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1 WARUM WIR MEHR SERVICE BRAUCHEN!

Ein verbesserter, dezentraler und ortsnaher Burgerservice fur die
Koélnerinnen und Kdlner, synergetisch verknupft mit effizienten Dienst-
leistungen fur Kdlns nationale und internationale , Kundschaft” — das sind
die wesentlichen Ziele des Koélner Stufenmodells ,,Blrgerservice -

Optimierte Dienstleistung im Bezirk und im modernen Europa“.

Die Verknupfung lokaler Burgerdienste mit international und bundesweit
geforderten, digital abzuwickelnden Dienstleistungen (EU-Dienstleistungs-
richtlinie und Behdrdenservicenummer 115) stellen neue Anforderungen
an die Dienstleistungsqualitat der Stadt Kéln und die Effizienz des

stadtischen Verwaltungshandelns. Unabdingbar dafur sind

¢ die konsequente Fokussierung auf die Bedirfnisse der Zielgruppen,

e Optimierungen stadtinterner Prozesse und Ausbau der IT-Infrastruktur,

o fUr Bargerschaft und Wirtschaft transparente Ziel- und Leistungs-

vereinbarungen,

¢ durchgéngige organisatorische und technische Verbindungen in alle
bundesdeutschen Verwaltungsebenen und eine intensive regionale

Vernetzung,

e die effiziente Zusammenarbeit mit Wirtschaftskammern, Verbanden

und anderen, externen Beteiligten am Dienstleistungsprozess.

Im Ergebnis wird diese neue Qualitat in Blrgerservice und Dienstleistung
der Stadt Koln nicht nur den wachsenden Ansprichen gerecht, sondern
bietet zudem einen wichtigen und nachhaltigen Standortvorteil im inner-

europaischen und weltweiten Wettbewerb der Kommunen und Regionen.
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2 WAS WIR ZU BEACHTEN HABEN

Umfang und Ziele des Koélner Modellprojektes sind insbesondere durch

Ratsauftrag sowie Entwicklungen auf EU- und Bundes-Ebene bestimmt:

e Der Rat der Stadt KoIn hat die Verwaltung am 5. Juli 2005 beauftragt
(Anlage 1), Moglichkeiten zur Weiterentwicklung des Blrgerservice in
den neun Koélner Stadtbezirken zu prufen. Neben Wohnortnahe und
hoher Servicequalitat sind fur jeden Stadtbezirk die gesamte
Produktpalette der Meldehallen als Ziel beschrieben sowie einheitlich
das Angebot weiterer ausgewahlter Leistungen aus den Bereichen
Sicherheit, Ordnung (Ansprechpartner im Blrgeramt), Sauberkeit,
Kinder, Jugend (Bezirksjugendpfleger), Familie, Soziales und Senioren
(Seniorenberatung). Gepriuft werden sollen zudem Mobile Dienste,
weitere Einrichtungen des Burgerservice in Stadtteilen oder Vierteln,
Servicepakete fur spezielle Zielgruppen (,,Neuburger-Scouts®) als
Standortmarketing, veranderte (auch reduzierte) Offnungszeiten, die
Nutzung des Kundenzentrums Innenstadt flr spezielle Serviceangebote

sowie der Ausbau der stadtischen Online-Angebote.

e Mit der Richtlinie des Europaischen Parlaments und des Rates Uber
Dienstleistungen im Binnenmarkt vom 12. Dezember 2006 (EU-
Dienstleistungsrichtlinie) hat der europaische Gesetzgeber einen voéllig
neuen Rechtsrahmen fur bestimmte Dienstleistungen innerhalb
Europas statuiert und entscheidende Weichen fur die Behdrden-
zusammenarbeit und einen noch zu entwickelnden einheitlichen
europaischen Verwaltungsverbundes gestellt. Die Inhalte der Richtlinie
mussen bis Ende 2009 in den Mitgliedsstaaten realisiert sein. lhre Ziele
sind der Abbau burokratischer und grenziberschreitender Hindernisse
sowie die Forderung des grenziiberschreitenden Handels mit
Dienstleistungen. Dienstleistungsanbieter in der EU haben danach fur
die beschriebenen Dienstleistungen Anspruch (auch bei nichtstaat-
lichen Verfahren) auf einen ,,einheitlichen Ansprechpartner* (EA) zur

Abwicklung aller erforderlichen Genehmigungen sowie auf Systeme zur
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elektronischen Abwicklung der Verfahren. Uberdies sind alle erforder-
lichen Informationen zu geben sowie Genehmigungsvoraussetzungen
zu vereinfachen und diskriminierungsfrei zu gestalten. Bei den
betroffenen Verfahren handelt es sich hauptséchlich um solche, bei
denen die Kommunen Genehmigungsbehdrde sind. Unklar ist noch, wie
die Bundeslander den EA realisieren wollen, jedoch sind die Kommunen
in jedem Fall verpflichtet, ihren Teil des Regelsystems aufzustellen.
Das Prasidium des Deutschen Stadtetages hat sich dafur ausge-
sprochen, dass die Kommunen diese Aufgabe tbernehmen. In der
Region Koln wird derzeit eine Service-Partnerschaft zwischen Stadt und
IHK unter Einbeziehung weiterer Partner entwickelt. Zudem werden

modellhafte Prozesse betrachtet und definiert.

e Nach dem Vorbild der einheitlichen Rufnummer 311 fur die 6ffentliche
Verwaltung in New York ist 2006/2007 in Deutschland — auch durch
entsprechende Festlegungen von Bundeskanzlerin Merkel - die einheit-
liche Behdrdenrufnummer 115 als bundesweites Projekt etabliert
worden. ,,Rufnummer 115" soll die von Burgerinnen und Blrgern sowie
von der Wirtschaft haufig kritisierte Zersplitterung der Verwaltung
aufheben, die Servicequalitat (Burgerservice, Effizienz, Barrierefreiheit)
deutlich verbessern und die durchgéangigen Behdrdenprozesse
optimieren. Die Stadt Koln hat in diesem Zusammenhang mit ihrem
Call-Center KoéIn/Bonn und ihren regionalen Kooperationen eine
vielbeachtete Vorreiterrolle und hat sich zur weiteren Entwicklung des
Projektes — unterstutzt durch einen entsprechenden Beschluss des
Rates der Stadt Kdln - mit ihren Partnern erfolgreich als Modellregion

beworben.

Speziell die EU-Richtlinie, aber auch das Projekt ,,Rufnummer 115" setzen
massiv auf den Ausbau digitaler Angebots- und Prozess-Strukturen. Die
EU-Richtlinie hat dabei als gesetzliche Vorschrift normativen Charakter.
Unabhangig davon steht fur die Stadtverwaltung Koln jedoch fest, dass
den Birgerinnen und Burgern drei gleichberechtigte Zugangswege zu den

Dienstleistungen der Verwaltung angeboten werden mussen:
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¢ die dezentrale Vorsprache vor Ort bzw. schriftliche Anfragen,
o der zentrale Telefonkontakt Gber das Call-Center

e die elektronischen Dienste Uber das Internet.

Fur alle Zugangswege sind im Wesentlichen zwei Dienstleistungsebenen
abzudecken: Informationen und Genehmigungsverfahren. Sicherzustellen
ist dabei insbesondere, dass bei aller Vielfalt der Angebote und Zugangs-
wege die Einheitlichkeit des Verwaltungshandelns bei Informationen und
Genehmigungsprozessen gewahrt bleibt. Die Stadt Kéln hat diese
unverzichtbare Voraussetzung mit ihnrem Wissensmanagement in der
Prozesskette Internet / Call-Center / Burgeramter gel6st. Das Internet mit

dem Stadtportal www.stadt-koeln.de ist dabei das fuhrende, tber ein

Content-Management-System (CMS) stadtweit funktionierende System
zur Bereitstellung/Aktualisierung der Stadtinformationen und Online-
Anwendungen. Das Call-Center setzt mit medienspezifischer Methodik auf
den Online-Informationen auf. Die Stadt Koln nutzt dieses Gesamtsystem

seit Jahren und setzt es erfolgreich auch in der Kooperation mit Bonn ein.

Ein optimierter ,,Birgerservice” ist im globalisierten Wettbewerb ein enorm
wichtiger Standortfaktor. Nicht von ungefahr zielt die EU-Richtlinie auf den
Dienstleistungssektor. Sie erhofft sich von diesem Sektor eine hohe
Durchsetzungskraft gegen das Beharrungsvermaogen der Verwaltungen
aller Mitgliedsstaaten. Effiziente, schnelle (nicht unrechtmé&fRig ,,unbiro-
kratische*) und serviceorientierte Verwaltungen in Kommunen/Regionen
kénnen im internationalen Wettbewerb bei ansiedlungswilligen Unter-
nehmen punkten und bei bereits anséssigen Firmen Imagepflege
betreiben. Die bei den Wirtschaftférderern betriebenen Starter-Center sind
deshalb ebenso im Gesamtsystem zu beriicksichtigen wie Uberlegungen

zu speziellen Service-Angeboten, etwa in einem Welcome-Center.

Im umgekehrten Sinne dient der konsequente Ausbau von Service-
Strukturen in der Region Kdln durchaus auch der exportstarken Kolner
Wirtschaft: Wer am heimischen Standort die geforderten Strukturen

vorweisen kann, darf dies auch anderenorts in der EU einfordern.
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Einzubinden in das System Bilrgerservice sind auch andere, dezentrale
und kooperative Ansatze stadtischer Hilfs- und Serviceangebote. Dies gilt
insbesondere fur den Bereich Soziale Hilfen, Kinder, Jugend, Familie und
Senioren mit seinen sozialraumorientierten Angeboten. Dabei ist
insbesondere auf Synergieeffekte bei der Nutzung dezentraler
Raumangebote zu achten. Zudem sind personelle Ressourcen optimiert
einzusetzen, wo keine spezielle fachliche Qualifikation erforderlich ist

(Botendienste, Annahmen, Ausklnfte usw.).

Als weitere Rahmenbedingung fir ein gro3stadtisches Burgerservice-
Modell ist die neu geregelte Ladendffnungszeit zu beachten. Sie wird auch
zu Forderungen an den offentlichen Bereich fuhren. Konsequenzen fiur die
Offnungszeiten und die Vor-Ort-Angebote einer GroRstadt ergeben sich
zudem aus der generell wachsenden Servicequalitat im privaten Sektor
sowie aus der demografischen Entwicklung in Deutschland. Der demogra-

fische Faktor wird wesentlichen Einfluss auf die Servicequalitat nehmen.

Service- und Sparpotentiale zugleich bieten schliel3lich regionale und
verwaltungsubergreifende Kooperationen sowie der Einsatz von ,,shared
services”, also die arbeitsteilige Kompetenz und Fachverantwortung,

innerhalb neu strukturierter IT-Landschaften.

Die unumganglich gemeinsame Betrachtung von lokalem Burgerservice
und Uberdértlichen Serviceforderungen (einheitlicher Behdérdenruf 115 und
EU-Dienstleistungsrichtlinie) zeigt jedoch bei aller Interessengleichheit
eine wesentliche Problematik auf: Die Zuganglichkeit von Dienstleistungen
nicht virtuell oder digital, sondern real vor Ort — das ist in Kommunen ein
wesentlicher Faktor fur die Zufriedenheit von Burgerschaft und Wirtschaft
mit ,,ihren“ Behdrden. Anders als auf Landes-, Bundes- und EU-Ebene ist
im kommunalen Bereich das Vor-Ort-Angebot, sozusagen die ,,Theke“,

eine wichtige, aber auch kostentrachtige Service-Ebene.

Kommunen mussen daher besondere Ansatze und Prioritdten bei
Personal- und Finanzeinsatz im Service-Bereich bericksichtigen. Wenn

also bundes- und EU-weite Serviceanforderungen nachhaltig relevant
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werden fir die kommunale Behérdenlandschaft (Stadt und andere), fahrt
dies zwangslaufig zu einem Parallelprozess: Einerseits mussen weiterhin
engagiert die lokalen Anforderungen erfullt werden, andererseits wirken

Uber EU-Gesetze verpflichtende Zwange auf die kommunale Ebene.

