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Informationsvorlage der Verwaltung

Gremium Sitzung am Beratung
Bezirksvertretung Gadderbaum 03.05.2018 Offentlich
Bezirksvertretung Mitte 03.05.2018 Offentlich
Bezirksvertretung Schildesche 03.05.2018 offentlich
Bezirksvertretung Stieghorst 03.05.2018 offentlich
Seniorenrat 16.05.2018 offentlich
Bezirksvertretung Senne 16.05.2018 Offentlich
Bezirksvertretung Brackwede 17.05.2018 Offentlich
Bezirksvertretung Heepen 17.05.2018 Offentlich
Bezirksvertretung Jollenbeck 17.05.2018 offentlich
Bezirksvertretung Sennestadt 17.05.2018 offentlich
Bezirksvertretung Dornberg 17.05.2018 Offentlich
Beirat fur Behindertenfragen 30.05.2018 offentlich
Haupt-, Wirtschaftsforderungs- und 30.05.2018 offentlich
Beteiligungsausschuss

Rat der Stadt Bielefeld 07.06.2018 Offentlich

Beratungsgegenstand (Bezeichnung des Tagesordnungspunktes)

Bericht zur aktuellen Situation in der Burgerberatung

Betroffene Produktgruppe
11.02.10 (Einwohnerangelegenheiten)

Sachverhalt:

Der Rat der Stadt Bielefeld hat im Mai 2017 im Zusammenhang mit der Beratung tber
Offnungszeiten der Burgerberatung folgenden Beschluss gefasst:

Der Oberblrgermeister wird gebeten, alsbald eine neuerliche Evaluation der Besucherzahlen und
Wartezeiten aller Blirgerberatungen vorzunehmen, welche die Erfahrung mit der im Sommer
neuerdffneten Burgerberatung in Mitte sowie das e-payment-System berUcksichtigt. Diese ist dem
Rat Anfang des Jahres 2018 vorzulegen.

Vor dem Hintergrund dieses Ratsbeschlusses werden mit dieser Informationsvorlage die von der
Verwaltung im Frihjahr 2017 vorgelegten Zahlen fortgeschrieben und die aktuellen Entwicklungen
aufgezeigt.




Entwicklung der Fallzahlen

Die Entwicklung der Fallzahlen im Jahr 2017 wurde nach der gleichen Systematik wie im Rahmen
der Organisationsuntersuchung 2015 und anlasslich der Evaluation 2016 ermittelt. Dafir wurden
die im Einwohnerfachverfahren und in der Geblhrenkasse erfassten Daten ausgewertet. Fir die
ubrigen Geschéaftsvorfalle, fur die dort keine Daten elektronisch erfasst werden (z.B.
Schwerbehindertenausweise und Schwerbehindertenparkberechtigung, Abholung von fertigen
Personaldokumenten, sowie Hundesteueranmeldungen und -abmeldungen) wurden im Januar
2018 Uber 2 Wochen die Vorgange erhoben und auf ein Jahr hochgerechnet.

Insgesamt haben im vergangenen Jahr genau 336.336 Bulrgerinnen und Bulrger die
Blrgerberatungsfilialen aufgesucht. 2016 waren es 330.064. Die Zahl der Burgerkontakte ist damit
erneut um 1,9% gegeniber dem Vorjahr angestiegen nachdem sich im Jahr 2016 gegeniber dem
Jahr 2015 bereits ein Anstieg um 11,4% ergeben hatte. Die Faustformel, dass jeder Bielefelder,
jede Bielefelderin durchschnittlich einmal im Jahr die Blrgerberatung an einem der 11 Standorte
aufsucht, hat sich damit erneut bestatigt. Die detaillierten Angaben fir jede Filiale sind der Anlage
1 zu entnehmen.

