage 2: Fachliche Anforderungen an die Service-Center-Software

Vielschichtiges Informationssystem zur Unterstiitzung der Bearbeitung der Aufgaben
des Service-Centers:

Um schnell auf unterschiedlichste telefonische Anfragen reagieren zu kénnen, bendtigen die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Service-Centers zuklnftig ein integriertes Informations-
system, das alle erforderlichen Funktionen anbietet und die Verwaltungsabldufe unterstitzt.
Das Wissensmanagement muss ermoglichen Aussagen zu den im Leistungsumfang enthal-
tenen Leistungen der Stadt Nirnberg und zu den am haufigsten gestellten Fragen der Bir-
gerinnen und Burger zu treffen. Dabei kdnnen die von den Birgerinnen und Blrgern verfolg-
ten Anliegen in drei Interaktionen unterschieden werden:

e produktbezogene Interaktionen: Die Burgerinnen und Birger nehmen bestimmte
Dienstleistungen der Verwaltung in Anspruch (z. B. Beantragung eines Personalaus-
weises, Wunschkennzeichen beantragen). Im Rahmen seines Anliegens entstehen
hierzu bestimmte Nachfragen (z.B. erforderliche Unterlagen fiir die Beantragung, zu-
standige Dienststelle, etc.).

e orientierende Interaktionen: Bei dieser Interaktion wird beispielsweise geklart, welche
Stelle fiir ein bestimmtes Anliegen zustandig ist. Der Birger erhalt Auskunft zu Off-
nungszeiten und Sitz der Dienststelle und erfahrt, welche Leistungen Uberhaupt in
Anspruch genommen werden kénnen.

e allgemeine Interaktionen: Hierzu zahlen allgemeine Informationen oder Anfragen, fur
die die Stadtverwaltung nicht zustandig ist (z.B. Burgerinnen und Blrger méchten die
Telefonnummer der Arbeitsagentur wissen).

Aktuelle und zuverldssige Informationen:

Eine Grundvoraussetzung flr korrekte Auskilnfte bei Blrgeranfragen sind aktuelle Inhalte
der Wissensdatenbank. Zur Vermeidung von Fehlern missen die Datenbankinhalte sowohl
von den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern des Service-Centers als auch von den jeweils zu-
stédndigen Fachamtern selbst gepflegt werden. In den Fachamtern liegt das bendtigte Fach-
wissen aktuell und vollstandig vor, so dass den Beschaftigten im Service-Center stets aktuel-
le und zuverlassige Informationen zur Verfigung stehen. Dadurch wird eine entsprechende
Qualitat der Auskunfte gesichert.

Die bendtigten Wissensinhalte missen innerhalb kurzer Zeit zu erfassen sein.

Komfortable Bedienung und Suchfunktionen - Schneller Zugriff:

Das Telefongesprach mit dem Biirger erfordert die ganze Aufmerksamkeit der Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter. Die Beschaftigten missen sich im System orientieren und die ge-
wulnschte Information schnell finden kénnen. Dementsprechend leistungsstark muss das
Recherchesystem sein. Bereits nach Eingabe eines Schlagwortes muss dem Service-
Center- Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die Problemlésung angeboten werden. Es missen
zudem schnelle Antwortzeiten durch das System gewahrleistet werden.
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Erweiterbarkeit:

Es ist zu bericksichtigen, dass das Aufgabenspektrum des Service-Centers nach der Pilot-
phase durch die Ausweitung auf die Gesamtstadt und einem perspektivisch denkbaren Bei-
tritt zum 115-Verbund inhaltlich erweitert werden kann. So wiirde eine Ausweitung des Ser-
vice-Centers auf die Gesamtstadt erfordern, dass auch die Inhalte der Wissensdatenbank
erweitert werden mussen.

Konformitat mit anderen Medien:

Die verschiedenen Informationskanale (Internet, Service-Center, Blirgerinformationszentrum,
Fachdienststelle), tber die Birgerinnen und Birger mit der Verwaltung kommunizieren,
missen mit einheitlichen Informationen bedient werden. Die in der Datenbank enthaltenen
Informationen sollten Blrgerinnen und Bilrgern auch im Internetauftritt der Stadt Nirnberg
fur eigene Recherchen zur Verfigung gestellt werden. DarlUber hinaus wird nicht nur den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern mit Publikumsverkehr sondern allen Beschaftigten der
Stadtverwaltung mit Computerarbeitsplatzen Zugriff auf die Wissensdatenbank ermdglicht.