Die EU-Vorgaben ignorieren allerdings genau diese Zusammenhange und
damit die Tatsache, dass der EU-gesetzlich geforderte Aufbau durchgangig
digitaler Angebote auf kommunaler Ebene nicht zu einem Abbau von Vor-
Ort-Burgerservice fuhren kann und darf. Vielmehr fihrt ein digital
geforderter ,,Einheitlicher Ansprechpartner” in diskriminierungsfreier
Konsequenz folgerichtig zu der Frage nach dem analogen ,,Einheitlichen
Ansprechpartner” in der kommunalen Praxis des grof3stadtischen
Burgerservice. Der von der EU beabsichtigte ,,notwendige Umbau von
Verwaltung in den Mitgliedsstaaten* zwingt unter Kostengesichtspunkten
daher zu gemeinschaftlicher Betrachtung und Bundelung der Instrumente

far optimierten Blrgerservice, EU-Dienstleistungsrichtlinie und Ruf 115.

Neu zu betrachten ist auch Art und Wertigkeit des Personaleinsatzes im
Gesamtsystem Burgerservice. Neben der quantitativen Kategorie

~Kundenkontakte® mussen Kriterien herangezogen werden beispielsweise

Serviceumfang und -tiefe,

erweitertes Fachwissen,

Umgang mit komplexen (und digitalisierten) Prozessen

oder Fremdsprachenkenntnis.

Naturlich schlie3t das Bekenntnis zu mehr Birgerservice immer ein, dass
dessen Strukturen und Ressourcennutzung standig optimiert werden.
Einverstandnis muss aber auch daruber herrschen, dass der Burgerservice
wegen der veranderten Lebensumsténde und -erwartungen trotz seines
grol3en Personal- und Raumbedarfs nicht beliebig als Sparbereich oder fir

Personalabbaukonzepte herhalten darf.
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3 WAS WIR ERREICHEN WOLLEN

Um das Koélner Modell ,,Blrgerservice - Optimierte Dienstleistung im Bezirk

und im modernen Europa“ zu realisieren, will die Stadt Kdln

e ihren Burgerservice vor Ort in allen Stadtbezirken optimieren und
dabei die Bezirksrathauser als Kernpunkte dezentraler Blrgerservice-

Angebote sowie die Verantwortung der Burgeramtsleitungen starken,

e zentral organisierte Elemente des Burgerservice anbieten, wo dies
wirtschaftlich und organisatorisch sinnvoll ist und dezentrale

Strukturen von nicht realisierbaren Anforderungen entlastet,

o Elemente des Blrgerservice zentral entwickeln und dezentral anbieten,

e mit mobilen sowie speziellen Diensten (etwa fur Neublrger) das

Gesamtangebot Blrgerservice abrunden,

o Synergieeffekte im Zusammenwirken mit sozialraumorientierten
Angeboten und in der Zusammenarbeit mit stadteigenen Gesell-

schaften entwickeln und nutzen,

o die Entwicklung und Integration durchgéngig digitaler Verfahren in ihr

Dienstleistungsangebot vorantreiben,

o die beschriebenen drei Zugangswege (vor Ort, Telefon, Internet)
weiterentwickeln, technisch-organisatorisch verknipfen sowie sicher,

diskriminierungs- und barrierefrei anbieten,

o Ziel- und Leistungsvereinbarungen fir optimierten Blrgerservice ver-
waltungsintern und in einem weiteren Schritt mit stadteigenen Gesell-

schaften treffen und gegentber der Bilrgerschaft transparent machen,

e als ,Einheitlicher Ansprechpartner” im Sinne der EU-Dienstleistungs-
richtlinie schnellstméglich die notwendigen Vereinbarungen mit

anderen am Prozess beteiligten Behoérden, Institutionen und externen
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Dritten gemeinschaftlich erarbeiten sowie die notwendigen, aber auch
weitere, sich im Sinne eines besseren Services anbietende, Prozesse

realisieren und institutionell betreiben,

¢ regionale Kooperationen ausbauen und mit behérdenubergreifender
Zusammenarbeit kombinieren als ,,Modellregion* fur optimierten
.Burgerservice“, fur die Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie

sowie als dezentrale Kernzelle eines bundesweiten Behordenrufs 115,

¢ das Gesamtsystem dieses optimierten Burgerservice wirtschaftlich
vernunftig realisieren und das Zusammenwirken aller Komponenten

Uber strategische Zielvorgaben steuern und weiterhin optimieren.

Da die gesetzlichen Anforderungen und die systemischen Vorgaben von
EU und Bund deutlich ausgepragter sind (und auch weiterhin sein werden)
als die Kostenbeteiligung dieser Ebenen, mussen bei Konzeption und
Realisierung des kommunalen Modells alle mdglichen Synergieeffekte
genutzt und bereits in der Startphase absehbare Entwicklungen bertck-
sichtigt werden. Uberdies sind eine Reihe von gesetzlichen Forderungen
zwar dem Grunde nach bekannt, aber der Praxisvollzug durch den Bund
und insbesondere das Land NRW noch nicht abschlieRend festgelegt.
Deshalb — und mit Blick auf den stadtischen Haushalt - kann das Modell

nur in Stufen realisiert werden. Stufe 1 bis 3 (2008/2009) sehen vor:
o die Gesamt- und Umsetzungskonzepte entwickeln,
¢ den dezentralen Burgerservice in den Stadtbezirken optimieren,

e die Offnungszeiten im Biirgerservice stadtweit einheitlich regeln mit
einem verstéarkten Einsatz von Terminvereinbarungen und zielgruppen-

spezifischen Angeboten,

e die ersten zentralen, mehrfach nutzbaren Strukturen einrichten fur den
»Einheitlichen Ansprechpartner (EA)" im Sinne der EU-Dienstleistungs-
richtlinie, fur zentrale und dezentrale Serviceangebote und zur Ent-

wicklung gemeinsam nutzbarer Prozesse fur EA und Ruf 115.
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Die Stufe 4 — ,,Ausbau und Optimierung der Strukturen“ (ab 2009) — wird
im Bereich des dezentralen Blirgerservice in den Stadtbezirken in erster
Linie einen Fortschreibungs- und Anpassungsprozess als standige Aufgabe
bedeuten. Ausloser fur Weiterentwicklungen kénnen dabei einerseits
technische Innovationen sein sowie andererseits verandertes , Kunden*“-
Verhalten aufgrund von Veranderungen gesamtgesellschaftlicher

Lebensumstande.

In den Bereichen ,,Welcome-Center” und ,,Einheitlicher Ansprechpartner”
sind Weiterungen zwangslaufig, weil das regionale und Uberregionale
Gesamtsystem dieser Servicebereiche, insbesondere beim ,,Einheitlichen
Ansprechpartner®, erst nach der Startphase 2008/2009 seine komplexe
Gesamtstruktur entfalten wird. Dazu sind vor allem auch Praxiserfah-
rungen mit ,,Kunden* einerseits und den beteiligten Servicepartnern

andererseits unabdingbar.
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4 DEZENTRALER BURGERSERVICE IN DEN STADTBEZIRKEN

Strukturierte, Ubersichtliche, erreichbare und verlassliche kommunale
Serviceleistungen vor Ort sind in einer Millionenstadt unabdingbar fur ein
funktionierendes Miteinander zwischen Verwaltung und Burgerinnen und
Burgern. Die Kdlnerinnen und Kélner sollen deshalb wieder ein
einheitliches, dezentrales Angebot bekommen — und zwar in jedem
Stadtbezirk! Diese Optimierung des Burgerservice bedeutet nicht nur
Verdnderungen bei der konkreten Aufgabenzuordnung, sie folgt auch

neuen Grundsatzen der Blrgerorientierung und Servicequalitat.

4.1 WELCHEN SERVICE BIETEN WIR KUNFTIG IN ALLEN BEZIRKSRATHAUSERN

Den optimierten Burgerservice wird die Stadt Koéln in einer neuen dezen-
tralen Stadtstruktur einrichten, deren Herzstick ein gebuindeltes Vor-Ort-
Angebot stadtischer Dienstleistungen ist. Im Mittelpunkt des Leistungs-
angebotes stehen die neun Bezirksrathauser mit ihren ,,Meldehallen®. Die
Bezirksrathauser sind seit langem den Birgerinnen und Burgern als
stadtische ,,Anlaufstellen* in den Stadtbezirken vertraut. Jetzt wird das
Angebotsspektrum in diesen vertrauten Bezirksrathausern noch deutlich
ausgeweitet — sie werden zu Servicezentren mit einer umfassenden, in

allen Bezirken einheitlichen Angebotspalette.

Diese Ausweitung wird nach und nach, jedoch stets einheitlich in allen
Stadtbezirken erfolgen. Da wegen der zum Teil sehr speziellen Fachkennt-
nisse nicht alle Leistungen von den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der
Burgeramter erbracht werden kdnnen, werden die Fachamter zunachst in
eigener Zustandigkeit, aber so weit wie mdglich bereits in den Service-

zentren der Bezirksrathauser ihre Leistungen anbieten.

Mittelfristiges Ziel ist es Uberdies, in den Bezirksrathausern und auch in
»ausgelagerten* Servicestellen in den Stadtteilen Beratungs- und
Hilfeangebote kommunaler und freigemeinnutziger Tradger unter einem

Dach anzubieten.
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Mit diesem umfassenden Service vor Ort wird das Angebot deutlich
ausgeweitet, die stadtischen und nichtstadtischen Dienstleistungen
werden transparenter, Ubersichtlicher und effektiver. Die zukunftige
Produktpalette der Bezirksrathauser umfasst folgendes Spektrum an

stadtischen Dienstleistungen:

¢ Infotheken im Eingangsbereich der Bezirksrathauser
Die Infotheken sind die Visitenkarten der Bezirksrathauser. Hier
werden grundsatzliche Auskunfte zu allen stadtischen Angeboten
erteilt, aber auch Informationsmaterial tGber stadtische und nicht-
stadtische Angebote bereitgehalten. Diese grundlegende Informations-
und Auskunftsfunktion der Infotheken wird ausgebaut, indem
gleichartige Aufgaben, die bisher noch in Fachamtern wahrgenommen
werden, dort geblndelt werden. Insgesamt ergibt sich fur die

Infotheken folgendes Aufgabenspektrum:

o Informationen umfassend vermitteln und beraten mit Hilfe des

stadtischen Wissensmanagements,
o0 Online-Anwendungen nutzen lassen,
0 beantragte Dokumente aushandigen,
o0 Fuhrungszeugnisse beantragen,
0 Auskinfte aus dem Gewerbezentralregister erteilen,
o Umweltplaketten verkaufen,
o0 Fundangelegenheiten bearbeiten,
o Informationen zu den VHS-Angeboten geben.

¢ Servicezentren (bisherige ,,Meldehallen*)
Die ,,Meldehallen* werden als Servicezentren das Herzstiick des
zuklnftigen Burgerservices in den Bezirksrathausern sein. Der

bestehende Ansatz, den Kundinnen und Kunden maéglichst viele
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Leistungen aus einer Hand und an einem Ort anzubieten, wird
verstarkt, indem die Produktpalette um weitere Angebote aus den
Bereichen Sicherheit und Ordnung bzw. Standesamt erganzt wird

(Anlage 2 stellt die beabsichtigten Veranderungen ausfiihrlich dar):

0 Gewerbeanmeldungen, -abmeldungen und —ummeldungen,

o Meldeauskunfte,

0 Standesamtsaufgaben,

0 Kfz-Zulassung.

Das geplante umfassende Angebot an blurgerbezogenen Dienst-
leistungen beinhaltet auch, dass Dienstleistungen der Fachamter so
weit wie moglich in den Servicezentren angeboten werden. Dies gilt fur

folgende Dienstleistungen der Fachamter:

o Einwohnerinnen und Einwohner kénnen sich bei Fragen und
Anliegen zu den Themen Sicherheit, Ordnung und Sauberkeit an

ihr Servicezentrum wenden,

0 Gewerbetreibende kdnnen ihre Angelegenheiten im Stadtbezirk
regeln (gilt fur Reise- und gegebenenfalls Gaststattengewerbe,

Genehmigung von Sondernutzungen),

o0 Vereine und Institutionen kénnen Veranstaltungen im jeweiligen

Stadtbezirk anmelden,

o Information und Beratung bei besonderen Planungsprojekten.