Im Bericht des vergangenen Jahres war festzustellen, dass sich die Fallzahlen in den Ein-
Personen-Filialen mit Umsetzung des neuen Offnungszeitenkonzeptes zum 1.1.2016 zwischen 40
und 60% gegenuber dem Jahr 2015 reduziert haben. Im Jahr 2017 waren die Fallzahlen in
diesen kleinen Standorten relativ stabil. Der Umorientierungseffekt in Richtung der gréReren
Standorte hat sich nach Reduzierung der Offnungszeiten in den kleinen Filialen offenbar
stabilisiert. In Brake sind die Zahlen sogar geringfligig wieder angestiegen.

Entwicklung der Wartezeiten

Wahrend in der Filiale Mitte aufgrund des dort vorhandenen Nummernaufrufsystems
automatisierte Auswertungen moglich sind, bestehen diese Mdbglichkeiten an allen anderen
Standorten nicht. Zudem ermaoglicht die neue Aufrufanlage am Standort Mitte seit dem Umzug in
die renovierten Raume die differenzierte Auswertung der Wartezeiten fir Kunden ohne Termin,
Kunden mit Termin und fir Kunden, die lediglich Personaldokumente abholen.

Wartezeiten fir Kunden ohne Termin in der zentralen Biirgerberatung Mitte

In der Anlage 2 sind die Wartezeiten seit Anfang 2016 differenziert nach Wochentagen dargestelit.
Eine einheitliche positive oder negative Tendenz ist dabei nicht festzustellen. Ende 2016 und im
Frahjahr 2017 haben sich die Wartezeiten positiv entwickelt. Mit dem Ruckzug in die renovierten
Raume am Standort Mitte Ende Juni 2017 sind die Wartezeiten jedoch zunachst
erwartungsgeman wieder angestiegen. Die langjahrigen Erfahrungen zeigen, dass wahrend der
Sommermonate ein hohes Publikumsaufkommen besteht, weil im Zusammenhang mit der
Urlaubsplanung besonders viele Personaldokumente beantragt werden. Allerdings lag die
Wartezeit im Juli 2017 deutlich unter dem Vorjahresniveau. Nach dem ublichen Sommerhoch hat
die Umstellung auf das neue Einwohnerfachverfahren im Oktober 2017, aber auch schon in den
beiden Monaten vorher, in denen ein Teil der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter fir Schulungen fir
das neue EWO-Verfahren freigestellt werden musste, ebenfalls zu langeren Wartezeiten gefihrt.
Die anfanglichen Probleme in der Handhabung der neuen Fachsoftware haben sich
zwischenzeitlich weitgehend gelegt. Mit zunehmender Erfahrung im Umgang mit dem neuen
Verfahren verbessern sich die durchschnittlichen Bearbeitungszeiten deutlich. Darlber hinaus
werden auch noch anstehende Optimierungen im Umgang mit dem Programm, z.B. bei der
Anpassung von Formularen, zu klrzeren Bearbeitungszeiten flhren, sodass sich die seit
November feststellbare positive Tendenz fortsetzen wird.
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Wartezeiten fiir Kunden mit Termin und Kunden, die Dokumente in der
Burgerberatung Mitte abholen

Kunden mit vorheriger Terminvereinbarung haben im Durchschnitt 2 2 Minuten gewartet. Bei der
Ausgabe von Personaldokumenten betrug die durchschnittliche Wartezeit zwischen 7 und 9
Minuten. Die Schwankungsbreite ist hier so minimal, dass auf eine differenzierte Darstellung nach
Wochentagen verzichtet wird. In der Anlage 3 ist die Entwicklung der Wartezeiten graphisch
dargestellt unter Einbeziehung der Kunden mit und ohne Termin.

