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1. Modellprojekt ,,Burgerterminal und Mobile
Biirgerbiiros als moderne Biirgerservices im
landlichen Raum*
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Die 6ffentliche Verwaltung ist heute langst
nicht mehr das, was sie einmal war. Rah-
menbedingungen wie der demografische
Wandel, sinkende Einnahmen der Lander
und Kommunen, der internationale Wett-
bewerb um attraktive Standortbedingun-
gen und der wissenschaftlich-technische
Fortschritt verlangen ein Umdenken in der
Verwaltungsorganisation und den Kommu-
nikationsformen der &ffentlichen Verwal-
tung.

Auch als Resultat von Gebietsreformen gibt
es immer weniger Anlaufpunkte flr Behor-
dengénge. Teilweise missen dadurch lange
Wege zurlickgelegt werden, um Verwal-
tungsdienstleistungen in Anspruch nehmen
zu kdnnen. Um dieser Entwicklung entge-
genzuwirken, ist es notwendig, flexible und
zukunftsorientierte Verwaltungsdienst-
leistungen anzubieten. Ziel des Freistaates
Sachsen ist es, Birgern und Unternehmen
einen einfachen Zugang zu Verwaltungs-
dienstleistungen zu ermdglichen und wei-
terhin eine hohe Qualitat bei der Leistungs-
erbringung zu gewahrleisten.

Auf Grundlage des Erfordernisses neuer
Verwaltungsstrukturen und Kommunikati-
onswege zwischen Blrgern' und offentli-
cher Verwaltung wurden neue Zugange zu
einem modernen Biirgerservice Uber den
Birgerkoffer und das Burgerterminal ent-
wickelt.

Mit dem Modellprojekt ,Biirgerterminal und
Mobile Biirgerbiiros als moderne Burger-
services im ldndlichen Raum" wurden diese
neuen Losungsansatze erprobt, um die Aus-
wirkungen des demographischen Wandels
im landlichen Raum zukiinftig besser bewal-
tigen zu kénnen. Uber diesen neuen Service
ist nicht nur eine Beauskunftung, sondern
auch eine Bearbeitung von Verwaltungsver-
fahren méglich.

Insbesondere fiir Menschen im Idndlichen
Raum und fiir dltere Menschen wird der
mobile und ,virtuelle" Zugang zu moder-

nem Birgerservice weiter an Bedeutung
gewinnen, um den persdnlichen Kontakt
mit dem ,Amt" zu erhalten.

Aus Sicht der Kommunen kann ein umfas-
sender und individueller Blirgerservice trotz
der Konsequenzen des demographischen
Wandels gewahrleistet und somit das ort-
liche Image gestarkt werden.

Ein personlicher Besuch in der Behdrde oder
im Bilrgerblro ist zur Bearbeitung eines
Anliegens nicht mehr nétig. Der ,Gang zur
Behorde" kann wohn- und arbeitsortsnah
oder mit dem Bulrgerkoffer sogar von zu
Hause aus zeitsparend, sicher und zuver-
lassig erledigt werden. So sparen die Biirger
sowie Unternehmen Zeit und missen die
langen Wege zur Verwaltung nicht auf sich
nehmen. Die IT-unterstiitzte Infrastruktur
macht es moglich, dass Bilrger und Unter-
nehmen nicht auf den persdnlichen Kontakt
mit dem/ der Verwaltungsmitarbeiter/ in?
verzichten missen. Fir die Kommune kann
sich der Einsatz von modernem Biirgerser-
vice auch finanziell lohnen, da keine teuren
Birgerbilros vorgehalten werden miissen
und sich die Chance eréffnet, dass sich Ver-
waltungsverfahren beschleunigen.

Das Modellprojekt ,Biirgerterminal und Mo-
bile Blirgerbiros als moderne Blirgerservices
im landlichen Raum" wurde im Sommer 2011
vom Sachsischen Staatsministerium des In-
nern (SMI) ins Leben gerufen. Es haben sich
11 Kommunen/ Landkreise beteiligt. Der Biir-
gerkoffer sollte in 6 Kommunen/ Landkreisen
eingefiihrt werden. In 3 Kommunen/ Land-
kreisen war der Einsatz des Birgerterminals
geplant. In einer Kommune und einem Land-
kreis sollten Birgerkoffer und Birgertermi-
nal erprobt werden. In fast allen Kommunen/
Landkreisen wurde der Moderne Biirgerser-
vice erfolgreich eingefihrt.

