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E“fggmj 1. Rahmenbedingungen: é
V\(\;? Senatsprogramm , ServiceStadt Berlin®

Der Berliner Senat hat in seiner Sitzung am 12. Juni 2007 das Programm "ServiceStadt Berlin" zur
Weiterfiihrung der Verwaltungsmodernisierung beschlossen.

Unter dem Motto "Mehr Service - bessere Qualitat" wird der Senat in dieser Legislaturperiode in Uber
100 Projekten und Vorhaben vor allem den Service und die Qualitat der Berliner Verwaltung weiter
verbessern.

Mit dem Programm soll der Zugang zu den Dienstleistungen erleichtert und
Verwaltungsprozesse vereinfacht werden.

Deshalb werden die Zugangsmdglichkeiten fir Offentliche Dienstleistungen gleichrangig
ausgebaut, und zwar unabhangig davon, ob sie unmittelbar persénlich, telefonisch oder
elektronisch erfolgen.

Leitprojekte der Modernisierung in dieser Legislaturperiode sind funf E-Government-Projekte:

e die elektronische Bereitstellung aller internetfahigen Dienstleistungen der Berliner
BlUrgeramter,

¢ die Weiterentwicklung des "Berlin-Telefons" zur zentralen Servicenummer "115",

e die Einrichtung einheitlicher Ansprechpartner und die elektronische Verfahrensabwicklung fir
EU-Dienstleister,

¢ die elektronische Melderegisterauskunft und

¢ die elektronische Baugenehmigung.
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E“’ggmj 1. Rahmenbedingungen: =
V\(\:;? Reorganisation der Verwaltungsprozesse
Front Office . Prozesssteuerung | Back Office
Bezahlung
— |
Blrgeramt — ! 5
| Prozess A —
Internet o ' Verarbeitung
Prozess B —
Call Center ~ —
.| Prozess C > —
Schriftform — N
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E“"—"e’ 5 2. Zielstellung: ™ é

@mt
V\(\;? Projektauftrag

Ziel des Projekts ist die weitgehend medienbruchfreie Bereitstellung aller
geeigneten und nachgefragten Dienstleistungen des Landesamts flr Burger- und
Ordnungsangelegenheiten und der in den 12 Bezirken an 46 Standorten
eingerichteten 61 Berliner Blrgeramter.

Dabei sind die Geschaftsprozesse der Dbetrachteten Dienstleistungen
systematisch zu erfassen, zu optimieren und mit Blick auf Kundenorientierung,
Machbarkeit und Wirtschaftlichkeit priorisiert in elektronischer Form
bereitzustellen.

In der Phase ,Voruntersuchung“ wurde eine entscheidungsunterstitzenden
Machbarkeitsstudie durchflhrt und ein Realisierungsvorschlag formuliert
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III . ;:::tm:und
E“’ggmt*r 2. Zielstellung: é
V\(\;:? Aufbau landeseinheitliches Online-Blirgeramt

» Online Burgeramt ist die konsequente Fortfihrung des Konzepts Berliner
BUrgeramter als zentrale Anlaufstellen fir samtliche Anliegen der
Kunden

Zugangs- / Vertriebswege Ubergreifend

Zentraler elektronischer Zugang www.berlin.de/buergerdienste

Forciert die ,Gleichbehandlung in 12 Grol3stadten®

Anlassbezogene Bereitstellung / Blindelung von Dienstleistungen

vV V Y V VY

Einheitliches ,look & feel® durch wiederverwendbare standardisierte
Dienste
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Beteiligte

Senatsverwaltung fir Inneres und Sport
Landesverwaltung

Senatskanzlei

Landesamt fiir Biirger- und
Ordnungsangelegenheiten

ITDZ

BERLIN

=L Tempelhor 'y \

sthone-
I8 L eukilin . Tieptow - Kipeaick

BERLIN

3,39 Mio. Einwohner
12 Bezirksamter

Bezirksverwaltung l 46 Blrgeramter

93 Dienstleistungen / 5 Mio. Kundenkontakte p.A.
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E““ge’ y 3. Vorgehensweise: ™ é

@mt -
AP Uberblick

» Bedarfsanalyse auf der Kundenseite
» Analyse bestehender Losungen und Anséatze national/international

» Festlegung des Online-Dienstleistungsportfolios (Aufgabenspektrum der
Burgeramter und des Landesamts flr Blrger- und Ordnungs-
angelegenheiten)

» Charakterisierung der Dienstleistungen des Portfolios (Recht, Prozesse,
Fallzahlen, Schnittstellen, Technik)