Aktueller Ausblick auf die weitere Entwicklung der Wartezeiten am Standort Mitte

Das Wartezeitenniveau von Ende 2016/Anfang 2017 mit weniger als 20 Minuten wird fur Kunden
ohne Termin trotz der beschriebenen positiven Tendenz nur schwer zu erreichen sein. Ein Tell
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ist fir die Bedienung von Terminkunden gebunden; bei
unverandertem Personaleinsatz wirkt sich das naturlich negativ auf die Ubrigen Wartezeiten aus.
Dabei muss man allerdings auch die positive Wirkung sehen, denn rund 80 Anliegen von Kunden,
die sich vorher einen Termin reserviert haben, kdnnen taglich praktisch ohne Wartezeit bedient
werden. Die negativen Auswirkungen eines Terminangebots auf die Wartezeiten fur die Kunden
insgesamt lassen sich bei gleichem Personalbestand nur dann vermeiden, wenn der Schritt zur
Komplettumstellung auf Termine gewahlt wird. Auf die spateren Ausfuhrungen zum
Terminvereinbarungskonzept wird an dieser Stelle verwiesen.

Wartezeiten in den Filialen

Da, wie bereits beschrieben, in den Filialen keine automatisierte Erhebung der Wartezeiten
moglich ist, wurde wie schon bei den vorherigen Berichten hilfsweise das Ende der
Publikumsbedienzeit erhoben. Die genannten Werte geben jeweils wieder, in wieviel Prozent der
Falle der jeweils letzte Kunde bedient wurde.

2016 bis 12.16 bis 12.31 bis 12.46 bis spater als
12.15 Uhr 12.30 Uhr 12.45 Uhr 13.00 Uhr 13.00 Uhr
In % In % In % In % In %
Brake 42 24 20 9 5
Dornberg 44 21 17 9 9
Gadderbaum | 51 24 15 8 2
Hillegossen 12 24 23 14 27
Schildesche 61 19 11 2 7
2017 bis 12.16 bis 12.31 bis 12.46 bis spater als
12.15 Uhr 12.30 Uhr 12.45 Uhr 13.00 Uhr 13.00 Uhr
In % In % In % In % In %
Brake 25 29 19 11 16
Dornberg 54 27 8 7 4
Gadderbaum | 57 26 9 7 1
Hillegossen 13 18 22 29 18
Schildesche 71 24 1 1 3

Wartezeiten bis zu 30 Minuten sind nicht ungewdhnlich und sind auch am zentralen Standort in
Mitte regelmalig Ublich. Zielvorstellung sind Wartezeiten bis 15 Minuten, dennoch lassen sich
langere Wartezeiten zu bestimmten Tageszeiten und saisonale Schwankungen nicht vermeiden.
Eine durchgehende Sicherstellung kirzerer Wartezeiten wirde einen Personalumfang erfordern,
der auf eine Spitzenbelastung ausgelegt ist und der vor dem Hintergrund der nach wie vor
angespannten Haushaltssituation nicht zu realisieren ware.
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Es wird daher grundsatzlich positiv bewertet (im griinen Bereich), wenn der letzte Kunde bis 12.30
Uhr bedient wurde. Danach kann es als nicht mehr zufriedenstellend bezeichnet werden; Zeiten
nach 12.45 Uhr sind als kritisch anzusehen. Dieser rote Bereich wurde in Brake in 27% (2016:
14%), in Dornberg in 11% (2016: 18%), in Gadderbaum in 8% (2016: 10%), in Schildesche in 4%
(2016: 9%) und in Hillegossen in 47% (2016: 41%) der Falle erreicht.

Der Zeitpunkt, zu dem der letzte Kunde bedient wurde, erméglicht allein noch keine Aussage zur
Beurteilung der Wartesituation. Die Kunden wurden daher im Januar 2018 erneut uber 2 Wochen
befragt, wie lange sie unabhangig vom Ende der Bedienzeit tatsachlich gewartet haben. In der
nachfolgenden Tabelle sind die durchschnittlichen Wartezeiten (in Minuten) — beruhend auf den
Eigenangaben der Kunden - an den Erhebungstagen aufgefuhrt:

Filiale 12.12. - 19.12. - 16.01. — 23.01. - 15.01.- 22.01.-
16.12.2016 | 23.12.2016 | 20.01. 2017 | 27.01.2017 | 19.01.2018 | 26.01.2018