Integration bestehender Systeme:

Datenbanken mit allgemeinen, Ubergreifenden Informationen, die bereits in der Stadtverwal-
tung eingesetzt werden, sollen in das Informationssystem integriert werden.. Basisinformati-
onen sollen nicht in mehreren Verfahren verwaltet werden.

Zugriff auf in der Verwaltung eingesetzte Fachanwendungen:

Fir bestimmte sachbearbeitende Tatigkeiten im Service-Center kdnnte der Zugriff auf ein
Fachverfahren erforderlich sein. In welchem Umfang ein Zugriff erfolgt, hangt von den ge-
setzlichen Vorgaben in Bezug auf den Datenschutz ab.

Integration spezieller Workflow-Anwendungen:

Uber Workflow-Anwendungen muss es mdglich sein, dass der Beschéftigte des Service-
Centers Anliegen erfassen, an das zustandige Fachamt bzw. Eigenbetrieb weiterleiten und
die Erledigung des Anliegens verfolgen kann.

Einhaltung von Datenschutz und Datensicherheit:

Datenschutzrechtliche und datensicherheitsrechtliche Vorgaben sind einzuhalten. Das IT-
Sicherheitskonzept mit einem entsprechenden Zugriffsrechtekonzept bildet dabei die Grund-
lage.

Vorbereitung fiir die mogliche Aufschaltung der 115:

Das zu beschaffende IT-gestltzte Wissensmanagement muss geeignet sein, um eine Integ-
ration in das Projekt 115 - einheitliche Behdrdenrufnummer - zu einem spateren Zeitpunkt
grundsatzlich offen zu halten.
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Anlage 3: Fachliche Detailanforderungen an die Software

1.1
1.2
1.3
1.4

1.5

—_ A
o N O

1.9

2.2
2.3

3.1

3.2

3.3

3.4
3.4.1
3.4.2
3.4.3
3.5
3.6

3.7
3.7.1
3.7.2

3.7.3
3.7.4

3.7.41
3.74.2
3.74.3

Zugriff auf folgenden Inhalt

Internetseiten der Fachamter unter www.nuernberg.de (Redaktionssystem Imperia)
Zugriff (Integration) auf: Telefonbuch und Behérdenwegweiser

Anbindung verschiedener bestehender Wissenssysteme in der Verwaltung
Einbindung von Dateien und Programmen: Bilder und Dateien kdnnen eingebun-
den und online bearbeitet werden

Zugriff auf Anwendungen, die Gber www.nuernberg.de angeboten werden (z.B.
Wunschkennzeichen, Urkunden-Bestellservice)

Elektronische Formulare (Formularserver)

Verknupfung zu Fachanwendungen

Verknupfung mit Internetseiten des Landes Bayern (verwaltungsservice.bayern.de)
und ggf. des Bundes

Hinterlegung erganzender Empfehlungen und Handlungsanweisungen fir die Mit-
arbeiter des Service-Centers

Einbringen aktueller Nachrichten als Ticker oder nachfrageorientiert (z.B. Termine;
SchlieRzeiten...): Neuigkeiten werden den Anwendern entsprechend ihrer Nutzer-
gruppen zugewiesen. Optional: Der Verfasser der Nachricht erfahrt, wer die Nach-
richten gelesen hat und wer noch nicht.

Selbstlernende Wissensdatenbank

System merkt sich Fragen und Antworten und bewertet sie entsprechend.
Anzeigen orientieren sich an der Haufigkeit einer gestellten Frage

Moglichkeit, steuernd einzugreifen und beispielsweise ein neues Thema deklarativ
vorzugeben

Recherche/Suchfunktionen

Die Mitarbeiter des Service-Telefons geben einen Suchbegriff ein (mit
autocomplete-Funktion) und erhalten eine Auswahl der bislang hierzu eingestellten
Informationen.

Eine synonyme Verwendung bestimmter Begriffe durch die Anwender muss neben
der natlrlichsprachigen Eingabemadglichkeit bertcksichtigt sein.