» |IT-orientierte Sollprozessmodellierung (25 komplexe Dienstleistungen
mit hohen Fallzahlen)

» Beschreibung der technischen Komponenten (IT-Dienste, IT-Verfahren)

» Wirtschaftlichkeitsbetrachtung (Bewertung und Priorisierung der
zukunftigen Online-Dienstleistungen)

» Realisierung in Stufen
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E“’ggm:; 4. Analyse des Kundenbedarfs: é
V\(\:;? Ausgewahlte Kennzahlen

58% der berlin.de
Nutzer informieren
sich Uber Behdrden

64% der Berliner nutzen das Internet

60% der Berliner Haushalte sind mit PC
ausgestattet

Quelle:
Berlinspezifisches Kundenmonitoring: LABO/ Hochschule fur Verwaltungswissenschaften Speyer / KGSt
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ﬂm\fﬂ) 4. Analyse des Kundenbedarfs: ™ é
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I fj“"ggm:; 4. Analyse des Kundenbedarfs: =
V\(\:;? Schlussfolgerungen

» kaum Bedarf  Dbei komplexen beratungsintensiven Leistungen
» erwartet werden Internetdienste zu gleichen oder gunstigeren Konditionen
» grofdtes Interesse bestent an Downloads und interaktiven Diensten

» noch geringe, aber steigende Nutzerzahlen bei Online-Diensten der Berliner
Verwaltung

25 bis 50% der Kunden kdnnen kurz- bis mittelfristig als potenzielle
Nutzer angesehen werden

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 12
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Innaeres und
E“’ggmj 5. Analyse des Dienstleistungsportfolios: é
Bereiche und Dienstleistungen

» Aufgabenspektrum der Berliner Blrgeramter und des Landesamts flr
Blrger- und Ordnungsangelegenheiten

» 93 Dienstleistungen unterschiedlicher Bedeutung

» Ermittlung / Abfrage des derzeitigen Verwaltungshandelns (IST)

» Projektion / Einschatzung des zukunftigen Verwaltungshandelsns (SOLL)

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 13
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E"‘fggmj 5. Analyse des Dienstleistungsportfolios: o
Charakterisierung der Dienstleistungen
Kriterien: Anteil der Anteil der

Ja-Antw. Ja-Antw.

(IST) (SOLL)
Kunde = Blrger ? 97,8%
Kunde = Behorde? 41,9%
Kunde = Unternehmen? 43,0%
Muss der Kunde personlich erscheinen? 46,2% 16,1%
Muss sich der Kunde identifizieren? 69,9% 54,8%
Muss der Kunde ein Formular ausfullen? 74,2%
Muss der Kunde Unterlagen/Erklarungen vorlegen? 81,7% 53,8%
Werden Unterlagen von der Behorde selbststandig beschafft? 17,2% 41,9%
Werden Informationssysteme bzw. Fachverfahren flr die DL 87,1%
genutzt?
Muss der Kunde eine Unterschrift leisten? 75,3% 73,1%
Werden Gebihren fallig? 77,4%
Werden Daten (z.B. Antrdge, Dokumente) archiviert? 74,2%
Gibt es nach Abschluss der DL eine Datenubermittlung? 67,7%

14
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s Senatsvarwaltung fur

nnares und
I E“fggmj 5. Analyse des Dienstleistungsportfolios: el
Dienstleistungen mit hohen Fallzahlen
Transaktionsangebote mit hoher | j&hrliche | wiederk. | keine umf.| signalisierter | anderorts
Fallzahl (>100.000) Fallzahlen| Nutzung | Beratung | Kundenbedarf| umgesetzt
Anmeldung einer Berliner Wohnung | 480.000 v v v
Fuhrungszeugnis 131.000 v v 4 v
Melderegister/Bescheinigung 250.000 v v 4
Abmeldung einer Berliner Wohnung | 102.000 v v v
Melderegisterauskunft/Privat 280.000 v v 4
Melderegisterauskunft/Behdrden 366.000 v v v 4
Briefwahlunterlagen 381.000 v v 4 v
Zulassung —Neuwagen (SOLL) 102.000 v v 4

ca. 2 Mio. Falle; 25 bis 50 % potenzielle Nutzer

ca. 500.000 bis 1 Mio. Online-Nutzer

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 15
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Sport

Innaeres und
E“’ggmj 5. Analyse des Dienstleistungsportfolios: é
Online-Dienstleistungen