Brake 11,08 8,54 17,67 4,38 29,31 3,32
Dornberg 12,26 28,48 8,43 27,5 13,29 30,2
Gadderbaum 6,37 5,55 5,24 2,43 13,06 13,9
Hillegossen 29,05 30,06 30,94 33,8 53,5 64
Schildesche 16,8 13,31 10,39 9,27 24,07 26,3
Brackwede 1,16 2,13 0,76 1,55 2,41 5,77
Heepen 4,98 6,86 6,88 9,08 14,75 22,6
Jollenbeck 2,48 1,77 2,49 2,97 2,63 4,64
Senne 2,64 1,98 2,06 2,39 4,7 7,13
Sennestadt 3,96 4,72 4,72 3,97 25,67 18,6

Die jetzt ermittelten Wartezeiten haben sich in den meisten Standorten verlangert, auch wenn sie
sich ganz Uberwiegend noch in dem beschriebenen grinen Bereich bewegen. Die Wartesituation
in Hillegossen ist allerdings nicht zufriedenstellend.

Die teilweise hohen Schwankungsbreiten, z.B. in Brake - zwischen etwa 3 Minuten in der einen
und 30 Minuten in der anderen Erhebungswoche - zeigen erneut das Steuerungsproblem auf, das
bereits im Bericht des vergangenen Jahres beschrieben worden ist. Das Kundenaufkommen ist
nicht planbar. An manchen Tagen kommen vergleichsweise wenige Kunden, sodass die
Wartesituation entspannt ist. Vorher zu erkennen ist das nicht. Fir Schwankungen wie oben
beschrieben in Brake innerhalb von einer Woche gibt es keine nachvollziehbaren Erklarungen. Die
Wartezeit hangt schlicht vom Zufall ab. Und trotz vorhandener Erfahrungswerte kdnnen besonders
hohe Kundenfrequenzen an bestimmten Tagen nicht allein durch einen hdheren Personaleinsatz
aufgefangen werden. Ein hoherer Personaleinsatz ist ohnehin nur am Standort Mitte realisierbar,
wo Personal in beschranktem Umfang zusatzlich eingesetzt werden kann, das sonst
Hintergrundtatigkeiten auslibt. Optimierungsmallnahmen missen das  Steuerungsproblem
aufgreifen und eine gleichmafigere Verteilung des Kundenaufkommens bewirken, um die
Wartezeiten insgesamt verbessern zu kénnen.

Handlungsbedarf

Die Vermeidung von langen Wartezeiten ist ein pragendes Qualitdtsmerkmal und daher das
vordringliche Ziel bei allen Optimierungsiberlegungen. Die aktuellen Zahlen zeigen, dass sich
nach der Umstellung auf das neue Fachverfahren nunmehr wieder eine stabilere Wartesituation
entwickelt, die aber noch nicht zufrieden stellen kann. Die Wartezeiten sind an einigen Standorten
und zu bestimmten Zeiten dennoch weiterhin zu lang. Die nachfolgend beschriebenen
Mafinahmen sollen dabei nicht nur bezogen auf einzelne Standorte, wie z.B. in Hillegossen
ansetzen, sondern insgesamt die Vermeidung von nennenswerten Wartezeiten zum Ziel haben.
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Offnungszeiten

Eine grundsatzliche Veranderung des Offnungszeitenkonzeptes ist nicht vorgesehen, da eine
solche Malinahme nicht bei dem oben beschriebenen Steuerungsproblem ansetzt. Es stlinden
dann zwar mehr Offnungsstunden zur Bedienung der Kunden zur Verfligung. Wann die Kunden
aber tatsachlich erscheinen, bliebe weiterhin dem Zufall Uberlassen. Eine Ausweitung der
Offnungszeiten kann den Kundenandrang zu bestimmten Zeiten nicht verhindern.

Eine nachhaltige Verbesserung der Wartesituation ist nur zu erwarten, wenn das Problem der
Steuerung der Kundenstrome durch grundsatzliche Veranderungen im Ablauf und im Angebot
angegangen wird. Im Mittelpunkt der Uberlegungen stehen daher die Vermeidung von
Wartezeiten durch den Ausbau des Terminangebotes und zuséatzliche Online-Angebote, die
einen Besuch in einem der 11 Burgerberatungsstandorte zumindest in einigen Fallen Uberflissig
machen.