Volltextsuche (auch in Anhangen): Fir die Volltextsuche werden Informationen
gefunden und entsprechend ihrer Positionierung im Text intelligent bewertet. Die
besten Ergebnisse werden in der Anzeige priorisiert.

Méglichkeiten, die Suche einzuschranken/zu verfeinern:

- Freitextsuche

- Eingrenzung der Suche nach bestimmten Kriterien

- Suche Uber eine Wissensstruktur (Strukturbaume)

Schlagwortverzeichnis (Sortierung nach Haufigkeit der Frage)

Ranking: je haufiger ein gesuchtes Thema abgefragt wird, desto weiter oben wird
es in der Ergebnisliste angezeigt

Ergebnisanzeige

Die Ergebnisanzeige ist vom Benutzer individuell eingrenzbar.

Die Ergebnisanzeige kann nach eigenen Kriterien sortiert werden (z.B. Alphabe-
tisch, nach Abfragehaufigkeit).

Bei Auswahl eines Suchergebnisses erhalten die Mitarbeiter eine CMS-
Produktseite, die die Detailinformationen enthalt, ergédnzt um bestimmte zusatzli-
che Informationen oder Handlungsempfehlungen.

Die angezeigten Informationen (Produktseiten) entsprechen grundsatzlich den
Leistungsbeschreibungen der 115 sowie den Seiten im Internet. Dabei sollen die
Internetseiten fur alle Informationen der Stadtverwaltung gleich aufgebaut sein:

- Beschreibung des Themas

- Bendtigte Unterlagen

- Kosten/Gebuhren
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3.74.4
3.74.5
3.7.5

3.7.6

3.7.7

3.7.71
3.7.7.2
3.7.7.3
3.7.74
3.7.7.5
3.7.7.6

4
4.1

4.2
4.2.1
422

5

5.1
5.1.1
5.1.2
5.1.3
514
5.1.5
5.2

5.3
6
6.1

6.2

6.3
7

7.1
7.2

7.3

7.3.1
7.3.2

- Zustandigkeit

- Spezielle Informationen

Zusatzliche Informationen fir das Service-Center sind besonders hervorgehoben
(z.B. farblich untersetzt).

Fallbezogen werden zuséatzliche Handlungsempfehlungen angezeigt.
Recherche im Telefonbuch/Wegweiser:

- Organisationseinheit

- Ansprechpartner

- Telefonnummer

- Zustandigkeit

- Adresse

- Offnungs-/Telefonzeit des Bereichs

Workflow-Anwendungen

Hinterlegung eines Workflow-Konzepts, um Kundenkontakte zu managen: einheit-
liche Workflows fiir Internet und Blrgertelefon mit interaktiven Eingabemasken
(z.B. Beschwerden/Stérungsmeldungen — Generierung eines Arbeitsauftrages flr
die Fachamter)

~<Abfragebaume*:

Hinterlegung von Entscheidungsfragen

Abbildung von Informationswegen: Beim Antrag eines Fuhrerscheins gibt es z.B. je
nach Perspektive verschiedene spezifische Antworten. Eine Abbildung der Infor-
mationsstruktur kann die Fragestellung verfeinern.

Kontaktdaten

Aufnahme von Kontaktdaten des Anrufers (z.B. fur Auslosen eines Workflows):

- Name, Vorname

- Anschrift

- Telefonnummer

- Anliegen/Art der Meldung (z. B. Beschwerde)

- Textfeld zur Beschreibung von z.B. Beschwerden/Stérungsmeldungen
Generierung eines Formulars: Information/Auftrag an ein Amt/Eigenbetrieb (z.B.
Beseitigung einer Miillkippe an SOR)

Zugriff auf personen- bzw. organisationsbezogene Mailadressen der Stadtverwal-
tung (Anbindung an Microsoft Outlook/Exchange)

Auswertungen/Statistik

Uber die aus der ACD-Anlage zum Anrufvolumen und Abnahmeverhalten erhalte-
nen Auswertungen hinaus, muss im Service-Center eine spezielle Statistik zur ,Ab-
rechnung® der Leistungen gegeniber den Fachamtern gefihrt werden.
Statistikmodul: jede Recherche muss statistisch gezahlt werden und entsprechen-
den Bereichen/Kategorien/Organisationseinheiten und Themen zugeordnet werden
kénnen

Auswertungen/Statistiken kdnnen individuell erstellt werden

Pflege der Datenbank

Die Daten sollen méglichst mit nur einem System erfasst und publiziert werden, um
doppelte Datenerfassung zu vermeiden und Redundanzen zu verhindern.