» Auswahl der onlinefahigen Dienstleistungen (Geschaftsprozesse) auf
Basis der durchgefiihrten Portfolio- / Potenzialanalyse

» Ergebnis: 25 komplexe Dienstleistungen mit hohen Fallzahlen, die unter
Nutzung moglichst vieler Fachverfahren und Dienste erbracht werden
(Stellvertreterfunktion)

» Modellierung der Soll- Geschaftsprozesse dieser DL

» ldentifizerung der bendtigten IT-Dienste und der notwendigen
Schnittstellen zu Fachverfahren

» Modellierung der Soll-Geschaftsprozesse dieser Dienstleistungen

» ldentifizerung der bendtigten IT-Dienste und der notwendigen
Schnittstellen zu Fachverfahren

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 16
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I zg@m 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: = i
V\(\?? Uberblick
» 25 Dienstleistungen sind modelliert T "
>  Verbale Beschreibung (Word) und grafische 8,4 )
Abbildung mittels GPM-Tool ADONIS
»  Prozesse beim Kunden, Verwaltung, Partner
»  Einbeziehung von IT-Diensten und Fachverfahren ﬂ "..
>  Beriicksichtigung von , Standards* (OSCI, X8V, 1
DVDV, XML, SOAP, WSDL, ...) @
>  Identifizierung von Verfahrensanpassungen
»  Bundelung von Dienstleistungen (, Lebenslagen*®)
» ldentifizierung von rechtlichen Anpassungen
Beispielmodell: Briefwahlantrag @?>
Ralf Ganser, SenInnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 17
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Innaeres und
E"‘fggmj 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: = i
Grundlage: E-Government-Bebauungsplan

Multi-Channel-Management (MCM)
Zugangs- und Vertriebswege

personlich : elektronisch telefonisch

-

= = = . ] s

S (Burger) Amter i Berlin.de : Berlin-Telefon 4u9ang

~+ . .
g > Ql)h Mo(BU)D : VPS, eSig : Voice-XML )]
wn s 2 = : . . )
o = 2 9 eAppointment : <
g: e é éVerzeichnisdienstE — 8
= ® E Formularservice : IT- = @)
n : : Dienste = =,
© T Scan /Digitalisierungsdienst _ 2 C:_)D
,9, - DMS (eVorgangsbearbeitung Gh —
D o) C D
n W w ) x =
® N o 0 MESO ZW-Expert, FZR, FiReg, IT c @
- (@ =L (.7; DIGANT, Wahlinfo, AUTISTA, Verfahren N 2
=N | 3 ProFiskal, ... > S
— m c 6 —
D -
= ® . DMS (eAkte) Q i
= Output-Managemert =
(o) . . o) c
~ : eArchi : - x
®) > W : rentv Dienste E" ’(})\

c O T .
T TR 3 eCash : ePayment = O
9) . .
9 e = = MoBUD :  VPS,eSig !  Voice-XML >
= O . : . : .
- o cEj (Burger) Amter : Berlin.de : Berlin-Telefon .\ . trieb
o) personlich - elektronisch : telefonisch
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E"’ggmj 6. IT-orientierte Prozessmodellierung:
Modell elektronischer Verfahrensablauf (Eingang)

Antrag

EGVP
Kundenpostfach | Stadtportal
I

@® .
" |Signatur HTTP/S HTTP/S |
A 4
B \r{PdS Formular- ePayment
Behorden- :
postfacher Signatur sService
OA

OSCI/X6V

A

Governikus SOAP-Service

XV —F

Externe
Systeme

19
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Innaeres und
6. IT-orientierte Prozessmodellierung: ™ é

Bijrgerm}
fr Modell elektronischer Verfahrensablauf (Ausgang)

Fachverfahren oder DMS/VBS

\ 4

Governikus SOAP-Client

OSCl
X6V

Externe

OSCI / X6V

Systeme /’\

I
SOAP

Output
Management
' Signatur eMail
' <
EGVP

Kundenpostfach

Bescheid

Eingangs- Beliebiges Bescheid
bestatigung  Dokument

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum
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Innaeres und
E“’ggmj 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: = i
verfahrensunabhangige IT-Dienste

Folgende IT-Dienste sind zur Realisierung der im Projekt betrachteten Online-
Dienstleistungen erforderlich:

» Formularservice (FMS)

» Virtuelle Poststelle (VPS)

» ePayment

» Dokumentenmanagement und Vorgangsberbeitung (DMS/VBS)
> elektronische Archivierung (eArchiv)

» Outputmangement (OMS)

Diese Uuber eine =zentrale Plattform bereitzustellenden einheitlichen fach- und
verfahrensunabhangige IT-Dienste kommunizieren untereinander und mit IT-Verfahren
Uber standardisierte Schnittstellen und werden somit funktionale und prozessurale
Bestandteile einzelner IT-Verfahren.