Angebote der Fachamter in Raumen der Bezirksrathauser
Erganzt wird das hier beschriebene Angebot um burgerbezogene
Dienstleistungen, die aus organisatorischen oder fachlichen Griinden
zur Zeit noch nicht in den Servicezentren wahrgenommen werden
kénnen. Diese Dienstleistungen werden zunachst von den Fachamtern

in eigenen Rdumen in den Bezirksrathausern angeboten. Es handelt
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sich im Einzelnen um folgende Aufgaben (Anlage 3 stellt diese

Aufgaben ausfiuhrlich dar):

o0 in jedem Bezirksrathaus finden Burgerinnen und Burger kinftig

ein Bezirksjugendamt und einen Bezirksjugendpfleger;

0 eine Fachberatung zu Kindertagesstatten ist in jedem Bezirks-

rathaus flr Eltern prasent;

o Einwohnerinnen und Einwohner werden bei Leistungen nach dem
Sozialgesetzbuch XI1 (Hilfen zum Lebensunterhalt,
Grundsicherung bei Erwerbsunfahigkeit und im Alter), beim
Unterhaltsvorschussgesetz und bei Informationen und

Leistungen fir Behinderte beraten;
o0 die Seniorenberatung wird in jedem Stadtbezirk angeboten;

0 Beratung der Einwohnerinnen und Einwohner bei Wohngeld und

Wohnberechtigungsscheinen,

0 Auslanderinnen und Auslander regeln wie bisher ihre
auslanderrechtlichen Angelegenheiten grundsatzlich in ihrem
Bezirksrathaus. Ob und inwieweit die Ausl&dnderbereiche in
einem zweiten Schritt in die Servicezentren eingegliedert werden
kénnen, hangt von einer Vielzahl komplexer rechtlicher
Fragestellungen ab. Bis zur Klarung dieser Fragen wird der jetzt

erreichte Status Quo als Ubergangslésung beibehalten.

Mit der Kommunalisierung der Versorgungsverwaltung nimmt die Stadt
Koéln neue Aufgaben im Blrgerservice wahr. Im ersten Schritt ist dazu ein
neuer Aufgabenschwerpunkt beim Blrgeramt Mulheim entstanden. Nach
einer Anlaufphase wird gepruft, ob sich Aufgaben der Versorgungsver-

waltung fur die Wahrnehmung in den Stadtbezirken eignen.

Die Burgerbeteiligung in den Stadtbezirken wird bei Neubauprojekten wie

zum Beispiel Infrastrukturprojekten oder StralRenplanungen so weit wie
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moglich intensiviert. Neben der Vorstellung der Planung durch das Amt fur
StralRen- und Verkehrstechnik (-66-) sollen in den Veranstaltungen auch
Fachleute des Bauverwaltungsamtes (-62-) fur Informationen zu
ErschlieBungsbeitragen zur Verfigung stehen. Die Intensivierung der
Burgerbeteiligung starkt nachhaltig die Kommunikation zwischen

Verwaltung und Einwohnerinnen und Einwohnern.

Im Vorgriff auf die abschlieRende Entscheidung zum Burgerservice hat die
Verwaltung gemaf Ratsbeschluss vom 13.02.07, TOP 6.1 wieder einen

bezirklich ausgerichteten Ordnungsdienst eingerichtet.

4.2 DEZENTRALE DIENSTLEISTUNG — DEZENTRALE VERANTWORTLICHKEIT

Die dezentrale Aufgabenzuordnung verleiht den Bezirksrathausern mit
ihrem umfassenden Birgerservice und damit den Blrgeramtsleitungen
wieder eine besondere Rolle. Deshalb ist es nur folgerichtig, dass auch
eine verstarkte dezentrale Verantwortlichkeit eingefuhrt wird. Dies liegt
schon wegen der notwendigen Transparenz und Flexibilitat in kunden-

nahen Bereichen (,,Servicezentren*“) nahe. In der Konsequenz heifl3t das:

o Die Dienstaufsicht fur die im Bezirksrathaus tatigen Beschaftigten in

den Servicezentren wird auf die Burgeramtsleitungen Ubertragen.

e In Abgrenzung zu zentral fur die Burgerdmter wahrgenommenen
Aufgaben sind die Leitungen der Blirgeramter kunftig im Personal-
bereich zustandig fur Personalauswahl, Beurteilungen/MAG, Krisen-
gesprache, Abordnungen und Umsetzungen sowie im Bereich Organi-
sation fur Einsatzplanung, internes Raummanagement und

Fallzahlen/Statistik.

¢ Jeweils 3 Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter des Ordnungsdienstes sind seit
01.04.2008 raumlich in die Biurgeramter verlagert und dienstrechtlich
den Burgeramtsleitungen unterstellt. Um gesamtstadtisch notwendige
Einsatze sicherzustellen, hat -32- ein Riuckgriffsrecht auf die

bezirklichen Ordnungsdienste bei geplanten GrolRveranstaltungen mit
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Uberbezirklicher Bedeutung (z.B. Karneval, Sport- und Fest-
veranstaltungen) sowie im Fall unvorhersehbarer gesamtstadtischer
Einsatze (z.B. Bombenfunde, Grof3schadensereignisse) erhalten. Ein
wesentlicher Aufgabenbereich des bezirklichen Ordnungsdienstes sind
Pravention und Sanktion im Rahmen der stadtischen

Sauberkeitsinitiative.

o Die Leitungen der Birgeramter werden kunftig auch die ,,Beschwerde-
Instanz” in ihrem Bezirksrathaus bilden und die Betreuung der
Blrgeranregungen ubernehmen. Birgerinnen und Burger haben damit
unmittelbar vor Ort die Méglichkeit, ihre Anregungen, Beschwerden
und Kritik fr alle im Bezirksrathaus angebotenen Dienstleistungen
unabhangig von dem jeweils zustdndigen Fachamt anzubringen. Die
fachliche Priuf- und Entscheidungskompetenz verbleibt in allen Fallen

beim jeweiligen Fachamt.

Erhalten bleibt in jedem Fall die Richtlinienkompetenz der Fachamter ftr
die jeweils im Bezirksrathaus wahrgenommenen Aufgaben. Fur die
einzelnen Fachaufgaben, die in den Bezirksrathdusern dezentral
wahrgenommen werden sollen, vereinbart das Organisationsamt unter
Beteiligung von 02-12 mit den jeweiligen Fachdezernaten, in welchem
Umfang die Dienst- und Fachaufsicht fur die Beschéaftigten zur Erfullung
der gesetzten Ziele Ubertragbar ist. Eine solche Vorgehensweise ist
beispielsweise dann sinnvoll, wenn Beschéaftigte verschiedene Aufgaben
aus unterschiedlichen Fachamtern nebeneinander wahrnehmen (etwa
Meldeangelegenheiten, VHS-Beratung, Verlangerung von

Schwerbehindertenausweisen, Kfz-Zulassung).

Zustandig fur die Einheitlichkeit des Angebotes im Burgerservice und
dessen Weiterentwicklung ist 02-12. 02-12 stellt im Auftrag des
Stadtdirektors sicher, dass die Umsetzung dieser Ziele Uber stadtweite
strategische Vorgaben erreicht und durch Zielvorgaben konkretisiert

werden (siehe auch Kapitel 6).
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4.3 KONSEQUENZEN FUR DIE RAUMORGANISATION

Die Optimierung des Blrgerservice in den Stadtbezirken hat raumorgani-
satorische Konsequenzen. Zusammengelegte Aulenstellen mussen wieder
entflochten und im jeweiligen Stadtbezirk untergebracht werden, ein
Standort fur das Bezirksrathaus Innenstadt ist festzulegen und zu einem
geringen Teil mussen bisher nicht genutzte Raume in Ehrenfeld wieder

angemietet werden. Im Einzelnen ist zu bericksichtigen:

4.3.1 BEZIRKSRATHAUS INNENSTADT

Im Hinblick auf das vorhandene umfassende Dienstleistungsangebot wird
zukinftig das Dienstgebdude Laurenzplatz 1-3 als Standort fur das
Bezirksrathaus Innenstadt genutzt. Durch die Er6ffnung des Kunden-
zentrums und die Unterbringung der Bezirksvertretung Innenstadt ist
bereits eine Vorentscheidung fur diese Liegenschaft als neues ,,Bezirks-

rathaus Innenstadt” gefallen.

Als Alternative kame theoretisch auch ein Umzug der Bezirksvertretung
Innenstadt und des Kundenzentrums nach Deutz in Betracht. Diese Option
verbietet sich aber aus wirtschaftlichen Grinden (hohe Investitionskosten
far die Einrichtung des Kundenzentrums in 2004, erhebliche zusatzliche
Kostenbelastung fir die Einrichtung eines Kundenzentrums im Stadthaus
Deutz) und qualitativen Grinden (Preisgabe des idealen Umfeldes fur
Besucher der Kélner Innenstadt mit dem Nachteil weiterer Wege fur die

Blrgerinnen und Burger).

Das Gebaude Laurenzplatz 1-3 ist derzeit belegt mit Teilen des Blrger-
amtes Innenstadt, der Bezirksvertretung Innenstadt, dem Dezernat Il und
der Kadmmerei. Um den Einwohnerinnen und Einwohnern der Innenstadt
ein einheitliches Mindestangebot fur burgerbezogene Dienstleistungen
bieten zu kénnen und zur Realisierung zentraler Burgerservice-Angebote
in der ,idealen Lauflage Innenstadt”, ist es erforderlich, méglichst viele

Flachen im Gebaude Laurenzplatz 1-3 sowie die bereits vorhandenen 23
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Arbeitsplatze im Rathaus (Spanischer Bau) fur das Burgeramt Innenstadt,

die zentrale Steuerung und den Einheitlichen Ansprechpartner zu nutzen.

Die bisher im Stadthaus Deutz untergebrachten Teile der Sozial- und
Jugendverwaltung missen deshalb im Tausch mit der Kdmmerei
umziehen. Insgesamt sind durch diese Mallhahme 88 Arbeitsplatze
(Stand: November 2007) bei der Kdmmerei und 50 Arbeitsplatze bei der
Servicestelle des Amtes fur Soziales und Senioren, bei der Servicestelle
des Amtes fur offentliche Ordnung und bei dem Bezirksjugendamt
betroffen. Diese Umzluge kénnen im Rahmen der zur Zeit gesamtstadtisch

vorhandenen Raumkapazitaten realisiert werden.

4.3.2 BEZIRKSRATHAUS RODENKIRCHEN

Im jetzigen Dienstgebdude sind Umzlige zur Realisierung eines einheit-
lichen Mindestangebotes nur in geringem MalRRe (14 Arbeitsplatze)
notwendig. Zwar werden dadurch die bereits vorhandenen Leerstande von
86 auf 98 Arbeitsplatze erhoht, aber mit Blick auf den baulichen Zustand
des Geb&udes und den beabsichtigten Neubau des Bezirksrathauses ist
diese Ubergangslésung tragbar. Die aktuelle Raumplanung fiir den

Neubau berucksichtigt bereits die anstehenden Verdnderungen.

4.3.3 BEZIRKSRATHAUS LINDENTHAL

Das Bezirksrathaus Lindenthal weist zur Zeit bereits freie Flachen auf (16
Arbeitsplatze). Die Verlagerung des in Lindenthal untergebrachten
Bezirksjugendamtes Ehrenfeld in den eigenen Stadtbezirk vergroél3ert
diesen Leerstand auf insgesamt 61 Arbeitsplatze. Diese Leerstande
werden wie folgt belegt: das Amt fur Soziales und Senioren beabsichtigt
neben der Einrichtung von Servicestellen in jedem Stadtbezirk eine
Zentralisierung der Aufgabenwahrnehmung in 2 Standorten (links- und

rechtsrheinisch).
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Die vorhandenen Raumkapazitaten in Lindenthal lassen die Einrichtung

des linksrheinischen Standortes des Backoffices des Sozialamtes zu.

4.3.4 BEZIRKSRATHAUS EHRENFELD

Die Unterbringung des Bezirksjugendamtes beziehungsweise der
Servicestellen des Amtes fur 6ffentliche Ordnung, des Amtes fur Soziales
und Senioren und des Amtes fur Wohnungswesen im Bezirksrathaus
Ehrenfeld (insgesamt 54 Arbeitsplatze) ist bei Behaltung der bisherigen
Raumbelegungsstandards fur das Jugendamt nur unter Anmietung der 2.

und 3. Etage mdglich, die im Jahr 2004 abgemietet wurden.

Eine konkrete Anfrage zur Ruckanmietung wurde seitens der Gebaude-
wirtschaft an den Eigentumer bisher nicht gestellt. Insofern kann
hinsichtlich der zukiinftigen Mietkonditionen zur Orientierung nur die Hohe
der bisherigen Kosteneinsparung angenommen werden. Fir die weitere
Kostenkalkulation wird deshalb die Anmietung der 2. und 3. Etage des
Bezirksrathauses Ehrenfeld zugrunde gelegt (zusatzliche geschatzte
Kosten bis zu 228.000,- Euro Miete/Jahr).

4.3.5 BEZIRKSRATHAUS NIPPES

Im Bezirksrathaus Nippes finden nur geringe Veranderungen statt.

Insgesamt sind lediglich 15 Arbeitsplatze von Umziigen betroffen.