Die Datenbank muss sowohl zentral im Service-Center als auch dezentral in den
Fachamtern gepflegt werden kénnen.

Die Datenbankinhalte miissen so aufbereitbar sein, dass Blirger und Mitarbeiter
den gleichen Aufbau und die gleichen Ansichten fur alle Dienstleistungen der
Stadtverwaltung erhalten. Die Wissensdatenbank kann damit fur alle Portale der
Stadtverwaltung genutzt werden:

- im Internet fur die Burgerinnen und Burger

- im Intranet fir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit unterschiedlichen Zugriffs-
rechten fir Burgertelefon und Blrgeramter
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Erweiterungsmoglichkeit durch den/die Anwender/in: es muss mdglich sein, eigen-
standig Wissensinhalte zu generieren und in die Datenbank einzutragen — Gene-

rierung ,eigener® Produktseiten durch das Blrgertelefon (Fragen/Informationen, fur
die keine Intranet- bzw. Internetseite existiert, miissen angelegt werden koénnen)

Einflgen neuer Fragen/Seiten:

- bestehende Informationen sollten per Kopieren und Einfiigen aus Office-
Produkten dbernommen werden kénnen

- Ablegen beliebiger Informationen (Dokumente, Links, Grafiken, Prasentationen,
Vorlagen, Tabellen, Zeichnungen usw.)

Pflege der erganzenden Empfehlungen und Handlungsanweisungen zu den Pro-
duktseiten der Fachamter im CMS durch die Mitarbeiter des Service-Centers

Ein Dokument muss in beliebig vielen verschiedenen Kategorien abgelegt werden
kénnen, ohne es kopieren zu mussen.

Archivierung:

- automatisch und/oder

- manuell durch Benutzer

- Vergabe eines ,Loschdatums® muss fir jedes neue Dokument maéglich sein: Die
Redakteure werden darauf hingewiesen, die Inhalte zu kontrollieren und ggf. zu
verlangern oder zu léschen.

Ranking/Bewertungsmaoglichkeit fur jedes Dokument durch die Mitarbeiter muss
gegeben sein.

Hinterlegung eines Genehmigungsworkflow fur Dokumente

Ruckholfunktion nach versehentlichem Loschen eines Dokuments
Administration

Die Anwendung soll mittels Browser aufgerufen werden. Installation von Software
an den einzelnen Arbeitsplatzen ist zu vermeiden.

Rechtekonzept bis auf Dokument-/Inhaltsebene: Die Anwender erhalten nur die fr
sie relevanten Teilbereiche angezeigt.
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Anlage 4: Ubersicht der anzubindenden Systeme

Zugriffe im Rahmen der Recherche auf folgende Systeme / Datenbestinde:

Nr.

Informationen

Beschreibung des Systems

1

Behordenwegweiser:

- Organisationseinheit

- Ansprechpartner

- Telefonnummer

- Zustandigkeit

- Adresse

- Offnungszeit des Bereichs

- Unterlagen/Broschiren zum Download

Dienstleistungs- und Organisations-
Datenbank
Datenbank und CMS komXpress (LivingData)

Informationen der Fachamter im Internet - Zugriff/Aufruf Gber www.nuernberg.de - Web

Content Management System Imperia

Informationsseiten

Erstellung mit WCMS Imperia

Formularserver der Stadtverwaltung

Zentrale E-Government-Infrastruktur
intelliForm (cit)

Adressfinder

Zustandigkeitsfinder Sozialbereich = Finder
Andere Zustandigkeiten suchen = Geografi-
sches Rauminformationssystem

Online-Terminreservierungen

Online-Termin-Reservierungssystem
SharedServiceCenter (Wilken)

