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cou.

Antrag 11. Jan. 2010
Kundenfreundlich, komfortabel, kompetent —
Minsters Stadtverwaltung 2011

Die Verwaltung wird beauftragt, ein Konzept fur die Fortentwicklung des Dienstleistungsangebotes der
Stadtverwaltung Munster bis zum Jahr 2011 vorzulegen.

1. Schnell und unkompliziert

Hauptziel dieses Konzepts ist es, die Stadtverwaltung und ihre Dienstleistungsangebote so zu strukturie-
ren, dass die Birgerinnen und Birger die meisten Behérdengange schnell und unkompliziert erledigen
kénnen.

Insbesondere sollen dazu folgende Mal3nahmen geprift bzw. ergriffen werden:

» Konzentration der haufigsten Behdrdenangelegenheiten an einer fur die Burgerinnen und Birger so
nah wie mdglich erreichbaren Stelle (Meldeangelegenheiten, Pass- und Ausweisangelegenheiten,
Wohngeld, Kfz-Zulassung)

e Nutzung aller Mdglichkeiten, Behdrdenangelegenheiten auch online oder nach Terminvergabe abzu-
wickeln einschlie3lich einer Erweiterung des Formularpools (e-Government)

» Schaffung eines erweiterten Angebots fur &ltere und behinderte Menschen

» RegelmaRige Uberpriifung der Offnungszeiten durch Birger- bzw. Kundenumfragen und Messung
des Kundenaufkommens

e Etablierung eines Konzepts zur Vermeidung und Reduzierung von Wartezeiten, z.B. durch die Ent-
wicklung und Umsetzung eines behérdenweiten Kontroll- und Optimierungssystems fur alle kunden-
relevanten Bereiche

2. Kunden- und birgerfreundlich

Die Stadtverwaltung Minster soll konsequent und regelméRig auf Kunden- und Burgerfreundlichkeit -

berprift bzw. ausgerichtet werden. Neben den unter Punkt 1. angesprochenen organisatorischen Rah-

menbedingungen gehdren dazu auch folgende Malinahmen:

e Mehrsprachige Informationsangebote und Formulare in den Einrichtungen und im Internet

e ansprechende Wartebereiche

*  Entwicklung und Durchfiihrung kundenbezogener Weiterbildungsangebote fiir die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter in den relevanten Bereichen und Schaffung von Méglichkeiten, diese auch wahrzu-
nehmen

e Einrichtungen von zusatzlichen Telearbeitsplatzen

»  Entwicklung eines Programms fir Neubtrger und Hinzugezogene, das diese mit der Stadt und ihren
Angeboten bekannt und vertraut macht (z.B. Newsletter, Stadtfiihrungen, Schnupperbesuche in kultu-
rellen Einrichtungen)

Begriindung:
Minsters Stadtverwaltung gehort bundesweit zu den Vorreitern in Sachen Biirgerfreundlichkeit. In Mins-

ter wurde eines der ersten Blrgeramter eingerichtet, hier gibt es im Vergleich zu anderen Stadten schon
sehr friih Behordendienstleistungen auch am Samstag und das umfangreiche Informationsangebot im
Internet erfreut sich einer hohen Resonanz. Mit der Einrichtung von Bezirksverwaltungen und Birgerbii-
ros sowie mit der Schaffung von Trausélen im ehemaligen Lotharinger Kloster und an anderen Stellen im
Stadtgebiet wurden weitere Meilensteine gesetzt. All dies wéare nicht méglich gewesen, wenn sich die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Verwaltung nicht konstruktiv und flexibel den veréanderten und héhe-
ren Ansprichen der Birgerinnen und Birgern gestellt hatten.

Gleichwohl zeigen Beispiele aus anderen Stadten, dass es auch in Mlnsters Stadtverwaltung punktuell
noch Verbesserungspotential gibt.
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So ware wie beispielsweise in Dortmund und Disseldorf und zahlreichen anderen Stadten eine Termins-
vergabe an bestimmten Tagen und Zeitraumen bei der Kfz-Zulassungsstelle ebenso sinnvoll wie eine im
Internet abzurufende Ubersicht tiber durchschnittliche Wartezeiten bei stark frequentierten Amtern. Auch
der Einsatz pensionierter Polizeibeamter und Feuerwehrméanner bei Adressermittlungen und &hnlichen
Aufgabenbereichen im Rahmen einer geringfligigen Beschaftigung wird von anderen Gemeinden erfolg-
reich und kostengunstig praktiziert