4.3.6 BEZIRKSRATHAUS CHORWEILER

Die Veranderungen im Bezirksrathaus Chorweiler betreffen insgesamt 26
Arbeitsplatze, die fast ausschlie3lich auf die notwendigen Ausziige im
Zusammenhang mit der Einrichtung des Backoffices fur das Amt fur
Soziales und Senioren und die zentrale Unterbringung des Wohnungs-

amtes im Kalk-Karrée zuriickzufuhren sind. Die so entstehenden
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Leerstande kdnnen gegebenenfalls der Erweiterung des ArGe-Standorts

dienen (gleiches gilt fur die Bezirksrathduser Porz und Mulheim).

4.3.7 BEZIRKSRATHAUS PORZ

Im Bezirksrathaus Porz ergeben sich nur geringe Veranderungen. Durch
die vorgesehenen Veranderungen sind 14 Arbeitsplatze von Umzigen

betroffen.

4.3.8 BEZIRKSRATHAUS KALK

Die vollstandige Unterbringung des Bezirksjugendamtes Kalk kann nur
unter der Pramisse erfolgen, dass andere dort untergebrachte
Dienststellen zusatzlich verlagert werden. Hierzu passen aktuelle
Uberlegungen des Amtes fiir Kinder, Jugend und Familie, fiir die
Jugendgerichtshilfe einen justiznaheren Standort zu finden. AufRerdem
kénnte der Arbeitssicherheitstechnische Dienst als standortunabhéangige

Dienststelle verlagert werden.

4.3.9 BEZIRKSRATHAUS MULHEIM

Im Bezirksrathaus Mulheim haben die beabsichtigten Veranderungen nur

geringe Auswirkungen. Hier sind 20 Arbeitsplatze von Umziugen betroffen.

4.3.10 STADTHAUS DEUTZ

Im Stadthaus Deutz sind zur Zeit die Aul3enstellen Innenstadt und Kalk
des Amtes fur Soziales und Senioren und die jeweiligen Bezirksjugend-
amter untergebracht. Durch die vorgesehenen Auszlge dieser Bereiche in
die Objekte Bezirksrathaus Kalk und Laurenzplatz stehen ausreichend
Flachen im Stadthaus Deutz zur Verfligung, die sowohl fur die Unter-
bringung der Kdmmerei als auch gleichzeitig flr ein rechtsrheinisches

Backoffice des Amtes fur Soziales und Senioren ausreichen wurden.
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4.3.11 KALK-KARREE

Durch die bereits umgesetzten Veranderungen des Amtes fur
Wohnungswesen im Kalk-Karree sind die derzeit bestehenden

Dispositionsflachen ausgeschopft.

4.4 ERSTE FINANZIELLE AUSWIRKUNGEN

Die Betrachtung der finanziellen Auswirkungen dieses Konzeptes bezieht
sich ausschlie3lich auf die 1. Stufe der Optimierung des Burgerservice mit
den Veranderungen im Bereich der Burgeramter. Die Veranderungen flr
die neuen Aufgaben von 02-12 - ,Welcome-Center” und ,,Einheitlicher

Ansprechpartner” (EA-DLR)- sind im Kapitel 6.6 dargestelit.

4.4.1 EINMALIGE KOSTEN

4.4.1.1 UMZUGSKOSTEN

Insgesamt sind von den anstehenden Verdnderungen 483 Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter betroffen, von denen 416 tatsachlich umziehen
mussen. Die Umzugskosten wurden je Arbeitsplatz mit einem
durchschnittlichen Ansatz von 500,- € (200,- € fur die Transportkosten
zuzuglich Pauschalansatz von 300,- € fur DV-Leistungen (PC- und
Telekommunikation durch 12) kalkuliert. Ein Mdbeltransport ist hierbei
nicht berucksichtigt. Aufgrund dieser SchéatzgroRen dirften sich die
Umzugskosten auf rund 208.000 Euro belaufen, und zwar aufgeteilt in

einen Betrag von132.500 € fur 2008 und 75.500 fur 2009.

4.4.1.2 MOBLIERUNGSKOSTEN

In fast allen betroffenen Liegenschaften ist kein oder nur ein geringer

Moblierungsaufwand erforderlich. Eine Ausnahme stellt die Neuanmietung
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im Bezirksrathaus Ehrenfeld dar, denn dort stehen keine Einrichtungs-

gegenstédnde zur Verfugung.

Die benoétigten Mobel kdnnten zwar theoretisch aus dem Bezirksrathaus
Lindenthal mitgenommen werden, da aber alle Buros mit Standardmadbeln
ausgestattet sind, sollten diese Mdbel auch dort fur die weitere Nutzung
verbleiben. Daneben miussten die Umzugskosten wesentlich hoher

angesetzt werden und die Umzugslogistik wirde erheblich erschwert.

Sinnvoller ist daher eine Neumaoblierung im Bezirksrathaus Ehrenfeld, die
an die Nutzerbedarfe angepasst werden kann. Erfahrungsgemal sind
hierzu circa 1.250 Euro je Arbeitsplatz anzusetzen, somit eine
Gesamtsumme von rund 67.500 Euro (54 x 1250,-€), die im

Haushaltsjahr 2008 veranschlagt wird.

4.4.1.3 QUALIFIZIERUNG DER BESCHAFTIGTEN

Neben den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in den Servicezentren
mussen vor allem die Beschaftigten in der Empfangsfunktion in den
Burgeramtern qualifiziert werden. Diese Qualifizierung erfolgt fur die
Servicezentren durch vorhandenes Personal der jeweiligen Fachamter, fur
das Empfangspersonal durch interne und externe Trainer/innen. Fur die
notwendigen Schulungen wird ein Betrag von 50.000 € bendétigt, der sich
mit 20.000 € auf das Haushaltsjahr 2008 und 30.000 € auf das
Haushaltsjahr 2009 aufteilt.

4.4.1.4 OFFENTLICHKEITSARBEIT

Die Veranderungen im Burgerservice missen in geeigneter Form bekannt
gegeben werden, damit sich alle Birgerinnen und Burger auf das neue
Aufgabenspektrum in den Bezirksrathausern einstellen und vor allem mit
den neuen Offnungszeiten vertraut machen kénnen. In 2008 und 2009
werden deshalb temporar erhéhte Kosten fur die Offentlichkeitsarbeit fiir

die Burgeramter entstehen. Diese Kosten werden auf das Haushaltsjahr
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2008 mit 10.000 € und auf das Haushaltsjahr 2009 mit 40.000 €

aufgeteilt.

4.4.1.5 INVESTITIONSKOSTEN

Die Entscheidung, ein gleichartiges Mindestangebot blrgerbezogener
Leistungen in jedem Stadtbezirk vorzuhalten, bedeutet in Abdnderung des
bisherigen Ratsbeschlusse vom 18.12.2003 auch, dass das Raumpro-
gramm fur das neue Blrgeramt Rodenkirchen um Flachen fur ein
Servicezentrum erweitert wird. Da bisher noch keine Entscheidung tiber
das weitere Vorgehen gefallen ist, kann zur Zeit noch kein genauer Betrag
fur diese zusatzlichen Kosten angesetzt werden. Die starkere Nutzung der
Infotheken der Burgeramter ist in allen Bezirksrathausern maoglich.
Allerdings sind teilweise kleinere oder gréliere UmbaumalRnahmen
erforderlich, um mit der Umsetzung des neuen Offnungszeitenmodells
auch die Eingangssituation in den Bezirksrathausern anzupassen. Die
Investitionskosten fir diese baulichen MaRnahmen werden vorsichtig
geschatzt mit ca. 120.000 € beziffert, die sich auf die Haushaltsjahre
2008/2009 mit 20.000 € und 100.000 € aufteilen.

4.4.2 LAUFENDE KOSTEN

4.4.2.1 MIETKOSTEN (LEERSTANDSKOSTEN)

Die Nutzflachen verschieben sich zwar innerhalb der bereits angemieteten
Objekte, dies bleibt jedoch grundsatzlich kostenneutral. Lediglich die
Neuanmietung im Bezirksrathaus Ehrenfeld fuhrt zu tatsachlichen
Mehrausgaben. Zurzeit kann hierzu lediglich die ehemalige Mietzahlung
far die Anmietung der 2. und 3. Etage angesetzt werden, mithin rund
228.000 Euro jahrlich (fur 2008 werden die halben Jahreskosten, also
114.000 € angesetzt).

Dezernat | — Aligemeine Verwaltung, Ordnung und Recht



KONZEPT BURGERSERVICE SEITE 25

4.4.2.2 HAUSHALTSANSATZ OPTIMIERUNG BURGERSERVICE

Bereits im Haushalt 2007 ist ein eigener Ansatz mit dem Titel
,Optimierung Burgerservice* eingerichtet. Diese Haushaltsstelle wird in
den Produkthaushalt tberfihrt und ist im Haushalt 2008/2009 mit
510.000 € dotiert. Aus diesem Ansatz werden begleitende MalRnahmen zur
Verbesserung des Burgerservice finanziert. In 2008 wird beispielsweise
ein grol3er Teil dieses Ansatzes fur die Beschaffung der MESO-
Gebuhrenkasse bendtigt. Dieses IT-Verfahren ist notwendige
Voraussetzung zur Realisierung der sog. Einheitssachbearbeitung, also der
Bearbeitung eines Vorgangs mit anschlieBender Bezahlung durch

denselben/dieselbe Sachbearbeiter/in.

Weiterhin wird aus diesem Ansatz beispielsweise die flachendeckende
Beschaffung von EC-Cash- Geraten und die erforderlichen
Schliel3fachschranke und Geldkoffer finanziert. AuRerdem werden weitere
Projekte wie die einheitliche Beschilderung in den Bezirksrathausern aus

diesen Mitteln bestritten.

4.4.2.3 ENERGIEKOSTEN

Durch die rdumlichen Veranderungen ergeben sich eventuell
Konsequenzen fur die Energiekosten. Hierbei wiirde es sich aber lediglich
um grobe Schatzwerte handeln, die zur Zeit nicht genau beziffert werden

kénnen.

4.4.2.4 PERSONALKOSTEN

Zuséatzliche Personalkosten entstehen durch die Erweiterung des
Burgerservice bei den Offnungszeiten in den Servicezentren der Bezirks-

rathduser und im Kundenzentrum Innenstadt. Auf3erdem ist zu
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berlcksichtigen, dass die Erweiterung des Aufgabenspektrums in den
Servicezentren personelle Auswirkungen hat. Hinzu kommt die
Notwendigkeit, Bezahlvorgange wahrend der gesamten Offnungszeiten,
also auch auf3erhalb der Arbeitszeit der Kassierer/innen abzuwickeln.
Diese Aufgaben werden von den Mitarbeiter/innen der Servicezentren

zusatzlich wahrgenommen.

Insgesamt werden deshalb zur Verbesserung des Burgerservice, zur
Abdeckung der verlangerten Offnungszeiten und um die Kassengeschéafte
sicherzustellen 33 Stellen stadtweit in den Servicezentren zugesetzt.
Dabei ist es im Interesse einer erfolgreichen Umstellungsphase besonders
wichtig, zunachst die Stellenbesetzung durchzufuhren und einen
angemessenen Zeitraum fur die Einarbeitung der neuen Mitarbeiter/innen
vorzusehen, bevor neue Aufgaben Ubertragen und die Offnungszeiten

verandert werden.

Die zuséatzlichen 33 Stellen werden zuné&chst befristet fur 2 Jahre
eingerichtet, um nach der Umstellungsphase beurteilen zu kénnen, ob und
in welchem Umfang eine dauerhafte Verstarkung des Personalbestandes in

den Servicezentren erforderlich ist.

Diese 33 zusatzlichen Stellen werden im Haushalt 2008/2009 mit 600.350
€ fur 2008 (halbe Jahreskosten) bzw. mit 1.234.300 € fur 2009

veranschlagt.

Durch die Entflechtung der zur Zeit zusammengelegten
Bezirksjugendamter Innenstadt/Kalk und Lindenthal/Ehrenfeld werden 2
neue AulRenstellen in Kalk und Ehrenfeld mit jeweils mehr als 40
Mitarbeiter/innen geschaffen. Fur die Leitung dieser AulRenstellen sind
aufgrund ihrer GroRRe 2 zuséatzliche Stellen Bezirksjugendamtsleiter/in
erforderlich. Diese Stellen werden im Haushalt 2008/2009 mit 74.705 €
far 2008 (halbe Jahreskosten) bzw. mit 153.590 € fur 2009 veranschlagt.
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4.4.3 ERGEBNIS

Die Optimierung des Burgerservices ist nach Auffassung aller Beteiligten
nicht zum Nulltarif moglich. Bei den einmaligen und den laufenden Kosten
sind zuséatzliche Finanzmittel erforderlich, um ein einheitliches Mindest-
angebot an blurgerbezogenen Leistungen in allen Bezirken zu realisieren.
Die Mehrausgaben sind detailliert in Anlage 4 dargestellt und werden im
Haushalt 2008/2009 zur Verfugung gestellt. Bei der Aufgabenverlagerung
auf die Biurgeramter sind entsprechende Mehr- bzw.