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 21
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Innaeres und
L — | s
E“’ggm:; 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: ' é
25 Onlne-Dienstleistungen (1)

Dienstleistung IT-Verfahren IT-Dienste

Abmeldung einer Berliner Wohnung MESO FMS VPS OMS eArchiv

Anmeldung einer Berliner Wohnung ) FMS ePayment VPS OMS

einschl. Kfz-Halterdatenanderung MESO ZW-Expert eArchiv

Bestattungsschein MESO Autista FMS VPS DMS/VBS OMS

Fuhrungszeugnis MESO BZR FMS ePayment VPS

Gewerbezentralregister MESO GZR FMS ePayment VPS

Lohnsteuerkarte (Erstausstellung, FMS ePayment VPS OMS

MESO :
Verlust, Ersatz eArchiv
Meldebescheinigung MESO FMS ePayment VPS OMS

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 22
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6. IT-orientierte Prozessmodellierung:
25 Onlne-Dienstleistungen (2)

Senatsvarwaltung fur

Inneras und
Sport ﬁ

Dienstleistung

IT-Verfahren

IT-Dienste

Melderegister/Auskunftssperre
(Ubermittlungssperre)

MESO

FMS VPS eArchiv

Melderegisterauskunft/Privat

MESO

FMS ePayment OMS

Personalausweis

MESO DIGANT System BD

FMS ePayment VPS eArchiv

Personalausweis/Verlustanzeige

MESO

FMS VPS OMS eArchiv

Reisepass

MESO DIGANT System BD

FMS ePavment VPS eArchiv

Reisepass/Verlustanzeige

MESO

FMS VPS OMS eArchiv

Steuerl. Lebensbescheinigung

MESO

FMS VPS OMS

Halterauskunft

ZW-Expert FZR

FMS ePavment eArchiv

Zulassung Neuwagen

MESO ZW-Expert FZR
WKZ-Online ProFiskal

FMS ePayment eArchiv

Zulassung - (Halterwechsel)

MESO ZW-Expert FZR
WKZ-Online ProFiskal

FMS ePayment eArchiv

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum
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fj“"ge’ i 6. IT-orientierte Prozessmodellierung:
25 Onlne-Dienstleistungen (3)

Senatsvarwaltung fur

Inneras und
Sport

o

Dienstleistung

IT-Verfahren

IT-Dienste

Adresséanderung ZB |
(Halterdatenanderung)

Z\W-Expert MESO

FMS ePayment OMS

Kurzzeitkennzeichen

ZW-Expert

FMS ePayment VPS

Fuhrerschein Ersterteilung

MESO FU-REG ZFER VZR
DIGANT-FS System BD

FMS ePavment VPS
DMS/VBS OMS

Fuhrerschein (Umtausch, Ersatz,
Verlust)

MESO FU-REG ZFER
DIGANT-FS System BD

FMS ePavment VPS
DMS/VBS

Fahrerkarte

MESO ZFER ZKR KBA

FMS ePavment VPS

Briefwahlantrag

MESO Wahlinfo

FMS OMS

Anwohnerparkausweise

MESO ZW-Expert KBA

FMS ePayment eArchiv

Sondernutzung Herausstellen
Tische Stihle, Waren (Gehweg)

GO-POL ProFiskal

FMS DMS/VBS OMS

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum

04.09.2007
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Innaeres und
E“’ggmj 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: = i
Online-Potenziale der Dienstleistungen

1. Vollstandig medienbruchfreie Abwicklung
- Online-Self-Service; keine manuelle Bearbeitung in der Behorde

2. Kunde muss nicht mehr erscheinen
a) elektronischer Eingang (Antrag) und Ausgang (Bescheid)
b) elektronischer Eingang (Antrag) und Postausgang (Bescheid)