Statusabfragen Personaldokumente und
Flhrerscheine

Online-Service des Einwohneramtes und des
Ordnungsamtes

Online-Modul von MESO (OLAV) bzw. IKOL-
FS

Wunschkennzeichenreservierung

Online-Service des Ordnungsamtes

Online-Modul von IKOL-Kfz

Urkunden-Bestellservice

Geburtszeitanfrage

Online-Assistenten

Stadtrecht

Mini-Web mit eingebundenen pdf-Dateien

Baustellentbersicht

Pdf-Datei

Stadtwegweiser

www-Angebot mit hinterlegter Datenbank

Stand: 30.04.2014
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Nr. Informationen

Beschreibung des Systems

Veranstaltungskalender

KunstKulturQuartier der Stadt Nbg

http://meine-veranstaltungen.net

.Burgerkonto*

Burgerkonto = Stadt Nurnberg - Mein Konto
(intelliForm Spaces)

3 | Telefonbuch:

- Organisationseinheit

Datenbank mit eingebundenen Word-
Dokumenten

- Ansprechpartner Ablésung im Rahmen von VolP
- Telefonnummer
- Adresse
s |E-Mail-Adressen Exchange/Outlook
ActiveDirectory
5 Zustandigkeitsfinder Land Bayern Zugriff auf Online-Angebot

http://www.verwaltungsservice.bayern.de

6 |Fachanwendungen:

OLAYV - Online Antrage und Vorgange
im Bereich der Melde- und Passbehorde

Online-Modul der Fachanwendung MESO

Umweltinformationssystem

Online-Katalog der Stadtischen Biblio- WebOPAC
theken

http://webopac.stadtbibliothek-leipzig.de
Ratsinformationssystem eRIS Curiarat

DMS EGgov-Suite der Fa. Fabasoft

Online-Anmeldung
BCN/Bildungszentrum

usw...

Stand: 30.04.2014
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Anlage 5: Ubersicht der Teilprojekte und lhrer Arbeitsauftrige

Teilprojektgruppen

( ( N
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Teilprojektgruppe Ausstattung

Auftrag:

Festlequng der erforderlichen baulichen Verénderungen zur Erfiillung der Anforderungen an Dienstbetrieb
» Veranlassung der baulichen Verénderungen, insbesondere Verkabelung
» Sicherstellung der ausreichenden Stromversorgung (u.a. durch Einsatz von USV)
«  Ubergabe der Raumlichkeiten

Ausstattung/Méblierung des Objektes
» Méblierung unter Einbeziehung von Mitarbeiter/innen planen
» Anforderungen u.a. mit Arbeitssicherheit und GSBV abstimmen
»  Beschaffung der Méblierung

Mitglieder:
OrgA/4-Telefonzentrale, OrgA/5, OrgA/IT-6, EP/1, PR, Ref. I/Arbeitssicherheit, H, GSBV

Teilprojektgruppe Technik

Auftrag
Service-Center-Software/Wissensdatenbank
*  Mitwirkung an der Erstellung des Pflichtenhefts: Definition der technischen Anforderungen und
Erarbeitung eines Vorschlags zur IT-Umsetzung der fachlichen Anforderungen
*  Durchfiihrung einer Marktanalyse und des Vergabeverfahren
* Implementierung der Software in der stédtischen Systemumgebung
» erfolgreiche Teststellung und Abnahme des Systems
*  Anbindung der im Projekt zu definierenden Informationsquellen (z.B. DODB) an die Wissensdatenbank

Telefonanlage
+ Bereitstellung der technischen Infrastruktur und einer Schulungsumgebung nach erfolgreicher Umstellung

auf VolP
»  Mitwirkung bei der Ausarbeitung und Programmierung des Callflows

PC-Arbeitsplatze
+  Einrichtung der Arbeitsumgebung inkl. der APC’s, der Multifunktionsgerate und sonstiger technischer Ein-

richtungen

Erstellung/Anpassung des IT-Sicherheitskonzeptes

Mitglieder:

OrgA/IT-L (Kundenmanagement) - Teilprojektleitung

OrgA/IT-2, OrgA/IT-3, OrgA/IT-4 bzw. 5, OrgA/IT-6, OrgA/4, OrgA/5, DSB, PR, GSBV
Zeitweise EP, OrgA/1, Ref. l/ASi, H, Pr/3

Teilprojektgruppe Wissen

Auftrag:
Wissensdatenbank
»  Definition der Zustandigkeiten fiir Pflege und Aktualisierung der Wissensdatenbank (Anpassungsbedarfe
DODB)
»  Befiillen der Wissensdatenbank mit aktuellen vorzuhaltenden Informationen zur Verauskunftung

Vereinbarungen
»  Abschluss von Vereinbarungen mit den Dienststellen bzgl. der Reaktionszeiten zur Meldung von aktuel-

len Ereignissen zur Einstellung in einen Newsticker 0.a. (Personalversammlung Dienststelle X, Server-
Probleme im Bereich der Dienststelle Y, etc.)

