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Biirgerfreundliche Verwaltung
Serviceoffensive 2010

Sehr geehrter Herr Oberblrgermeister,

eine birgerfreundliche, leistungsfahige und effektiv arbeitende Stadtverwaltung ist ein
zentrales Anliegen der Niirnberger Kommunalpolitik. Um den Biirgern kurze Wege zu
ermdglichen und lange Wartezeiten bei Amtern und Dienststellen zu vermeiden, bedarf es
vielfaltiger Anstrengungen der Stadt Niirnberg. Dabei erscheint es unabdingbar, von Zeit zu
Zeit eine kritische Bestandsaufnahme der vorhandenen Strukturen vorzunehmen und auf
Verbesserungsméglichkeiten zu untersuchen.

In den letzten Jahren wurden im Zuge der Bemilhungen sogenannten ,E-Governments”
vielfdltige ,Online-Angebote” der Stadt Niirnberg eingerichtet, die den Biirgern einen
persénlichen Gang zu den Behorden ersparen sollen. Doch  manche
Behdrdenangelegenheiten, insbesondere Antrdge und Anfragen bediirfen nach wie vor
einer Anwesenheit des Biirgers vor Ort und/oder einer eingehenden Beratung bzw. einer
Unterschrift, so dass eine reine online-Abwicklung nicht moglich ist. Zudem sind stets die
Belange des Datenschutzes zu wahren.

In diesem Zusammenhang sind in jlingster Zeit auch verstarkt Klagen der Biirger wie auch
anderer Behérden (z.B. Polizei)iiber lange Wartezeiten, kundenunfreundliche Offnungszeiten
und unibersichtliche Zustdndigkeiten laut geworden. So hat beispielsweise die
durchschnittliche Wartezeit im Einwohneramt (EP1) im Jahr 2008 45,63 Minuten betragen; in
dieser Dienststelle stellt dies eine Erhohung der Wartezeit von 114,67 % im Vergleich der
Jahre 2006 und 2008 dar! Die stadtweiten regelmifBigen Offnungszeiten von 8.30 Uhr bis
15.30 Uhr (mit teilweise massiven zeitlichen Einschrankungen des Parteiverkehrs) sind
birgerunfreundlich und entsprechen nicht dem Bild einer modernen, an den
Kundenerfordernissen orientierten Verwaltung. Der Biirger muss insoweit wieder mehr als
"Kunde" in den Vordergrund der Betrachtungen riicken und eine Erhéhung der Dienst-
leistungsqualitdt angestrebt werden.

Selbstverstandlich ist Servicequalitédt auch eine Personalfrage. In Zeiten knapper 6ffentlicher
Haushalte stellt sich daher die Frage, wie mit dem vorhandenen Personal durch die
Optimierung von Verwaltungsstrukturen und Prozessabldufen eine splirbare Verbesserung
der Dienstleistungsqualitdt erreicht werden kann. Dazu sind auch im Rahmen der
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Untersuchungen des externen Gutachters zu Einsparmdglichkeiten in der Organisation
einzelner Dienststellen der Stadtverwaltung Verbesserungsvorschldge gemacht worden,
deren fachliche und politische Bewertung im Hinblick auf deren Umsetzbarkeit noch

aussteht.

Dies gilt umso mehr, als dass gerade in der gesamtstadtischen Organisation, d.h. ,zwischen”
den Dienststellen ein noch grofieres Potential fiir verbesserte Effizienz zu erwarten ist
(Reibungsverluste, Doppelzustdndigkeiten, etc. sind zu vermeiden).Auch durch die
beschlossene sukzessive Einfiihrung der "elektronischen Akte" lassen sich hoffentlich bald
Effizienzverbesserungen erreichen.

Vor diesem Hintergrund stelle ich fir die CSU-Stadtratsfraktion zur Behandlung im
zustandigen Ausschuss folgenden

Antrag:

1 Die Verwaltung berichtet liber die vorhandenen Strukturen zur biirgerfreundlichen
Erledigung haufig vorkommender Standardprozesse (sog. ,Massengeschifte” wie
2.B. im Meldewesen, Kfz-Zulassung, Bauverwaltung, Sozialverwaltung etc.) bei
Amtern und Dienststellen der Stadt Niirnberg.

Dabei ist insbesondere ein Uberblick zu geben iber

die vorhandenen ,Schalterstellen” (EP, Kfz-Zulassung, etc.) mit und ohne
Kassen bzw. Kassenautomaten (Auflistung der Orte sowie der jeweils dort
vorhandenen Mébglichkeiten der Erledigung welcher
Behdrdenangelegenheiten)

die jeweiligen gewdhnlichen Offnungszeiten (ggf. differenziert nach
vorhandenen Ublichen Sprechzeiten fiir den Parteiverkehr und die
Méoglichkeit, auBerhalb dieser Sprechzeiten Termine zu vereinbaren)

die bereits eingefiihrten Serviceverbesserungen, wie z.B. online-Angebote,
Sonder- und Express-Schalter, spezielle Angebote flir Behinderte oder é&ltere
Personen, EDV-Einsatz o.a.

2. Die Verwaltung berichtet iiber gewshnliche Offnungszeiten im Rahmen des
allgemeinen Parteiverkehrs von Dienststellen und Amtern in anderen vergleichbaren
Stdadten in Bayern (z.B. Wiirzburg, Augsburg, Regensburg und Miinchen) sowie der
Bundesrepublik Deutschland (z.B. Essen, Leipzig, Bremen, Hannover, Kéin und
Stuttgart).

3. Die Verwaltung stellt die von dem Gutachter Rodl & Partner bisher aufgezeigten
Verbesserungsméglichkeiten zur Optimierung der Verwaltungsstrukturen der Stadt
Nirnberg vor und stellt dabei auch eigene Uberlegungen zur Zusammenlegung
einzelner Behdrdenangelegenheiten in zentralen Serviceeinrichtungen an einem
Beispielsfall (z.B. Birgerbiiro fiir Angelegenheiten bei EP, OA, BANOS oder
Sozialrathaus fiir soziale und Familienangelegenheiten etc.) an. Dabei soll auch auf
die kiinftigen Mdoglichkeiten des Einsatzes der "elektronischen Akte" eingegangen
werden, insbesondere ob dadurch eine rdumliche Trennung von "Antrags- bzw.
Anliegenannahme" in zentralen Biirgerservicepunkten und Antrags- bzw.
Anliegenbearbeitung in dezentralen Fachbeh&rden leichter moglich sein wird.
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4. Die Verwaltung unterbreitet Vorschlage fiir kiinftige mogliche Modellversuche zur
Erprobung anderer Offnungszeiten (z. B. Dienstleistungsabend mit Parteiverkehr bis
18.00 Uhr) und der Konzentration des Parteiverkehrs in zentralen
Biirgerservicepunkten.

Mit freundlichen Grifien
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