3. Kunde muss nur noch einmal erscheinen
a) bei Antragstellung
b) bei Ergebnismitteilung

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 25
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Innaeres und
. . . Sport
I E“’ggmj 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: ' é
Online-Potenziale der Dienstleistungen
Bereich Einwohnermeldewesen
Nr. |Dienstleistung Online eEingang, |eEingang, personlich
Self-Service |eAusgang |Post-Ausgang |Erscheinen
1 Abmeldung einer Berliner Wohnung X
(eSignatur)
2, |Anmeldung einer Berliner Wohnung X
42a |einschl. (eSignatur)
Adressanderung Halterdaten (ZB I)
14, |Lohnsteuerkarte X
15, |Erstausstellung (bei Klasse II:
16 |Klasse 6 eSignatur)
Ersatz
20 |Meldebescheinigung X X
(eSignatur)
21a |Melderegister -Ubermittlungssperre X
(eSignatur)
23 |Melderegisterauskunft - Privat X
25 |Personalausweis bei Verlust X
(eSignatur)
27 |Verlustanzeige Personalausweis X
(eSignatur)
28 |Reisepass bei Verlust X
(eSignatur)
31 |Verlustanzeige Reisepass X
(eSignatur)

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 26
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Inneras und

o

. . . . Sport
E“’ggmj 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: " mem
V\(\;? Online-Potenziale der Dienstleistungen
Bereich Kfz-Wesen
Nr. |Dienstleistung Online eEingang, |eEingang, Persdnlich
Self-Service |eAusgang |Post-Ausgang |[Erscheinen
35. |KFZ-Halterauskunft X
41. |Zulassung Neuwagen X
42. |Zulassung -Abgemeldet X
Berlin KFZ (Halterwechsel)
42a. |Adressanderung ZB | (Hal- X
terdatendnderung)
42b |Kurzzeitkennzeichen X
Bereich Fahrerlaubniswesen
Nr. |Dienstleistung Online eEingang, |eEingang, personlich
Self-Service |eAusgang |Post-Ausgang |Erscheinen
54. |Flhrerschein Ersterteilung X X
(Zulassung zur Prifung) (eSignatur) (eSignatur)
59, |Fahrerlaubnis Umtausch / X
62. |Ersatz Verlust (eSignatur)
68 |Fahrerkarte X
(eSignatur)

Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum

04.09.2007
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o

. . . . Sport
E“’ggmj 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: " mem
V\(\:;? Online-Potenziale der Dienstleistungen
Sonstige Dienstleistungen
Nr. |Dienstleistung Online eEingang, |eEingang, personlich
Self-Service |eAusgang |Post-Ausgang |Erscheinen
5. Bestattungsschein X X
(eSignatur) | (eSignatur)
6. |Fldhrungszeugnis X
(eSignatur)
9. |Gewerbezentralregister X
(eSignatur)
32 |Steuerliche Lebensbescheini- X X
gung (eSignatur)
88 |Briefwahlantrag X
89. |Anwohnerparkausweise fur X
Private
90. |Sondernutzung Herausstellen X X
Tische Stuhle, Waren (Geh- (Genehmi- | (Ablehnung)
weg) gung)
Ralf Ganser, SeninnSport Berlin, IT-Kompetenzzentrum 04.09.2007 28
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Innaeres und
fj“"ggm;; 6. IT-orientierte Prozessmodellierung: =
Ergebnisse

»> personliches Erscheinen kann bei den 25 Dienstleistungen entfallen
» 11 von 25 Dienstleistungen sind ohne eSignatur realisierbar

Sicherstellung der Authentizitat / Identitat erfolgt dienstleistungsspezifisch::

» durch die Uber den Formularserver ubermittelten und durch Verzeichnis- bzw.
Registerzugriffe plausibilisierten Daten

» bei gebihrenpflichtigen Dienstleistungen durch die dem E-Payment-System
ubermittelten Daten (,Zahlung vor Lieferung®).

» da der Kunde sich ein elektronisches Postfach (Governikus/EGVP) eingerichtet hat,
Uber welches er mit der Verwaltung kommuniziert und dabei eine digitale Signatur
verwendet.

Beachtung / Adaption der bundesweiten Aktivitaten / Ergebnisse wie z.B.
» (E-Card)-Strategie Bund (ePersonalausweis, ELENA): Verbreitung der eSignatur

» Neuordnung Meldewesen (DOL): Bundesmelderegister (alternative Authentifizierung,
ldentitatsmanagement)
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s Senatsvarwaltung fur

Innaeres und
I E“’ggmj 7. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung: = i
V\(\;? Grundlage: Bewertungs- & Priorisierungskonzept

Online-Dienstleistungen  wurden  hinsichtlich  ihrer  Potenziale  und

Realisierungswaurdigkeit in quantitativer und qualitativer Hinsicht bewertet und
priorisiert.