Diese strategische Ausrichtung erfordert eine weitere intensive Vorbereitung der nachfolgend
beschriebenen nachhaltig wirkenden MalRnahmen; sie ist aus diesem Grund nicht kurzfristig
umzusetzen. Ab dem 1.9. soll es daher in den Ein-Personen-Filialen in Hillegossen, Brake,
Schildesche, Dornberg und Gadderbaum fiir einen Ubergangszeitraum ein zusétzliches Angebot
geben. Neben der bestehenden Offnung an 2 Tagen von jeweils 9-12 Uhr wird an einem dieser
beiden Tage auch eine Nachmittagsoéffnung von 14-16 Uhr eingefiihrt. Mit diesem Schritt wird das
beschriebene Grundproblem der Steuerung des Kundenaufkommens nicht geldst; es erganzt
allerdings das heute schon an 6 von 11 Standorten bestehende Nachmittagsangebot und
entspricht dem Wunsch der Bezirksvertretungen nach kurzfristig realisierbaren MaRnahmen. Mit
Umsetzung des flachendeckenden Terminangebotes und dem Ausbau der Online-Dienste ist es
vorgesehen, diese zeitlich begrenzte Ausweitung der Offnungszeiten wieder zuriickzufahren.

Vermeidung von Wartezeiten durch Einfuhrung von Terminvereinbarungen an allen
Standorten

Angesichts der zuvor beschriebenen Steuerungsproblematik sind am Standort Mitte mit dem
Wiedereinzug in die renovierten Rdume im Neuen Rathaus Terminvereinbarungen eingeflihrt
worden. Das Angebot an taglichen Terminen wurde nach dem Start am 1. Juli 2017 sukzessive
entsprechend der Kundennachfrage gesteigert. Mittlerweile werden pro Tag bis zu 80 Anliegen
von Kunden nach vorheriger Terminvereinbarung bearbeitet, das entspricht etwa 10 % der
bearbeiteten Falle an einem Tag insgesamt. Freie Termine sind innerhalb weniger Tage
verfigbar. Im Regelfall ist es mdglich, am nachsten Tag noch einen Termin zu bekommen. Die
Inanspruchnahme wird weiter steigen, wenn sich dies noch relativ neue Angebot weiter
herumspricht. Das Burgeramt geht offensiv mit dem Angebot um und weist alle Kunden, die
personlich vorsprechen und auch im Schriftverkehr darauf hin. Viele Kunden, die ohne Termin
erscheinen, berichten uns allerdings noch, dass ihnen die Méglichkeit, Termine zu vereinbaren,
bislang nicht gelaufig war.

Kunden, die einen Termin vereinbart haben, haben durchschnittlich max. 2 1/2 Minuten warten
mussen, bis sie an einem freien Schalter bedient werden konnten. Das Ziel, die Wartezeiten fir
Terminkunden zu verkurzen, wurde damit voll und ganz erreicht. Allerdings bedeutet ein
Terminangebot bei gleichzeitiger Moglichkeit, auch ohne Termin vorsprechen zu konnen, auch,
dass weniger Mitarbeiter fir die Bedienung von Spontankunden zur Verfligung stehen. Die
Wartezeiten fur Kunden ohne Termin sind daher — wie zuvor beschrieben - tendenziell gestiegen.