Wenigeraufwendungen im Teilplan 0101 zu dokumentieren.
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5 NEUE ZEITEN FUR UNSEREN BURGERSERVICE

Offnungszeiten stadtischer Einrichtungen - also die Ansprechbarkeit von
stadtischen Beschaftigten und die Erreichbarkeit von Dienstleistungen
nicht nur virtuell oder digital, sondern gerade real vor Ort - sind in
Kommunen ein wesentlicher Faktor fur die Zufriedenheit von Blrgerschaft
und Wirtschaft mit ,,ihren*“ Behorden. Stadtweit stehen fir diese Vor-Ort-
Angebote in allen Bezirksrathausern zwei Komponenten, die Infotheken
und die Servicebereiche, zur Verfugung. Dabei wird einerseits fur ,Lauf-

kundschaft* geotffnet, andererseits werden Termine vereinbart.

5.1 OFFNUNGSZEITEN ALLGEMEIN

Kunftig haben das Kundenzentrum Innenstadt und die Servicezentren in

den Bezirksrathdusern von montags bis freitags wie folgt gedffnet:

e 07:00 bis 13:00 Uhr — Geoffnet fur ,Laufkundschaft* (im Kundenzen-
trum Innenstadt bis 14:00 Uhr),

Aulerdem bieten die Servicezentren folgende Dienstleistungsabende:
e 16:00 bis 19:00 Uhr — jeweils dienstags und donnerstags.

In allen Bezirksrathdusern werden kiunftig an den ,,Infotheken® im
Eingangsbereich einfache und schnelle Vorgéange erledigt und fertige

Dokumente ausgegeben. Die Infotheken haben durchgehend geodffnet:
e (07:00 bis 19:00 Uhr — montags bis freitags.

Damit gibt es klunftig in allen neun Stadtbezirken an funf Tagen in

der Woche ein Serviceangebot von 7:00 Uhr bis 19:00 Uhr.
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Offnungszeiten in der Innenstadt

Das Kundenzentrum Innenstadt bietet mit dem optimierten Burgerservice
kunftig zusatzlich erweiterte Offnungszeiten an, die mit Blick auf die
anders strukturierte ,,Kundschaft* (neben Innenstadtbewohnern auch
Berufstatige, Einkdufer, Eventbesucher, Gro3stadtgenielRer) sinnvoll sind,

und die Ubrigen Bezirke entlasten, ndmlich montags bis freitags:
e 14:00 bis 19:00 Uhr — Termine nach Vereinbarung
sowie an allen Samstagen:

e 10:00 bis 15:00 Uhr — Geoffnet fur Laufkundschaft und Terminverein-

barung.

Termine nach Vereinbarung sind personallogistisch wesentlich besser zu
kalkulieren und zu steuern als Laufkundschaft. Sie bediirfen zwar eines
grolReren Personaleinsatzes, reduzieren dafur andererseits die Wartezeit
der Kunden praktisch auf Null. Fir das spezielle Samstagspublikum in der
Innenstadt bietet sich also der Behérdengang als ,,Mitnahmeprodukt* an,
da er terminlich fixiert und somit kalkulierbar ist. Laufkundschaft dagegen
erfordert eine groRere Personaldichte vor Ort als das Termingeschaft.
Speziell an Bruckentagen ist die ,,Laufkundschaft* sehr schwierig zu
kalkulieren. Um jedoch einen méglichen Kundenansturm ohne ausufernde
Wartezeiten beherrschen zu kdnnen, muss eine entsprechende Personal-

reserve vorgehalten werden.

Generell wird die Terminvereinbarung online angeboten und abgewickelt.
Dieser Online-Dienst kann auch uber das stadtische Call-Center, also
telefonisch, genutzt werden. Die Agents im Call-Center Gibernehmen dabei
die Online-Reservierung fur die Burgerinnen und Blrger. Bei absehbaren
Wartezeiten ab 30 Minuten wird zudem in den Meldehallen ein SMS-

Service angeboten, der erlaubt, wahrend der Wartezeit andere
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Erledigungen zu tatigen. Per SMS wird ihnen dabei signalisiert, dass in

kurzer Zeit im Bezirksrathaus ihre Kundennummer aufgerufen wird.
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6 ZENTRALE AUFGABEN FUR DEN BURGERSERVICE

Mit der Optimierung des Burgerservice und der Starkung der dezentralen

Aufgabenwahrnehmung in den Bezirken wird beziehungsweise werden

e Das Service-Angebot der Stadt Koéln nachhaltig ausgebaut und
qualitativ optimiert. Damit werden aber auch neue Strukturen zur
Sicherung von Qualitat, Bedarfsorientierung und Einheitlichkeit des

Leistungsangebots notwendig;
e Bestimmte Aufgaben zentral fur die neun Burgeramter erledigt;

o Neue Dienstleistungen im Burgerservice, die durch die rechtlichen
Vorgaben der EU-Dienstleistungsrichtlinie und das Bundesprojekt
~Behdrdenruf 115“ initiiert werden, sowie das neue Angebot ,Welcome-
Center* an zentraler Stelle fur die Gesamtstadt aufgebaut und

weiterentwickelt.

Diese drei zentralen Aufgabenbereiche werden von 02-12 wahrge-

nommen.

6.1 STRATEGISCHE ZIELDEFINITIONEN, ZIELVEREINBARUNGEN UND
QUALITATSSICHERUNG

Strategische Zieldefinitionen einerseits und Qualitatssicherung durch Ziel-
vereinbarungen andererseits sind die Instrumente, mit deren Hilfe der
Burgerservice in allen neun Stadtbezirken auf gleichem qualitativen
Niveau gehalten und durch inhaltliche und technische Weiterentwick-
lungen standig verbessert werden wird. Strategische Zieldefinitionen

werden von 02-12 erstellt fur

¢ die generellen Anforderungen an den Burgerservice der neun Blrger-
amter in den Bereichen Offnungszeiten, Terminzeiten, einheitliches
Erscheinungsbild, Definition des Aufgabenkatalogs, Anforderungen an

die Servicequalitat und das Beschwerdemanagement;
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¢ neue, weitergehende Service-Konzeptionen unter Einbeziehung auch
von nichtstadtischen Beratungs- und Hilfsangeboten, neue E-Govern-
ment-Projekte fir die Burgeramter, Aufbau- und Ablauforganisation,

den interkommunalen Erfahrungsaustausch.

Zur Qualitatssicherung erstellt 02-12 fir den Stadtdirektor auf der Basis
zielorientierter Leistungskataloge die entsprechenden Ziel-, Leistungs- und
Ergebnisvereinbarungen und stellt sicher, dass die gesetzten Ziele erreicht

werden.

6.2 AUFGABENERLEDIGUNG FUR DIE BURGERAMTER

Far die neun Burgeramter wird 02-12 die folgenden Aufgaben erledigen:

e Im Bereich Personalwesen die Themen Personalentwicklung, §18 TVOD

und Schulungskonzeptionen;

¢ Im Bereich Finanzen die Zuschussverwaltung fur die Bezirksver-
tretungen sowie Kosten- und Leistungsrechnung (KLR) und Neues

Kommunales Finanzmanagement (NKF);

¢ Im Bereich der IT die inhaltliche Weiterentwicklung von Anwendungen
sowie Auftraggeber fur 12 zur Beschaffung und Installation von Hard-

und Software sowie fur die Schulung fur DV-Programme;

¢ Die Offentlichkeitsarbeit sowie Redaktion fiir Internet und Call-Center.

6.3 ZENTRAL ENTWICKELTE ANGEBOTE IM BURGERSERVICE

Mit seinen deutlich erweiterten Offnungszeiten bis in den Abend hinein
und an Samstagen bietet das Kundenzentrum Innenstadt bereits einen
Burgerservice fur die spezielle Zielgruppe Innenstadt-Besucher an. Diese
zusatzlichen Service-Zeiten auf der Basis von Terminvereinbarungen sind
ein Beispiel fur gezielte Serviceangebote, die flachendeckend wegen zu

geringer Fallzahlen und/oder viel zu hohen Kosten wirtschaftlich nicht
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vertretbar waren, aber an der richtigen Stelle und im passenden Umfang

gezielt groRe Kundengruppen ansprechen kdnnen.

Die Entwicklung innovativer, zielgruppengerechter Service-Angebote und
passender Angebotsstrukturen ist kinftig — insbesondere mit Blick auf die

demografische Entwicklung — eine Schwerpunktaufgabe von 02-12.

Dabei mussen immer alle Angebotskanale und das gesamte Spektrum der
stadtischen Service-Palette berlcksichtigt werden. Zu nutzen sind Uber-
dies Synergieeffekte durch die Einbindung des Kundenzentrums Innen-
stadt mit seinen ausgeweiteten Offnungszeiten. Beispiele fiir entwick-

lungsfahige Angebote:

e _Mobile Dienste* sind geeignet, in bestimmtem Umfang, an speziellen
Orten und fur spezielle Zielgruppen der Burgerschaft Leistungen im
Burgerservice anzubieten; entsprechende Einsatz-Szenarien und
Angebotsstrukturen sind zu entwickeln (zum Beispiel kombinierte

Melde- und Kfz-Angelegenheiten).

e Firmen-Service*“ umfasst Dienste fur Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
von Unternehmen, die ihrer Belegschaft mit Hilfe der Stadt spezielle
Angebote machen wollen. Die Beschaftigten sparen Wege und Zeit, das
Unternehmen profiliert sich mit sozialen Leistungen, die Stadt scharft
mit einem solchen Angebot — notwendigerweise wohl gegen Rechnung

far das Unternehmen - ihr Service-Profil.

¢ _Hol- und Bringdienste* kénnen fur altere oder behinderte Menschen
sinnvolle Angebote sein; praktische Erfahrungen gibt es bisher nur aus
Einzelfallen in Burgeramtern; Sinnhaftigkeit, Kosten und maogliche

Angebotsstruktur sind also zu prifen.

¢ Birgerdienst und -information* zu speziellen Themen — beispielsweise
Umweltzone — bedarf eingeplanter Ressourcen und Einsatzstrukturen,
die kurzfristig abrufbar und au3erhalb der Blrgeramter einsetzbar

sind; ein entsprechendes Konzept ist zu entwickeln.
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6.4 WELCOME-CENTER FUR NEUBURGERINNEN UND NEUBURGER

Spezielle Dienstleistungen fur in- und auslandische Neuburger in einem
»Welcome-Center* anzubieten, beziehungsweise Uber ein solches Center
ZUu organisieren — das ist ein neues, zusatzliches Aufgabenfeld von 02-12.
Im Zusammenwirken mit dem gleichfalls bei 02-12 angebundenen
Kundenzentrum Innenstadt (analog zum Hamburger Modell) lassen sich
Synergieeffekte erreichen. Die Aufgabe fordert zudem Uber die konkreten
Service-Angebote hinaus eine nachhaltige, internationale und zielgruppen-
orientierte Offentlichkeitsarbeit. Diese muss unter Nutzung aller medialen
Vermittlungsformen in enger Zusammenarbeit mit den Dienststellen 13,
1300 und 80 realisiert werden. In die Gesamtvermarktung mussen Unter-

nehmens-Service und Starter-Center eingebunden werden.

6.4.1 MARKETING- UND SERVICE-INSTRUMENT

LAlles-aus-einer-Hand-vor-Ort-Service-Angebote* sind heute ein klares
Markenzeichen eines serviceorientierten Standortes. Serviceorientierung
wiederum ist einer der wichtigsten Softskills Giberhaupt, mit denen sich im
internationalen Standort-Wettbewerb punkten lasst. Gerade unter diesem
Aspekt fugt sich die Idee eines Welcome-Centers passgenau ein in dieses
Konzept, dessen Ziel der Aufbau eines Blrgerservice neuer Qualitat nach

internationalem Standard ist.