» Bewertungsdimensionen (Balanced Score Card-Ansatz)

Wirtschatftlichkeit
Kundenorientierung
Prozessorientierung
Beschéftigtenorientierung

D U NI N N N

Technologie

» Definition von Bewertungskriterien

v Aufwand
v Nutzen

» Wertebereiche und Bezugsgrél3en der Bewertungskriterien
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s Senatsvarwaltung fur

Innaeres und
I E“’ggm;; 7. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung: = i
V\(\:;? Grundlage: Bewertungs- & Priorisierungskonzept

Aufwands-Kriterien Betrachtungs-Dimensionen Nutzen-Kriterien
(Balanced-Score-Card)

» Abstimmungsaufwand » Mehrfachnutzung

* einmalige Aufwande Wirtschaftlichkeit « Kostenreduktion

* laufende Aufwéande » Einnahmeerhdhung

. Kundenanforderungen Kundenorientierung * Mehrwert fir die Kunden

» Kundenunterstitzung e Nutzung durch die Kunden

fvand _ _ » Forderung uUbergreifender
) gfg- Umsett_zu_”gsau an Prozessorientierung| Zusammenarbeit
rozessoplimierung « Produktivitatssteigerung

« Beschaftigtenqualifikation Beschaftigten « Beschaftigtenzufriedenheit

» Beschaftigtenunterstlitzung orientierung » Entlastung von Routinetatigkeiten
- Komplexitat der techn. Umsetzung _ * Angepasste Technologie

« Nutzung von IT-Diensten Technologie « Standardisierung

« Modernisierung IT-Betriebsstruktur * Effizienterer IT-Betrieb
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Senatsvarwaltung fur

Innaeres und
L:@@ 7. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung: el

Bewertung der Online-Dienstleistungen

100% = Maximal in den 5 Bewertungsdimensionen zu erreichende Punktzahl

Anmeldung
Berliner Wohnung

1. Wirtschaftlichkeit
100%

80%

60%
40% N o
/ 2. Kundenorientierung

5. Technologie -
o<
/N

4. Beschaftigtenorientierung

3. Prozessorientierung
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Senatsvarwaltung fur

f’f“““ggmj 7. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung:
Bewertungsergebnis

28 Reisepass bei Verlust

25 Personalausw eis bei Verlust |

68 Fahrerkarte

32 Steuerliche Lebensbescheinigung

90 Sondernutzung (Gehw eg)

54 Fahrerlaubnis Ersterteilung

59 62 Fahrerlaubnis Umtausch, Ersatz, Verlust

42 Zulassung Umschreibung (Halterw echsel

41 Zulassung Neuw agen

31 Verlustanzeige Reisepass

27 Verlustanzeige Personalausw eis

89 Anw ohnerparkausw eise fur Private

21a Melderegister Ubermittlungssperre

14 15 16 Lohnsteuerkarte

5 Bestattungsschein

42b Kurzzeitkennzeichen

35 Halterauskunft

9 Gew erbezentralregister

2 Anmeldung Berliner Wohnung

1 Abmeldung Berliner Wohnung

6 Fihrungszeugnis

20 Meldebescheinigung |

42a Adresséanderung ZB | (Halterdatenéanderung)

23 Melderegisterauskunft Privat

88 Briefw ahlantrag |

0%
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Senatsvarwaltung fur

Sport

Innaeres und
E“’ggmj 7. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung: Jl'.....
V\(\;? Priorisierungsergebnis

Soll-Projekte Muss-Projekte .
180 88 Briefwahlantrag

23 Melderegisterauskunft Privat
&8 42a Adressanderung ZB |
5 2 42a 20 Meldebescheinigung
e o 6 Fuhrungszeugnis
41]42 1 9 1 Anmeldung Berliner Wohnung
1415186 2 Abmeldung Berliner Wohnung
59/p2 89 . 9 Gewerbezentralregister
54 90 27 31 35 Kfz-Halterauskunft
. 42b Kurzzeitkennzeichen
20 o 214 5 Bestattungsschein
14 15 16 Lohnsteuerkarte
o8 21a Melderegister U-Sperre
89 Anwohnerparkausweis Privat
27 Verlustanzeige Personalausweis
31 Verlustanzeige Reisepass
41 Zulassung Neuwagen
42 Zulassung Halterwechsel
59 62 Fahrerlaubnis U E V
54 Fahrerlaubnis Ersterteilung
90 Sondernutzung Gehweg
32 Steuerl. Lebensbescheinigung
Hoch Aufwand Gering 68 Fahrerkarte
25 Personalausweis bei verlust

28 Reisepass bei verlust

Hoch

Nutzen

32

Gering

0 Méglichst vermeiden 90 Kann Projekte 180
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Senatsvarwaltung fur

Innaeres und
E“’ggmj 7. Wirtschaftlichkeitsbetrachtung: ™
V\(\;? Realisierungsaufwand & Rationalisierungspotenzial

Mit Hilfe des Bewertungs- und Priorisierungskonzepts fur E-Government-Malinahmen
konnten explicit der geschéatzte finanzielle Aufwand und die mit einer Realisierung des
Online-Blrgeramts verbundenen Rationalisierungs- bzw. Entlastungspotenziale sowonhl
innerhalb der Verwaltung als auch auf der Kundenseite ermittelt werden..