Mitglieder: )
EP, OA, StN, BAINOS, Tg, (SOR), Pr/3, OrgA/1, PR, GSBV
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Teilprojektgruppe Organisation

Auftrag:

Aufbauorganisation
» Detailfestlegung der Eingliederung des Service-Centers in EP

» Erstellung der erforderlichen Arbeitsplatzbeschreibungen fir Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, Gruppen-

leitung, Verwaltungskraft und Service-Center-Leitung

»  Durchfiihren der Stellenbewertungen fir die 0.g. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, Gruppenleitung, Ver-

waltungskraft und Service-Center-Leitung
»  Erarbeitung der Auswirkungen auf den Stellenplan

Ablauforganisation
+  Definition der Sollprozesse:

Auskunftsprozess fiir eine fallabschlieRende Bearbeitung, Auskunftsprozess zur Aufnahme eines Anlie-

gens, Interner Prozess der Anliegen-Weiterleitung, Interner Prozess fir eine Erganzung/Aktualisierung

der Wissensdatenbank, Interner Prozess der Nachbereitung von Anrufen (z.B. Versand von Formularen

und Antragen)

Priifung der Auswirkungen auf Hintergrunddienste
» Sicherstellung der Betriebsbereitschaft des Service-Centers (Hintergrunddienste bei OrgA/IT -wie z.B.
Hotline, Netzwerktechnik- und die Haussicherungs- und Reinigungsdienste)

Prifung/Anpassung innerdienstlicher Vorschriften und Vereinbarungen

Mitglieder:
OrgA/1, OrgA/4, OrgA/IT, EP, PR, GSBV

Teilprojektgruppe Personal

Auftrag:

Stellenbesetzung
»  Erstellung der Texte fir die Stellenausschreibungen

»  Personalakquise (Vorgehensweise bei der Personalgewinnung)
»  Festlegung der Kriterien fiir das Auswahlverfahren der jeweiligen Stellen in Abhangigkeit der jeweils
ausgeschriebenen Stelle (Vorstellungsgesprach, A-Center, efc.)

Qualifizierungs-/ und Ausbildungsbedarf
»  Erstellung der Anforderungsprofile fiir die zu besetzenden Stellen
»  Erstellung eines Schulungskonzeptes fur die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

Personaleinsatz
»  Erarbeitung eines Schichtmodells fiir den reibungslosen Betriebsablauf im Service-Center (2-Schicht
oder 3-Schicht-Modell) und zur Abdeckung der zukiinftig verlangerten Erreichbarkeit
+  Erarbeitung von Arbeitszeitmodellen

Mitglieder:
PA/1, PA/2, OrgA/1, EP, PR, GSBV

Stand: 30.04.2014
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Ubergreifende Themen

Offentlichkeitsarbeit/Kommunikation

Auftrag:

Erstellung Kommunikationskonzept fiir interne und externe Adressaten
+  Berticksichtigung der unterschiedlichen Zielsetzungen wahrend der Einflhrung und der Begleitung des
Regelbetriebes unter Zuhilfenahme unterschiedlichster Print- und online-basierter Manahmen

Mitglieder:
EP, BgA, Pr/Redaktion und Online-Biiro, PR, GSBV

Finanzen

Auftrag:

* Festlegung des Finanzbedarfs fiir die Umsetzungsphase

»  Kontrolle der Einhaltung des Kostenrahmens

»  Festlegung von Grundlagen fiir die spétere Refinanzierung
* Haushaltsplanung 2015 ff

+  Statistik fir Leistungsabrechnung

Mitglieder:
EP, Ref. Il/Stk, OrgA/1, Rpr, PR, GSBV
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