Entscheidend fur die erfolgreiche Realisierung des Dienstleistungs-
angebotes ,,Welcome-Center* ist eine gut funktionierende, zielgruppen-
orientierte Mischung zwischen tatsachlich notwendiger, exklusiver
Infrastruktur und der Nutzung anderer, vorhandener Ressourcen, etwa
aus dem Bereich des rechtlich vorgeschriebenen Einheitlichen
Ansprechpartners entsprechend der EU-Dienstleistungsrichtlinie, aus dem

Projekt Behdrdenruf 115 oder aus dem optimierten Blrgerservice.
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6.4.2 SERVICE FUR INLANDISCHE NEUBURGERINNEN UND NEUBURGER

Mit dem optimierten, dezentralen Blrgerservice finden inlandische
Neuburger in allen neun Stadtbezirken ein umfassendes Serviceangebot
mit einer breiten Fachpalette vor (siehe Kapitel 4). Durch die wechsel-
seitige Ausweitung des entsprechenden Angebotes der Meldehallen und
der Kfz-Zulassungsstelle entsteht derzeit ein fast liickenloses Vor-Ort-
Angebot speziell fur Neublrger — eine wichtige Voraussetzung, die seit Mai

2007 auch mit Blick auf die Idee ,,Welcome-Center* erarbeitet wurde.

Bezogen auf die inlandischen Neublrger ist das ,,Welcome-Center* also
eine dezentrale Einrichtung des gesamtstadtischen Birgerservice. Not-
wendig ist jedoch eine Konzeption fur die klare raumliche Prasentation
dieses Dienstes vor Ort in den Burgeramtern. Diese Konzeption ist ebenso
Aufgabe von 02-12 wie die Vermarktung dieses Angebotes fur inlandische

Neuburger in Zusammenarbeit mit den Dienststellen 13 und 1300.

Die Vermarktung ist auf Zielgruppen in und aul3erhalb Kdlns auszurichten.
In der Stadt sind mit den jeweils geeigneten Informationsmitteln unter

anderem folgende Zielgruppen anzusprechen:

¢ Hausbesitzer, Vermieter, Hotels, Pensionen,

e Unternehmen uUber Branchen- und Business-Organisationen,

¢ Wirtschaftskammern, Gewerkschaften und Berufsverbande.

Diese Informationskampagnen lassen sich kombinieren mit anderen
Zusendungen der Stadt an diese Zielgruppen wie Einladungen zu Veran-
staltungen, Gebuhrenbescheide und ahnliches. Ziel ist, dass Uber diese
potentiellen, nichtstadtischen Erstkontakte Neuburger moglichst fruhzeitig

Informationen Uber den Welcome-Service der Stadt erhalten.

Deutlich schwieriger ist die Vermarktung des Welcome-Centers aul3erhalb
von Kdln. Im Wesentlichen wird sich die Vermarktung auf wenige Print-
erzeugnisse, das Internet und das Call-Center konzentrieren. Allerdings

sollte konsequent bei allen, Uberregionalen Informationskampagnen —
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unabhangig vom konkreten jeweiligen Kampagnen-Thema - auf das
Welcome-Center hingewiesen werden. Dabei entstehen zwangslaufig
Uberschneidungen und méglicherweise auch Doppelungen im Bereich des
europaischen Binnenmarktes, da zum Beispiel deutschsprachige Informa-
tionen im Benelux-Bereich durchaus hinreichend sein kdnnen, anderer-
seits englischsprachige Informationen auch fur inlandische Neubtrger

sinnvoll sind, die nur Uber unzureichende Deutschkenntnisse verfugen.

6.4.3 SERVICE FUR AUSLANDISCHE NEUBURGERINNEN UND NEUBURGER

Auslandischen Neuburgern steht nattrlich das gesamte Spektrum des
dezentralen Blrgerservice-Angebotes zur Verfugung. In der Regel wird
also das wohnortnahe Blrgeramt auch fur auslandische Neublrger die

erste Anlaufstelle sein.

Kunftige Aufgabe des Welcome-Centers wird in diesem Zusammenhang
einerseits die Entwicklung spezieller Informations- und Vermarktungs-
konzepte zur Darstellung des Birgerservice fir ausldndische Neuburger
sein. Dies schliel3t eine enge Zusammenarbeit mit dem Integrationsrat

und mit in KAln ansassigen landesspezifischen Institutionen ein.

Zum anderen ist es Aufgabe des Welcome-Centers, weitere Angebots-
konzepte fur die spezielle Zielgruppe zu entwickeln. Zu prufen ware
beispielsweise, ob und inwieweit — zentral oder dezentral — Termin-
angebote in Kombination mit Dolmetscherdiensten gemacht werden
kénnen. Zu prufen wére in diesem Zusammenhang auch, ob — verteilt auf
die einzelnen Burgeramter — jeweils spezielle Dolmetscherangebote mit

Sprachschwerpunkten eingerichtet werden kdnnen.

6.4.4 SERVICE FUR QUALIFIZIERTE FACHKRAFTE

Als zentraler Dienst ist vom Welcome-Center der Service fur qualifizierte
Fachkrafte aufzubauen und anzubieten. Ausladndische Fuhrungskrafte,
Expertinnen und Experten, Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler,

Selbstandige, Freiberufler und Unternehmer kdnnen im Welcome-Center
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Termine vereinbaren und dort ihre melderechtlichen, auslanderrecht-
lichen, ordnungsrechtlichen und steuerrechtlichen Angelegenheiten

erledigen. Dazu gehdren beispielsweise nach dem Modell Hamburg:

¢ Aufenthalt- und Niederlassungserlaubnis,

e Freizugigkeitsbescheinigungen fur EU-Burger,

e Visaverlangerungen fur Geschaftsreisende,

e Entgegennahme von Verpflichtungserklarungen,

¢ Anmeldung des Wohnsitzes,

e Ausstellung der Lohnsteuerkarte,

¢ Beantragung von Fuhrungszeugnisse,

e Anmeldung und Aufenthaltsregelung fir Studierende,

Anmeldung von Kraftfahrzeugen.

Zudem erteilt das Welcome-Center allgemeine Auskiunfte in allen Fragen
des Burgerservice und zu Hilfen fur auslandische Burgerinnen und Burger.
Es vermittelt auBerdem Kontakte zu landespezifischen Institutionen und

Einrichtungen (wie etwa Kulturzentren oder Business-Clubs).

Ansprechpartner ist das Welcome-Center zudem fur ausléandische Unter-
nehmen oder Institutionen, die fur ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Serviceangebote — auch in den jeweiligen Unternehmen selbst — organi-
sieren und terminieren wollen. Fur solche Nachfragen steht das Welcome-
Center auch als Service-Einrichtung fur das Starter-Center, den Unter-

nehmensservice oder die Wirtschaftsférderung im Hintergrund bereit.

Bei seinen Dienstleistungen greift das Welcome-Center wiederum auf die
anderen, zentral entwickelten Dienste des Burgerservice (Mobile Dienste,
Firmenservice usw.) zuruck. Auf diese Weise werden die verfugbaren,

zentralen Ressourcen optimal genutzt.
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6.5 EIN EINHEITLICHER ANSPRECHPARTNER

Die Einrichtung eines ,,Einheitlichen Ansprechpartners (EA)“ entsprechend
der EU-Dienstleistungsrichtlinie ist zwingend. Der grof3te Anteil an den in
der Richtlinie benannte Genehmigungsprozessen liegt im stadtischen
Aufgabenbereich. Dementsprechend hat sich der Deutsche Stadtetag
eindeutig fur die Kommunen als EA ausgesprochen. In NRW ist die
letztendliche Verortung des EA (Kommunen, Kammern, Mischmodell)
derzeit noch in der Diskussion auf Ministerien-/Regierungsebene. Es
zeichnet sich allerdings ab, dass vielfach Service-Partnerschaften zwischen
Kommunen und Kammern angestrebt werden. Zwischen der Stadt Koln
und der IHK Ko&ln ist bereits abgesprochen, gemeinsam den Weg hin zu

einer solchen Partnerschaft zu beschreiten.

Generell ist in diesem Zusammenhang festzustellen, dass die Kolner
Metropolregion in jedem Fall zum einen Modell- und Vorbildfunktion hat,
andererseits in jedem Fall letztlich tGber eine eigene EA-Infrastruktur
verfugen muss, die dann als fertiger Baustein in die — wie auch immer

geartete — Gesamtstruktur des Landes und des Bundes eingeflugt wird.

Ohnehin fordert die EU-Richtlinie uneingeschrankte Zusammenarbeit bei
Genehmigungsprozessen fur die staatlichen und auch nichtstaatlichen
Ebenen. Der ,Einheitliche Ansprechpartner” ist EU-weit gegeniiber dem
Antragsteller durchgédngig wahrend des gesamten Verfahrens zugleich
Berater, Lotse, Vermittler und Koordinator. Dies gilt auch fur Bereiche
aulRerhalb seiner Zustandigkeit. Behdrdliche Fristen gelten durch Abgabe
beim EA als eingehalten. Gleichzeitig laufen mit der Abgabe beim EA von
der EU festgesetzte Bearbeitungsfristen, bei deren Ablauf der Antrag als
genehmigt gilt. Genehmigungsprozesse mussen durchgangig digital

abgewickelt werden kdnnen. Der EA kann Gebuhren verlangen.

6.5.1 EU-RICHTLINIE SETZT SERVICE-MARSTABE

Fur einen Grol3standort wie K6Iln und die umliegende Region setzt die EU-

Richtlinie Service-Mal3stabe, die in ihrer Konsequenz weit Uber das hinaus-
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gehen, was die Richtlinie detailliert fir eine — eigentlich geringe Zahl - von
Genehmigungsprozessen fordert. Gleich zu Beginn der deutschen
Umsetzungsphase hat die zur bundesweiten Koordinierung eingesetzte
Bund-Lander-Arbeitsgruppe festgestellt, dass zwischen Dienstleistungs-
anbietern aus der EU und aus Deutschland kein Unterschied gemacht
wird. Der generelle Anspruch aus der EU-Richtlinie ist also selbst-
verstandlich auch fur Kélner Dienstleistungsunternehmen zu erbringen —
und naturlich gibt es keinen Grund, allen Ubrigen Unternehmen, Handel-
und Gewerbetreibenden sowie den Kélnerinnen und Kdlnern einen

einheitlichen Ansprechpartner zu verweigern.

Diese Funktion der Stadt als ,,Einheitlicher Ansprechpartner* auch im
lokalen Bereich entspricht im Ubrigen dem realen Lebensgefiihl der
Burgerinnen und Burger. Sie sehen als Ansprechpartner stets die Stadt
Koéln, ohne dabei zu hinterfragen, ob eine Leistung von der Stadt selbst
oder einer ihrer Gesellschaften erbracht wird. Dies gilt spatestens dann,
wenn Leistungen als unbefriedigend beméngelt werden. Von entschei-
dender Bedeutung werden deshalb auf Dauer fir die Burgerinnen und
Burger klare und transparente Ziel- und Leistungsvereinbarungen
zwischen der Stadt als ihrer ,,Einheitlicher Ansprechpartnerin®“ und den
»dahinterliegenden” Dienststellen sowie beteiligten stadtischen Gesell-

schaften und/oder anderen Behorden sein.

In diesem Sinne eroffnet die EU-Dienstleistungsrichtlinie mit ihren gesetz-
lichen Zwéngen einer Grol3stadt wie Koln auch Handlungsoptionen: Die
erforderlichen Investitionen — insbesondere in die IT - und die notwen-
digen personellen Aufwendungen miussen in konsequenter Ausnutzung
von Synergieeffekten letztlich in die Optimierung des stadtkdlnischen

Blrgerservice investiert werden.

6.5.2 NEUER BURGERSERVICE AUS EINER HAND

Die Zielbeschreibung ist vergleichsweise einfach: Kélnerinnen und Koélner,

Unternehmen, Handel und Gewerbe mussen derzeit fur ihre Anliegen
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unterschiedliche Dienstgebaude im Stadtgebiet aufsuchen. In absehbarer
Zukunft sollen sie bei der Stadtverwaltung Kéln einen ,,einheitlichen
Ansprechpartner” antreffen, der alle Anliegen uneingeschrankt entgegen
nimmt und far deren Erledigung geradesteht. Dabei ist es unerheblich, um
welches Anliegen es sich handelt, die Verantwortung fir die Leistungs-
erbringung Uber den gesamten Geschaftsprozess liegt immer bei diesem

»Einheitlichen Ansprechpartner*.