» Investitionsvolumen (Kriterium ,einmaliger Aufwand*)
» Laufender finanzieller Aufwand (Kriterium ,laufender Aufwand®)

Rechen- und realisierbare dauerhafte Einsparung (Kriterium ,Kostenreduktion®)
Monetar bewertbare dauerhafte Einsparung (Kriterium ,Produktivitatssteigerung®)

Volkswirtschaftlich rechnerischer Mehrwert (Kriterium ,Kundennutzung®)

Im Ergebnis ist die Uberwiegende Zahl der ausgewahlten Onine-
Dienstleistungen und damit ein  Online-Birgeramt insgesamt

realisierungswdrdig.

35
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Senatsvarwaltung fur

Sport

E“’ge’ Y 8. Realisierung in Stufen: é

V\(?:i:? Stufe 1

Realisierungsprojekt entsprechend der Ergebnisse der Voruntersuchung

Prototypische Umsetzung von ausgewahlten modellierten Online-Dienstleistungen
(Laborumgebung):

» Briefwahlantrag (Realisierung in Stufe 2)
» Anmeldung einer Berliner Wohnung (erfordert eSignatur; Realisierung in Stufe 3)

Zeitrahmen:
bis Ende 2007
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Senatsvarwaltung fur

Sport

E“’ge’ Y 8. Realisierung in Stufen: é

By Stufe 2

Realisierungsprojekt entsprechend der Ergebnisse der Voruntersuchung

Risikoarme Umsetzung von 10 modellierten Online-Dienstleistungen ohne eSignatur:

» Briefwahlantrag

» Melderegisterauskunft Privat

» Adressanderung ZB | (Kfz-Halterdatenanderung)
» Meldebescheinigung

» Kfz-Halterauskunft _

» Kurzzeitkennzeichen 2 Jahrzee I(tg%hénnedné 2009)
» Lohnsteuerkarte

» Anwohnerparkausweise fir Private

» Zulassung Neuwagen

» Zulassung Umschreibung (Halterwechsel)
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Senatsvarwaltung fur

Sport

E““ge’ Y 8. Realisierung in Stufen: é

By Stufe 3

Realisierungsprojekt entsprechend der Ergebnisse der Voruntersuchung

Umsetzung von 11 modellierten Online-Dienstleistungen in der Perspektive abhangig
von Signhaturdurchdringung bzw. alternativen Authentifizierungsverfahren:

A\

Flhrungszeugnis

Abmeldung Berliner Wohnung
Anmeldung Berliner Wohnung
Gewerbezentralregister

Bestattungsschein Zeitrahmen:
bis 2011

Melderegister Ubermittlungssperre
Verlustanzeige Personalausweis
Verlustanzeige Reisepass

Fahrerlaubnis Umtausch, Ersatz, Verlust
Fahrerlaubnis Ersterteilung
Sondernutzung (Gehweg)

VV VYV VYV VY V VY YV
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By Stufe 3

Senatsvarwaltung fur

Inneres und
Efg 5 8. Realisierung in Stufen: ™ é

Realisierungsprojekt entsprechend der Ergebnisse der Voruntersuchung

Umsetzung von 4 - nicht priorisierten - modellierten Online-Dienstleistungen:

» Diese werden Im Gesamtinteresse eines
moglichst kompletten Online-Blrgeramts im
weiteren Verlauf der Realisierung
mitbetrachtet

» Analoges gilt fir die noch nicht modellierten
Dienstleistungen des ermittelten
Gesamtportfolios

Online-Dienstleistung Punkte |% von max.
Steuerliche Lebensbescheinigung 150 41,67%
Fahrerkarte 145 40,28%
Personalausweis bei Verlust 130 36,11%
Reisepass bei Verlust 130 36,11%
Zeitrahmen:
NN
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Inneres und
I zg 5 8. Realisierung in Stufen: ™ é

@mt
V\(\;? Erfolgsindikatoren Auftragserfullung

ok~ wnNPE

10.