Mit der Einfihrung des Terminvereinbarungsangebotes am Standort Mitte sollten Erfahrungen
gesammelt werden, um darauf aufbauend Uber eine Ausweitung auf andere Standorte
entscheiden zu kdnnen. Die ausnahmslos hohe Zufriedenheit der Kunden, die das Terminangebot
in Anspruch genommen haben, zeigt, dass in der Ausweitung von Terminangeboten eine Losung
der Grundsatzproblematik zur Steuerung des Kundenaufkommens liegen kann.
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Neben dem Erfahrungsbild, das die eigenen Kunden zuriickgespiegelt haben, wurden auch
Informationen aus Wuppertal und Dusseldorf eingeholt. Dort haben die Stadte auf ein System
umgestellt, bei dem alle Dienstleistungen der Birgerberatungen ausschlieBlich Gber Termine
abgewickelt werden. Termine kdnnen mehrere Wochen in Voraus reserviert werden, es werden
aber auch taglich freie Termine in das System eingespeist, sodass auch Spontan-Kunden
kurzfristige Termine bekommen konnen. Nach kurzer Eingewohnungszeit hat das Verfahren in
beiden Stadten eine hohe Akzeptanz erfahren. Es wird sowohl von Kunden als auch von
Mitarbeitern geschatzt. Die tatsachlichen Wartezeiten betragen wenige Minuten. Die Erfahrungen
aus Wuppertal und Dusseldorf decken sich mit den Erfahrungen der Zulassungsstelle in Bielefeld,
wo flr Privatkunden auch ausschlie3lich mit Terminvereinbarungen gearbeitet wird.

Der Oberblrgermeister hat zwischenzeitlich eine Projektgruppe ins Leben gerufen, die ein
Konzept erarbeiten soll, mit dem eine Umstellung auf ein komplett termingebundenes
Dienstleistungsangebot der Burgerberatung erfolgen soll. Ziel ist es, an allen Standorten
Kundinnen und Kunden mit festen verbindlichen Terminen mdglichst ohne nennenswerte
Wartezeit zu bedienen. In Abhangigkeit von den Ergebnissen, die im Herbst erwartet werden,
konnte die Umsetzung im Friahjahr 2019 erfolgen. Die Verwaltung wird entsprechend berichten.

Ausweitung von Online-Angeboten

Die Landesregierung setzt landesweit auf die Ausweitung von Online-Diensten. OWL wurde zur
Modellregion berufen. GemaR den Ausfuhrungen im Eckpunktepapier ,Digitale Modellregionen in
Nordrhein-Westfalen® vom 10.10.2017 soll in der digitalen Modellregion Ostwestfalen-Lippe
Paderborn die Rolle als Leitkommune Ubernehmen und eng mit dem Kreis Paderborn, der
kreisangehorigen Stadt Delbrick, der kreisfreien Stadt Bielefeld sowie der Bezirksregierung
Detmold zusammenarbeiten. Unter dem Stichwort ,digitales Burgerbliro® betont die
Landesregierung ausdricklich auch die Notwendigkeit der Einbeziehung der Stadt Bielefeld in den
Modellprozess. Die konkrete Rollenverteilung befindet sich momentan noch in Klarung. Das
Blrgeramt hat bereits an der aktuellen Studie der KGSt ,Blirgerservice weiter denken — Impulse
zur Neuausrichtung“ mafigeblich mitgearbeitet. Der Ball des Handelns liegt aber zunachst beim
Land und hier in der Region bei der Stadt Paderborn. Die Stadt Bielefeld hat gegenlber den
Partnern das Interesse an eine Einbindung in den Entwicklungsprozess bekundet.

Unabhangig von dem Modellprojekt wird zusammen mit den IT-verantwortlichen Bereichen der
Stadt Bielefeld an der Ausweitung des Online-Angebotes gearbeitet. Die Einfuhrung eines
stadteinheitlichen ePayment-Systems durch den Informatikbetrieb hat sich leider verzdgert und
konnte erst zum 31. Januar 2018 realisiert werden. Zwischenzeitlich ist es mdglich, dass
Meldebescheinigungen und einfache Melderegisterauskinfte sowie Antréage zur Bescheinigung
der Steueridentifikationsnummer nicht nur online bestellt, sondern auch sofort online bezahlt
werden konnen.