Dieses Arbeitsprinzip entspricht in seiner Service-Qualitat dem Ansatz der
EU-Dienstleistungsrichtlinie sowie den Uberlegungen fiir die bundesweite
Behdrdenrufnummer 115. Diese qualitative Neuausrichtung des Blrger-
service wird allerdings weitreichende Anderungen auf zahlreichen Struk-
turebenen der Stadtverwaltung erfordern und ist insofern eine langfristige
Aufgabe. Dabei kann das Ergebnis letztlich sein, dass das einfache, aber in
einen klar strukturierten Prozess eingebettete Serviceangebot ,,Annahme
eines Anliegens* Uberall realisiert wird, wo die Stadt residiert — nach dem
Motto: Stadt Koln steht dran, Stadt Koln nimmt an! Dies wirde sehr
dezentrale Zugange fur die Blrgerinnen und Burger eréffnen, ohne dass
die Stadt flachendeckende Investitionen in technische Ausstattung leisten
muss. Damit einher geht die Realisierung eines Auskunftsdienstes, der
online und telefonisch den aktuellen Status des gestellten Antrags oder

Anliegens transparent und nachvollziehbar macht.

Im Ergebnis wird damit eine umfassende Service- und Informations-
Schiene als Schnittstelle der Verwaltung zu Birgerschaft und Wirtschaft
entstehen. Dieses ,Front-Office” bildet das Scharnier zu den Fachdienst-
stellen, in denen nach wie vor die einzelnen Aufgaben erledigt werden.
Der ,,Einheitliche Ansprechpartner” im Sinne dieses Kdlner Service-Modells
erledigt keine Fachaufgaben - seine Fachlichkeit ist der Service- und

Informationsdienst fur Wirtschaft und Burgerschaft im weitesten Sinne.
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6.5.3 START UND PILOTPHASE

Um einerseits Erfahrungen fir dieses neue System von Stadtservice zu
sammeln und den Entwicklungsprozess schnellstmoglich voranzutreiben
und andererseits die durch die EU-Richtlinie gesetzlich vorgeschriebenen,
Uber das rein kommunale Handlungsfeld hinausreichenden Strukturen bis
Ende 2009 einzurichten, nimmt 02-12 als neue, zusatzliche Aufgabe die
Realisierung des ,,Einheitlichen Ansprechpartners (EA)“ fur die Stadt Kéin

wabhr.

Koordiniert, stadtweit abgestimmt und synchronisiert mit der Optimierung
des Birgerservice in den Stadtbezirken und anderen Grol3projekten wie
.Behordenruf 115“ wird das Projekt , Einheitlicher Ansprechpartner (EA)*

unter Federfuhrung des Stadtdirektors im , Arbeitskreis Burgerservice*.

Um mit einer konkret operativen Pilotphase in 2009 in Betrieb gehen zu
koénnen, sind 2008 eine Reihe von Einzelprojekten zu definieren und zu
betreiben. Dabei stehen im Wesentlichen die folgenden Themenkomplexe

im Vordergrund:

e Art und Umfang der konkreten Aufgabenerledigung (Modellprozesse)
zur Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie definieren, beschreiben

und in konkrete Handlungsanweisungen umsetzen;
o Das Kolner Modell einbetten in das EA-System von Land und Bund;

e Service-Partnerschaften mit den Kammern und der Region definieren,

verhandeln und die entsprechenden Vereinbarungen vorbereiten;
e Unternehmens-Service und Starter-Center einbeziehen;

o Einen digitalen Auskunftsdienst fir Statusabfragen der ,Kundschaft*

konzipieren, entwickeln und realisieren;

e Call-Center und Online-Dienste einbeziehen;
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Durchgangig informationstechnisch unterstutzte Prozesse im Sinne der

EU-Dienstleistungsrichtlinie konzipieren, entwickeln und realisieren;

e in Zusammenarbeit mit den institutionellen Partnern die notwendigen
operativen Ablaufe sowie die betrieblichen Strukturen konzipieren und
in 2009 zuerst in einem Probebetrieb und schlief3lich im Echtbetrieb

realisieren;

e die Einbeziehung des Kundenzentrums Innenstadt als ,,Pilot-Theke* fur

Burgerinnen und Burger konzipieren und erproben;

e Einbeziehung des Test- und Wirkbetriebs des Projektes D 115 gemanR

des Projektplans 115 in das Gesamtsystem.

6.6 ORGANISATION, PERSONAL UND KOSTEN

Zur Erledigung der bisher beschriebenen Aufgaben werden zum einen die
bei der stellvertretenden Amtsleitung von 02-1/Burgeramt Innenstadt —
bislang 02-12 ,,Steuerungsdienst Burgeramter*, kinftig 02-12 ,Blrger-
service* - vorhandenen Strukturen und Ressourcen genutzt, zum anderen
in diesem Bereich neue Strukturen und Ressourcen fur die neuen Auf-

gaben geschaffen.

Fur die zentralen Aufgaben im Burgerservice (Kapitel 6.1 — 6.3) sind die
Personalressourcen und Strukturen aus den bisherigen Bereichen 02-12/1
(Personalstelle), 02-12/3 (KLR/Finanzen) und 02-12/5 (DV) weiterhin
uneingeschrankt erforderlich. Der zur Ausweitung des konkreten Service-
Angebotes in den Servicezentren und im Kundenzentrum notwendige,

zusatzliche Personalbedarf ist in Kapitel 4 ausgewiesen.

Unter 02-12/1 wird der Bereich ,,Zentrale Aufgaben/Fachprojekte®
angesiedelt. Zu den Aufgaben gehdren — neben dem Betrieb des
Kundenzentrums Innenstadt und der Personalorganisation fur 02-1 - im
Wesentlichen fur die Burgeramter die Aufbau und Ablauforganisation, der

Bereich Personal (mit Konzeption Personalentwicklung, Schulungskonzep-

Dezernat | — Aligemeine Verwaltung, Ordnung und Recht



KONZEPT BURGERSERVICE SEITE 43

tion, 818 TVOD) sowie zentrale Aufgaben fur neue Fachanforderungen
(z.B. Steuer-ID, Datenbereinigung). Dem Bereich werden die
vorhandenen 2,5 Stellen A12 zugeordnet. Fur das Kundenzentrum wird
eine bisher vertretungsweise eingerichtete Stelle A10 (Leitung)
Ubernommen und eine Stelle A9 m.D. (Vertretung, zur Zeit befristet
gesperrt) freigegeben. Die Personalstelle Innenstadt bleibt mit einer Stelle
A10 und 3 Stellen A7/A8 unveréndert.

Unter der neuen Bezeichnung ,,.Burgerservice* wird der Bereich 02-12/6
(bisher ,,Steuerungsdienst*) kiinftig die Aufgaben ,,Ziel- und Leistungs-
vereinbarungen im Blrgerservice* sowie ,Weiterentwicklung Blrger-
service* wahrnehmen. AulRerdem werden 02-12/6 die neuen Aufgaben-
bereiche ,,Welcome-Center* und ,Einheitlicher Ansprechpartner (EA-DLR)*
Ubertragen, sowie der Aufgabenbereich Projektkoordination und
Offentlichkeitsarbeit zugeordnet. Unter der bisherigen Leitung mit dann
erweitertem Aufgaben- und Verantwortungsbereich werden in 2008/2009
das Welcome-Center und der EA-DLR als zwei Saulen - mit zwei
zusatzlichen Stellen A12 jeweils in der Spitze - aufgebaut. Dabei liegt der
Schwerpunkt im Welcome-Center eindeutig auf dem Ziel, schnellstmdéglich
konkrete Dienste anzubieten, der Schwerpunkt im Bereich EA-DLR liegt
starker auf der Konzeptphase und im zugigen Aufbau eines, vorerst

nichtoffentlichen, Probebetriebs.

In der Aufbauphase (2008/2009) wird 02-12/6 diese beiden Aufgaben
(skizziert in den Kapiteln 6.4 und 6.5) in Feinkonzepten konkretisieren, in
Service-Partnerschaften (beispielsweise mit den Kammern) sowie in
Abstimmung mit anderen Behdérden (Kommunen, Kreisen, Region, LVR,
RP, Land, Bund) die notwendigen Modellprozesse entwickeln und
beschreiben, organisatorische Strukturen entwickeln, IT-Anwendungen
einfihren und erproben sowie schnellstmoglich konkrete Serviceangebote
realisieren. Die personelle und finanzielle Ausstattung dieses Bereiches
wird far die Entwicklungs- und Startphase bis Ende 2009 im

Gesamtumfang festgelegt und in Schritten realisiert. Nach 2009 wird die
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Ausstattung entsprechend den jeweiligen Feinkonzepten und der

praktischen Erfahrung fortgeschrieben und angepasst.

Der Bereich ,,Welcome-Center* und ,,EA-DLR* wird nach der
konzeptionellen Phase Personalressourcen fur den operativen Teil
erfordern. Nach einer Grobschatzung wird es sich hier um insgesamt 9
Stellen des gehobenen Dienstes in der Bewertung zwischen A9 und A1l
und 6 Stellen des mittleren Dienstes in einer voraussichtlichen Bewertung
nach A8 handeln. Da bereits jetzt ein enormer Zeitdruck bei der
Umsetzung beider Projekte spurbar ist, werden aus diesem Kontingent
zum 01.10.2008 drei Stellen A 11 und eine Stelle A 9 zur Umsetzung des
EA-DLR und fur die Einrichtung konkreter, operativer Dienste im
»Welcome-Center” eine Stelle A 10 und drei Stellen A 8 eingerichtet und

besetzt.

Uber die gemeinsame Leitung dieser beiden neuen Service-Bereiche und
in der Bundelung dieser Aufgaben zusammen mit dem Burgerservice bei
der stellvertretenden Amtsleitung 02-12 ist sichergestellt, dass in der
Entwicklung von Service-Angeboten, Strukturen und betrieblichen

Ablaufen alle sinnvollen Synergieeffekte genutzt werden.

Die bisher 02-12 zugeordneten Bereiche 02-12/2 (Standesamtsaufsicht)
und 02-12/4 (Beschwerdeausschuss) werden innerhalb des Biirgeramtes

Innenstadt neu zugeordnet.
Die entsprechenden Personal- und Sachkosten

— insbesondere fur die Entwicklung von IT- und Web-Anwendung —in H6he

von jahrlich 450.000 Euro werden im Haushalt 2008/2009 bereitgestellt.

Eine detaillierte Darstellung der gesamten haushaltsmaéafigen

Auswirkungen dieses Konzeptes ist der Anlage 4 zu entnehmen.
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Anlage 1 Auszug aus der Niederschrift der Ratssitzung vom
05.07.2005

TOP 2.5
Antrag der CDU-Fraktion und SPD-Fraktion vom 3. Juni 2005 betreffend

»Optimierter Burgerservice in den Stadtbezirken*

Ds-Nr. 0798/005

Die Verwaltung wird beauftragt zu prifen, ob und wie kostenneutral unter
Einhaltung der nachstehenden Eckpunkte eine Optimierung des
Burgerservices in den Stadtbezirken erreicht werden kann:

1. Die nachfolgenden - im Zielpapier ,Verwaltung in den Stadtbezirken“
festgeschriebenen Grundsatzregelungen — bleiben von diesem Auftrag
unberihrt:

- Gliederung in 9 selbststandige Stadtbezirke mit eigenem
Bezirksrathaus.

- Keine organisatorische oder funktionale Zusammenlegung von
Bezirksburgeramtern.

- Die Bezirksvertretungen und ihre
Organisationsstrukturen bleiben als
politische Entscheidungsgremien vor Ort in den

jeweiligen
Bezirksburgeramtern integriert.
- Die beschriebenen Mindestanforderungen fur ein
BlUrgeramt
einschliel3lich des Stadtteilmanagements bleiben
unverandert.

2. Das Dienstleistungsangebot in den Stadtbezirken ist nach folgenden
Kriterien weiterzuentwickeln:

- Leitmotive der Blrgerorientierung sind die Wohnortnahe und
Servicequalitat, die damit hochste Prioritat geniel3en.
- In den Stadtbezirken wird gegenitber dem Status quo

das Angebot
unter Berucksichtigung der Haushaltssituation nach
folgenden Kriterien

ausgeweitet:
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a) In allen neun Stadtbezirken wird ein einheitlicher Kundenservice mit
ausgewdahlten Leistungen aus den Aufgabenfeldern Sicherheit und
Ordnung, Sauberkeit, Kinder, Jugend und Familie sowie Soziales und
Senioren angeboten.

b) Die gesamte Produktpalette der Meldehallen ist in jedem Stadtbezirk
vorzuhalten.

c) Aus Griinden der Haushaltskonsolidierung kénnen die Offnungszeiten
dabei grundsatzlich gegentiber dem Status quo reduziert werden.