11.
12.

(Teil-)Prozesse sind vereinfacht, standardisiert und soweit wie mdoglich automatisiert.
Behotrden-/ landertbergreifende Standardisierungen sind beriicksichtigt.
Vereinfachte Verfahrensschritte und Sicherheitserfordernisse sind im Einklang.
Sichere Authentifizierungsmal3nahmen erftillen die Sicherheitserfordernisse.

IT-Basisdienste werden Uber eine zentrale Plattform bereitgestellt und kommunizieren
untereinander und mit IT-Fachverfahren Uber standardisierte Schnittstellen.

Die Kunden konnen alle Zugangs- bzw. Vertriebswege (Internet; Telefon, Amter, Post)
gleichermaBRen nutzen. Beim Wechsel sind reibungslose Ubergange ohne Datenverlust
gewahrleistet.

Fur alle Dienstleistungen bestehen Informationsangebote und wenn maoglich Interaktions- und
Transaktionsangebote Uber das allgemein zugangliche Portal www.berlin.de/buergerdienste.

Die bezirklichen Birgeramter (46 Standorte) sind qualifizierte Front-Offices fir alle
Dienstleistungen und sind in das Portal integriert.

Uber die einheitliche Service-Line 900 (Berlin-Telefon) wird der telefonische Zugang zu den
Dienstleistungen ermdglicht.

Der postalische Vertriebsweg ist in die Prozessmodellierung eingebunden, wenn die
Dienstleistung nicht vollstandig medienbruchfrei erbracht werden kann.

Portierbarkeit auf weitere Dienstleistungen ist gewahrleistet.
Ein kontinuierlicher Controlling-Kreislauf sichert das Erreichen der gewiinschten Wirkungen.
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11 - . o
E“fggmj 8. Realisierung in Stufen: é
V\(\;? Erfolgsindikatoren Kundenorientierung

1. Behordengdnge konnen (dber das Internet schneller, in zeitlicher
Unabhangigkeit und unbtrokratischer erledigt werden.

2. Behordengange konnen Uber das Internet kostengunstiger erledigt werden.
3. Die Anwendungen sind einfach, sicher und verstandlich.

4. Die Kunden konnen sich mit verschiedenen Anliegen an eine Ansprechstelle
wenden.

5. Die Kunden konnen alle Vertriebswege gleichermal3en nutzen.

6. Mit dem Verwaltungsflihrer existiert ein einheitliches, zentrales und
wegweisendes Portal zu allen Dienstleistungen des Landes Berlin.

7. Der Zugang zum Verwaltungsportal und somit zu Online-Diensten ist auch den
Kunden ohne eigenen PC maoglich..
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11 - . ot
E“’ggmj 8. Realisierung in Stufen: é
V\(\:;? Erfolgsindikatoren Mitarbeiterorientierung

1. Die Verteilung der Kundenstrome auf verschiedene Vertriebswege fuhrt
zur Minderung der ,Vor-Ort-Belastung®.

2. Notwendiger Qualifizierungsbedarf ist gedeckt.

3. Die Optimierung der verwaltungsinternen Prozesse fuhrt zur Entlastung
von Routinearbeiten.

4. Gleichartige Verwaltungsablaufe sind vereinheitlicht.
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s Senatsvarwaltung fur

Innaeres und
I E"'fggmj 8. Realisierung in Stufen: = i
V\(\;? Erfolgsindikatoren Wirtschaftlichkeit

1. Anreizsysteme erh6hen die Nutzerquoten der Online-Dienste
kontinuierlich.

2. Marketingaktivitaten erhnéhen die Nutzerquoten kontinuierlich.

3. Online angeboten werden vorrangig Dienstleistungen, die hohe Fallzahlen
aufweisen, die Uber Stammkunden verfiigen und/oder keine komplexe
individuelle Beratung erfordern.

4. Fur die Schliusselfaktoren wie z.B. elektronische Identifizierung sollen die
Losungen von Bund und Landern tbernommen werden.

5. Antell der Online-Falle an allen Geschaftsvorfallen > 25 % bis 2010 und >
50 % bis 2012.

6. Optimierungspotenziale aufgrund gemeinsamer Back-Office,
vorgenommener Standardisierungen sowie Verfahrensautomatisierungen
konnen die Personaleinsparungen kompensieren und ermdglichen die
Beibehaltung bzw. ErhOhung der Dienstleistungsqualitat trotz
Personaleinsparungen.
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