Die Qualitéat und Kundenfreundlichkeit kommunaler Dienstleistungsangebote ist mittlerweile ein wichtiger
Standortfaktor im Wettbewerb der Stadte um Burger, Arbeitskréafte und Unternehmen. Durch immer um-
fassendere, kundenfreundlichere und schnellere Serviceangebote im Handel und bei Dienstleistern sind
zudem die Anspriiche gestiegen, da deutlich wird, was technisch und organisatorisch méglich ist. Es ist
immer weniger zu vermitteln, warum man zwar alle méglichen Waren von zuhause aus kaufen kann,
Reisen online buchen und seine Geldgeschafte im Internet abwickeln kann, aber fiir seine mit der Stadt-
verwaltung zu erledigenden Angelegenheiten verschiedene, nicht immer ginstig gelegene Einrichtungen
zu fur Arbeitnehmer schwierigen Zeiten aufsuchen muss. Selbstverstandlich miissen an die Abwicklung
von Behordenangelegenheiten hohe Anspriiche bezilglich der Sicherheit und des Datenschutzes gestellt
werden, aber das gilt z.B. auch fiir Bankgeschéfte, so dass fur die Beurteilung der Kundenfreundlichkeit
des Stadtverwaltungsangebots durchaus auch MaR3stéabe aus der Wirtschaft herangezogen werden soll-
ten.

Hinzu kommt, dass die Strukturen der Stadtverwaltung teilweise nicht mehr den aktuellen Erfordernissen
entsprechen. So ist kaum verstandlich, warum Meldeangelegenheiten im Biirgerbiro und in den Bezirks-
verwaltungen erledigt werden kdénnen, alle Angelegenheiten rund um das Kfz aber nur an der Rudolf-
Diesel-StraRe. Hier miissen auch langjéhrig etablierte Amterstrukturen im Sinne der Biirgerfreundlichkeit
infrage gestellt werden. Mal3stab sollte der Ersatz fur den Inhalt einer durchschnittlichen, verlorenen
Brieftasche sein, fur den nur ein Behdrdengang erforderlich sein sollte.

Uberpruft werden miissen auch die Offnungs- und Wartezeiten — gerade weil bei vielen Behoérdenangele-
genheiten nach wie vor das persoénliche Erscheinen auf absehbare Zeit noch notwendig sein wird.

In allen Bereichen des taglichen Lebens hat es in den vergangenen Jahren deutliche Veranderungen
gegeben, so am Auffalligsten bei den Ladenoffnungszeiten, aber auch bei den Sprechstunden von Arz-
ten. Daher ist zu erwarten, dass die bisherigen Offnungszeiten der Einrichtungen der Stadtverwaltung
angesichts geanderter Anspriiche und veranderter Lebensgewohnheiten nicht mehr den Bedurfnissen
der Birgerinnen und Burger entsprechen.

Dabei muss bertcksichtigt werden, dass Publikumsverkehr auch an die Mitarbeiter(-innen) der Stadtver-
waltung Minster hohe Anforderungen stellt und hier durch die vorgeschlagenen MaRnahmen auch eine
Entlastung der Mitarbeiter(-innen) der Stadtverwaltung herbeigefuhrt werden soll. Dabei ist insbesondere
die Einrichtung zusatzlicher Telearbeitsplatze wiinschenswert, die — wie erfolgreiche Beispiele aus der
Wirtschaft zeigen - bei hoher Effizienz zu einer Entlastung insbesondere alleinerziehender Mitarbeiter(-
innen) und zu einer Reduzierung von Beurlaubungen fiihren werden. Bisher gibt es lediglich 19 Telear-
beitsplatze bei der Stadt Munster. Die Telearbeit ist bei der Stadt —Munster nach Abschluss eines erfolg-
reichen Pilotprojektes eingefuihrt und muss ausgebaut werden.

Der CDU-Fraktion ist es bewusst, dass das hochste MalR an Kundenfreundlichkeit durch deutlich mehr
Personal und héhere Ausgaben zu erreichen ware. Beides wird aber in den nachsten Jahren kaum zur
Verfligung stehen. Daher bittet die CDU-Fraktion um die Erstellung eines realisierungsfahigen Konzepts
unter den bekannten schwierigen Rahmenbedingungen.

gez.
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