- Das bereits neu hergerichtete Kundenzentrum Innenstadt hat aufgrund
der Besonderheiten der Kélner Innenstadt (u. a. optimale Erreichbarkeit)
eine  herausgehobene Stellung und soll deshalb auch den
gesamtstadtischen Spitzen- und Sonderbedarf abdecken. Das hdhere
Besucheraufkommen ist durch Personalumschichtungen und ein
nachfrageorientiertes Offnungszeitenmodell aufzufangen.

- Der Birgerservice wird Zug um Zug weiterentwickelt und stellt eine
Daueraufgabe fur die Verwaltung dar. Hierzu zahlen auch
Dienstleistungsangebote von stadtnahen Gesellschaften. Die stadtischen
Dienstleistungsangebote sind weiterhin nach einheitlichen Standards und
hoher Servicequalitdt auszurichten. Besondere Bedeutung haben
Offnungs- und Wartezeiten. Als Reaktion auf die bekannten StoR- bzw.
Spitzenzeiten sind MalRnahmen einzuleiten, die einen flexiblen
Ressourceneinsatz ermoéglichen.

3. Die Verwaltung wird beauftragt zu prufen, ob ein mobiler Burgerdienst
(AulBRer-Haus-Service) eingerichtet werden kann. Gegen eine
entsprechende Gebuhr sollen Burger/innen individuell diesen Dienst in
Anspruch nehmen kdnnen. Entsprechende technische Voraussetzungen
sind bereitzustellen.

4. Als Ergdnzung zu den bisherigen drei Vertriebswegen (personlicher,

telefonischer bzw. elektronischer Kontakt) sind modellhaft in zwei bis
drei Stadtbezirken, orientiert an SozialrAumen, Stadtteilen oder
Vierteln weitere Einrichtungen des Bilrgerservices zu erproben. Hier
sollen far den Burger/innen in der Flache qualifizierte Burgerberatung
und eine moglichst breite Produktpalette wvon stadtischen und
nichtstadtischen Dienstleistungen mit mobilem Equipment nach
terminlicher Vereinbarung oder zu festen Terminen vor Ort angeboten
werden.
Dabei ist eine hohe Beratungs- und Bearbeitungsqualitdt mit aktuellen
Informationen sicher zu stellen. Die Servicestellen kénnten dabei in
freien Raumkapazitaten oder in bereits vorhandenen Einrichtungen (z.
B. Standorte freier Tréger, Burgervereine, soziale Einrichtungen,
Strukturen des Bulrgerschaftlichen Engagements), ohne zusatzliche
Einrichtungskosten, genutzt bzw. mitgenutzt  werden um
Synergieeffekte zu generieren. Ziel dabei ist, dem Burger/innen lange
Wege zu ersparen.
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5. Zur Verbesserung des Standortmarketings sind Servicepakete fur
Melde- und Passangelegenheiten fir bestimmte Zielgruppen (so
genannte Neuburger-Scouts) vorzuhalten. Die Neuburger-
Servicepakete dienen dabei als ,Unterstitzungsmallnahme® fir
Firmenansiedlungen bzw. als ,Blrgerbindungsinstrument”  far
Einzelneubirger bestimmter Zielgruppen (z. B. Studenten) und
kdnnten damit eine dritte Saule des Standortmarketings kunftig
darstellen (umfassende Infos auch Uber Lebens- und Wohnsituation,
Umzugshilfen, Kultur- und Freizeitangebote).

6. Bis zur endgultigen Umsetzung des noch vorzulegenden Konzeptes ist
sicherzustellen, dass sich Offnungs- und Wartezeiten der Meldehallen
weiterhin kundenfreundlich darstellen.

7. Das Online-Angebot ist weiter auszubauen. Die ,Burgerservice Online*
Komponenten (z. B. Virtuelles Rathaus, Wartezeiten,
Terminvereinbarungen, Formularserver) sind forciert anzugehen.

8. MalRnahmen  zur  Verbesserung bzw. Beschleunigung des
Kommunikationsprozesses »,Burger/innen zur Verwaltung“
(Weiterentwicklung des Internet-Auftrittes, EC-Cash usw.) sind
ebenfalls mit Prioritdat umzusetzen.

9. Die Funktionen Bezirksjugendpfleger und Seniorenberatung sind in
jedem Stadtbezirk vorzuhalten, als Mindestumfang sind den
Burger/innen bedarfsorientierte Sprechstunden bzw. Hausbesuche in
Abstimmung mit den Birgeramtern anzubieten.

10. Fur den Ordnungsbereich ist fir jedes Burgeramt ein Ansprechpartner
des Ordnungsamtes zu benennen, der fur alle ordnungsrechtlichen
Belange als direktes Verbindungsglied fungiert. In Abstimmung mit
dem Burgeramt  sind durch das Ordnungsamt ebenfalls
bedarfsorientierte Sprechstunden in den Burgerdmtern anzubieten.

11. Dem Ausschuss Allgemeine Verwaltung und Rechtsfragen ist durch ein
aussagekraftiges Berichtswesen in regelmaligen Abstanden Uber die
verschiedenen Umsetzungsschritte des Konzeptes (einschl. Kosten-
Nutzen-Betrachtung) zu berichten.

Abstimmungsergebnis:

Mehrheitlich mit den Stimmen der CDU-Fraktion, der SPD-Fraktion, der
FDP-Fraktion, der Fraktion pro Kéln, der PDS-Gruppe sowie den Stimmen
von Ratsmitglied Herr Breninek (parteilos) und des Oberblirgermeisters —

gegen die Stimmen der Fraktion Bindnis 90/Die Grinen und des Kolner
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BlUrger Bundnisses — bei Stimmenthaltung von Ratsmitglied Herr Ludwig

(GgS) zugestimmt.

Anlage 2 Darstellung der
Servicezentren

erweiterten

Aufgaben in den

Servicezentren

Aufgabe

Tatigkeiten

Gewerbean-, ab- und -
ummeldungen sowie -auskinfte

Erfassung von
Gewerbeanmeldungen,
Erfassung von
Gewerbeabmeldungen und
Gewerbeummeldungen;
Erteilung von
Gewerbeauskunften gegenuber
auskunftsberechtigten Dritten

Meldeauskinfte

Erteilung von Meldeauskunften
an Privatpersonen

Standesamtsaufgaben

Entgegennahme von
Urkundenbestellungen sowie
Weiterleitung an das
Standesamt; Ausgabe von
Urkunden, die vom Standesamt
ausgestellt wurden

Erteilung von Auskiunften im
Zusammenhang mit
Ahnenforschungen von / an
Privatpersonen

StralBenverkehrsangelegenheiten

Ausstellung von
Behindertenparkausweisen;
Erteilung von
Ausnahmegenehmigungen fur
bestimmte schwer
gehbehinderte Personen

Kfz-Zulassung

Anmeldung von Fahrzeugen
(Standardfalle) fur
Privatpersonen; Abmeldung von
Fahrzeugen fur Privatpersonen;
Ummeldung von Fahrzeugen fur
Privatpersonen
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Sicherheit, Ordnung, Sauberkeit |Ansprechfunktion: Auskunfte
und ggf. Weiterleitung an
zustandige Stelle/n
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Servicezentren

Aufgabe

Tatigkeiten

Gewerbe

Bearbeitung von
Reisegewerbeangelegenheiten /
Reisegewerbekarten;
Antragsannahme und Erteilung
von - bezirklichen / einfachen -
Sondernutzungen (z. B. bei
Veranstaltungen auf "festen™
Festplatzen oder wenn keine
Beeintrachtigung des flieRenden
Verkehrs vorliegt; qualifiziertere
Abgrenzungskriterien werden
sukzessiv erarbeitet)

Im Bereich der
Gaststattenangelegenheiten
sind noch eine Reihe von
komplexen rechtlichen Fragen
zu prufen, so dass hier eine
bezirkliche Wahrnehmung erst
in einem 2. Schritt geklart wird.

Wohnungswesen

Beratung und Antragsannahem
zu Wohngeldangelegenheiten
(Weiterleitung an zentrale
Wohngeldsachbearbeitung)
sowie Beratung zu
Wohnberechtigungsscheinen

Bau-/ Planungswesen

Information und Beratung zu
besonderen Planungsobjekten

Ordnungsdienst

melderechtliche
Personenermittlungen
vornehmen (Wohnungen
aufsuchen)

Entsiegelung von Fahrzeugen
ohne Versicherungsschutz und
Einzug des Fahrzeugscheins

Einhaltung der Kolner
StralRenordnung sowie des
Kreislaufwirtschafts- und
Abfallgesetzes uberwachen (z.B.
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gegen "Wildpinkler" vorgehen)

Einhaltung der
Grunflachenordnung fur stadt.
Grunanlagen tUberwachen
(Stichworte: Hunde, Grillen,
Mall)

Einhaltung der
Landeshundegesetzes
Beseitigung von "Alt-/Schrott-
Autos" veranlassen
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Anlage 3 Darstellung der Aufgaben der Fachamter in den
Bezirksrathiusern

Angebote der Fachamter in den Bezirksrathausern

Fachamt Aufgaben / Tatigkeiten

Amt 32 Auslanderrechtsangelegenheiten
(wie bisher)

Amt 50 Zentralisierung der
Leistungsgewahrung nach SGB
X1l in Servicestellen (7
Frontoffices + 2 Backoffices)
von 50: Ausgabe,
Entgegennahme, Prufung auf
Vollstandigkeit und
Weiterleitung von Antragen auf
Leistungen nach dem SGB XIlI
und Unterhaltsvorschuss;
Beratung,
Beschwerdemanagement und
Entgegennahme von Unterlagen
far die laufende Bearbeitung;
ggf. Barzahlung aus
vorbereiteten
Auszahlungsanordnungen der
Standorte

Beratung und Information tber
Leistungen fur Behinderte
Seniorenberatung

Amt 51 Bezirksjugendamt
Bezirksjugendpflegerin /
Bezirksjugendpfleger

Fachberatung zu
Kindertagesstatten
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Anlage 4 Zusammenstellung der zusatzlichen haushaltswirksamen

Ausgaben fur den Burgerservice fur 2008 und 2009

Kostenart

laufende
Kosten

hier:
Personalkosten

gesamt

2008

Servicezentren

600.350 €

(33 zusatzliche Stellen
Kuz/Servicezentren, 13 A 6,
13 A 7,7 A 8, halbe
Jahreskosten)

EA

23.870 €
(A 12, halbe Jahreskosten)

39.260 €
(3 A 11, A9, Kosten vom
01.10-31.12.)

Welcome Center

23.870 €
(A 12, halbe Jahreskosten)

33.605 €
(A 10, 3 A 8, Kosten vom
01.10-31.12.)

Jugendamt

74.705 €
(2 A13

Bezirksjugendamtsleiter/innen,

halbe Jahreskosten)

795.660 €

2009

Servicezentren

1.234.300 €

(33 zusatzliche Stellen
Kuz/Servicezentren, 13 A 6,
13A7,7A8)

EA

355.320 €
(A12,3A11,A10,4A09)

Welcome Center

290.475 €
(A 12, A 10, 6 A 8)

Jugendamt

153.590 €
(2A13

Bezirksjugendamtsleiter/innen

2.033.685 €
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Kostenart

laufende Kosten
hier: Sachkosten

gesamt
einmalige Kosten
hier: Sachkosten

gesamt

Haushaltswirksame
zusatzliche Ausgaben
insgesamt

Personalkosten
Laufende Sachkosten
Einmalige Sachkosten

Summe
Davon gedeckt
Zusatzliche Ausgaben

2008

114.000 €
Mietkosten (halbe
Jahreskosten)

510.000 €

Optimierung
Burgerservice (inkl.
Mobile Burgerdienste und
Einheitssachbearbeitung)

624.000 €
132.500 €
Umzige

67.500 €
Mdoblierung BR Ehrenfeld

68.300 €
SchlieRfachschranke,
Geldkoffer

10.000 €
Offentlichkeitsarbeit

20.000 €
Qualifizierung

20.000 €
Umbau Infotheken

318.300 €

795.660 €
624.000 €
318.300 €

1.737.960 €
510.000 €
1.227.960 €

2009

228.000 €
Mietkosten

510.000 €

Optimierung
Burgerservice (inkl.
Mobile Burgerdienste und
Einheitssachbearbeitung)

450.000 €
Entwicklung DV+Web-
Anwendung

1.188.000 €
75.500 €
Umziuge

40.000 €
Offentlichkeitsarbeit

30.000 €
Qualifizierung

100.000 €
Umbau Infotheken

245.500 €

2.033.685 €
1.188.000 €
245.500 €

3.467.185 €
510.000 €
2.957.185 €
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