Einbindung burgerorientierter
Dienstleistungen in ein
E-Government-Konzept

Kommunale Verwaltung zwischen
Burgeranforderungen, Public-Private-Partnership und

Verwaltungskooperation
- Speyer, 18.-20. September 2002

Hans Randl (LRD, Freie und Hansestadt Hamburg, Finanzbehorde)
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Speyer, 19.9.2002
» Ausgangslage

on e » Verwaltungskunden wollen E-Government-

) Fazit Angebote nutzen, dabei Zeit sparen und ihre
Daten sicher wissen.

» Die Verwaltung muss schon zur Vermeidung
einer digitalen Spaltung alle gewohnten
Zugangswege (= front office) zum kunftigen
digitalen Geschaftsprozess (= back office)
weiterhin offen halten.

» Unabhangig vom Zugangsweg muss der
anschlielende Bearbeitungsprozess in der
AR Verwaltung moglichst identisch sein.
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Historie von Kundenzentren

» Klassische Meldeamter (25 —30) mit
Regionalzustandigkeit

» Aufhebung der ortliche Zustandigkeit —

Allzustandigkeit in

lamburg

» Raumliche und funktionale Umgestaltung

INn Kundenzentren

» Organisationsautonomie (Aufgaben,

Offnungszeiten)
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Speyer, 19.9.2002
» Ausgangslage ST - .

Vo e RS Kundenzentrum Hamburg-Mitte
) Fazit = Ao ™% gn der Steinstrale
» DiBIS (Direkter Burger-Informations-Service)
» Suchmoglichkeiten uber Begriffe bzw.
Anfangsbuchstaben
» Adresse, Offnungszeiten, erforderliche Unterlagen und
Gebuhren (wenn notig) etc. werden angezeigt
» Stadtplan und Verkehrsverbindung
iIntegriert
» Download von Formularen moglich
rmansRendl v » Warteschlangenanzeige
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Speyer, 19.9.2002
» Ausgangslage

» Vision '
» Zugangswege hEIIleI..II'Q.dE 1
» Fazit e |
. @ . ) . .
JllB_l_S Direkte Birger-Informations-Services
YWahlen Sie bitte aus der Liste das gesuchte Stichwort aus:
Eehirden
Eehirden des Bundes
Eehdrdenauskinfte
Behdrdenauskunft
Behdrdenfilhrer
Behdrdenleitung, Staatsanyaltschaft
Hans Randl | HAMBURG | | HEUE SUCHE | | HILFE A E-MAIL | | IMPRESSUM |
(Finanzbehdrde HH)
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Speyer, 19.9.2002

> Ausgangslage » Z.B. Die Benutzung von DiBIS zur Anmeldung eines Gewerbes

» Vision
» Zugangswege
» Fazit 1. Schritt: Suchbegriff eingeben
2. Schritt: Suche nach der
Strasse des
Gewerbestandortes
Geben Sie einen Suchbegriff
oder Anfangsbuchstaben ein
z.B
Gewerbeanmeldung
Bitte geben Sie hier die
Hans Randl StraBe des Gewerbestandorts
(Finanzbehérde HH) ein.
Adolphsplatz
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Speyer, 19.9.2002

» Ausgangslage
» Vision flexibler Zugang
> Zug'angswege kunden- fachlich ] 518188
> Fazit personlich: freundliches || kompetentes | z.B. Bezirk oder ElE|R|E
< Kundenzentren > ,,Front- ,,Back- Behorde FHH | |3 S|
Agenturen Office* Office* Z |9 |x|N
HHHE
/I—l\ 1 z.B. Bundes- |5 E|Z ~
. Ubergabe oder EU-Behorde Z
telefonisch: bei Bedarf o
< Hamburg- > >
' Y
e 2B.Private | |2
oder Vereine ZE"
=
elektronisch: e
< Hamburg- > einheitlicher digitaler Geschaftsprozess
\IMI/ auf kompatibler technischer Infrastruktur
gemeinsame skalierbare Datenbasis
(Fin';g;’;eﬁg;‘dg' HH) mit bedarfs- und datenschutzgerechten Zugriffsméglichkeiten
8 ,Dialog mit der Stadt”: Marketing, Kundennédhe, Mitgestaltung, Partnerschaften
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Speyer, 19.9.2002
» Ausgangslage

S WeTar » Ist: Kundenzentren der Bezirke bieten
S S inzwischen nahezu flachendeckend haufig
genutzte Leistungen (,Meldeamt plus x")

» Plan: HamburgAgenturen (betrieben von
Vereinen, Privaten pp.) als zusatzliche
Zugangspunkte in den Stadtteilen

»w Kurzere Wege zur Verwaltung
» ,Front Office” nach auf’en und in die Flache

verlagern
»w ,Back Office” neu organisieren (Bundelung
(Finanzbehorde HH) bisher von verschiedenen Verwaltungsstellen

9 angebotener Services)
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Speyer, 19.9.2002
» Ausgangslage

» Vision » Ist: Hamburg Handbuch informiert
e umfassend Uber Dienststellen, Aufgaben

und telefonischen Zugang

» Plan: HamburgService als telefonische
Auskunft uber Zustandigkeiten und
allgemeine Informationsfragen

»w qualifizierte Telefonvermittiung und
erganzende Dienstleistungen

»w Fachpersonal der Verwaltung von
Routineanfragen entlasten

(Finanzbehrde HH) w Informationsbestande des vorhandenen
10 Burgerservice nutzen
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Speyer, 19.9.2002
» Ausgangslage

) Vision » Ist: hamburg.de (PPP) bietet umfassende
 Eaoaraswese Informationen Uber Services aller Behdrden
und von vielen Privaten

Ist: Burger- und Firmenservice als
Wegweiser zu allen Verwaltungs- und
einigen privaten/gesellschaftlichen
Dienstleistungen

» Plan: HamburgGateway als Tor zur
elektronischen Verwaltung
» Anmeldung und Authentifizierung von Nutzern
» Benutzerverwaltung

Hans Randl
(Finanzbehdrde HH)
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Speyer, 19.9.2002
» Ausgangslage

> it » Hamburg baut moderne Zugangswege zur
» Zugangswege

o Verwaltung schrittweise aus.

» Dabel versuchen wir, R_artnerschafte_n mit
anderen Verwaltungstragern und Privaten
umzusetzen.

» Alle Zugangswege mussen zum gleichen
guten Service, einem kundenfreundlichen
und elektronisch gestutzten Geschafts-
prozess, fuhren.

» Das erfordert eine weitgehende
Hans Randi Reorganisation auch im ,Back-Office".

(Finanzbehdrde HH)
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