Erste Auswertungen haben gezeigt, dass knapp 2/3 der Kunden, die online
Meldebescheinigungen oder Melderegisterauskinfte beantragen, auch das neue ePayment-
Angebot nutzen und direkt online bezahlen. Allerdings sind es nur etwa 5% der Gesamtkunden,
die das Onlineangebot unabhangig vom Bezahlweg nutzen. Hier ist noch deutlich
Steigerungspotential vorhanden. Hingegen zeigt die hohe Inanspruchnahme der neuen Online-
Bezahlfunktion, dass dies wesentlich zur Attraktivitat von Onlineangeboten beitragt. Es wird davon
ausgegangen, dass die Inanspruchnahme steigt, wenn auch eine Bezahlung mit PayPal méglich
sein wird.

Als nachste Schritte sind folgende Themenfelder zum Ausbau von Online-Dienstleistungen in der
konkreten Planungsphase:

1. Antrag auf Einrichtung von Ubermittlungs- und Auskunftssperren

2. Beantragung von Bewohnerparkausweisen
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Der erste Punkt wird voraussichtlich noch in der ersten Jahreshélfte dieses Jahres umgesetzt. Er
beinhaltet allerdings keine ePayment-Funktion, da der Antrag kostenlos bearbeitet wird. Bei der
Beantragung von Bewohnerparkausweisen findet zz. eine Abstimmung mit dem Amt fir Verkehr
als zustandigem Fachamt und der IT statt. Die Realisierung des Online-Angebotes fur das
Bewohnerparken ist eine vordringliche Aufgabe im Jahr 2018.

Bereits realisiert werden konnte ein Informationsangebot, das zur Vereinfachung von Ablaufen
beitragt. Kunden, die einen Personalausweis oder Reisepass beantragt haben, werden auf
Wunsch automatisch per E-Mail tber die Fertigstellung informiert.

Das Burgeramt wird kinftig verstarkt fir die Inanspruchnahme der Onlineangebote werben. Die
absoluten Zahlen der tatsachlichen Nutzer sind, wie bereits erwahnt, im Vergleich zu der Zahl der
Personen, die die Filialen personlich aufsuchen, noch vergleichsweise niedrig.

Eine aktuelle Ubersicht Giber die Online-Dienste des Blirgeramtes findet sich im Internet in der
Rubrik Schnellfinder auf der Startseite der bielefeld.de unter Online-Dienste Blirgeramt:
http://www.bielefeld.de/de/rv/ds _stadtverwaltung/afb/ols.html

Jeder Kunde, der ein Online-Angebot nutzt, tragt dazu bei, dass das Besucheraufkommen in der
Blrgerberatung sinkt. Dadurch steht den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern mehr Zeit fur die
Ubrigen Kunden zur Verflgung, was sich positiv auf die Wartesituation auswirkt. Dadurch
profitieren auch Kunden, die Online-Angebote nicht selbst in Anspruch nehmen.

Seit Mitte Februar kénnen die Kunden die aktuelle Wartesituation in der Burgerberatung Mitte
auch online abrufen. Das neue Nummernaufrufsystem ermdglicht eine Anzeige der aktuell
aufgerufenen Nummer im Internet. Kunden kénnen dadurch an Tagen mit langen Wartezeiten die
Blrgerberatung verlassen und Uber das Smartphone von unterwegs schauen, wieviel Personen
noch vorher dran sind. An Tagen, an denen erfahrungsgemall besonders viel los ist (z.B.
Brickentage, kurz vor oder in den Schulferien), lohnt sich auch vorher von zu Hause ein Blick auf
die Wartesituation. Soweit es mdglich ist, empfiehlt es sich an solchen Tagen, einen Besuch eher
auf einen weniger publikumsintensiven Tag zu verschieben.

Dieser Service, der einen Einblick in die Wartesituation ermdéglicht, wird entbehrlich, wenn mit der
Umstellung auf ein ausschliellich termingebundenes Dienstleistungsangebot die Wartezeiten
hoffentlich kein grundsatzliches Problem mehr darstellen.

Oberbiirgermeister/Beigeordnete(r) Wenn die Begriindung langer als drei
Seiten ist, bitte eine kurze
Zusammenfassung voranstellen.

Dr. Witthaus
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