' Biirgerinnen und Biirger im Folgenden als
«Biirger" bezeichnet

2 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Fol-
genden als ,Mitarbeiter” bezeichnet



Birgerkoffer der Bundesdruckerei

2. Umgang mit dem Handlungsleitfaden

Im Handlungsleitfaden werden der Biirger-
koffer und das Birgerterminal vorgestellt.
Ziel dieses Dokumentes ist es, interessier-
ten Behorden Informationen sowie eine
Entscheidungshilfe an die Hand zu geben,
mit der sie den geeigneten Blrgerservice
fur Ihre Bedarfe auswahlen konnen. AuBer-
dem soll der Handlungsleitfaden die Behor-

de in der Planungs- und Umsetzungsphase
unterstitzen. Einige Punkte werden dabei
sicher als selbstverstdndlich erscheinen. Die
Erfahrung hat jedoch gezeigt, dass sich eine
moglichst genaue Planung und Vorberei-
tung des Projektes deutlich auf den Erfolg
auswirkt und den Umgang mit evtl. Risiken
und Schwierigkeiten erleichtert.

In der Anlage werden Vorlagen fir die
Erstellung von Konzepten und Checklis-
ten angeboten. Diese Unterlagen sind nur
beispielhaft und sind auf die Rahmenbe-
dingungen und Bediirfnisse der jeweiligen
Kommune/ Behérde anzupassen. Die Anla-
gen erheben keinen Anspruch auf Vollstan-
digkeit.

|03



3. Moderner Biirgerservice

Mit dem modernen Biirgerservice wird den
Birgern mittels moderner Technologien
ein einfacher und ortsnaher Zugang zur
Verwaltung ohne lange Anfahrtswege er-
mdglicht. Durch den Einsatz von mobilen
Birgerkoffern und Birgerterminals kdn-
nen Behdrden trotz weniger AuBenstellen
auch kiinftig in der Fldche prasent bleiben.
In vielen Fallen verkiirzen sich sogar die
Wege ,zum Amt". Das direkte Beratungs-
gesprach mit dem Verwaltungsmitarbeiter
ist weiterhin moglich.

Fiir viele &ltere Bilrger, Menschen mit
Behinderungen oder kdrperlichen Beein-
trachtigungen oder fur Bilrger aus landli-
chen Ortsteilen ist der Weg in die ndchste
Behorde oftmals beschwerlich und zeitin-
tensiv. Mit dem mobilen Biirgerkoffer kon-
nen Dienstleistungen flexibel an verschie-
denen Standorten auBerhalb der Behdrde
angeboten werden. Die Behdrde kommt
zum Biirger.

Blrgerterminals sind stationdre Kommu-
nikationsangebote, die in einer Gemein-
de fest installiert werden. Das Biirgerter-
minal ermdglicht einen virtuellen ,Gang
zum Amt". Birger kénnen am Terminal
tiber  Videokonferenzen  Beratungsge-
sprache mit dem Verwaltungsmitarbeiter
fuhren, erhalten Informationen zu Ver-
waltungsvorgdngen und kdénnen Antrdge
einreichen. Ein Besuch im Rathaus oder
Blrgerbiro ist zur Bearbeitung eines An-
liegens dann oft nicht mehr notwendig.
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3.1. Biirgerkoffer

Mit dem Burgerkoffer koénnen Verwal-
tungsdienstleistungen an verschiedenen
Standorten auBerhalb der Behorde (z.B.
AuBenstellen wie Bibliotheken, Universi-
tdten, Seniorenzentren oder Gemeindeein-
richtungen) zu vorher bekannt gemachten
Sprechzeiten angeboten werden.

Eine andere Mdglichkeit fir den Einsatz des
Birgerkoffers ist der Hausbesuch. Nach te-
lefonischer Vereinbarung kommt ein Mitar-
beiter der Behdrde zu alteren, kranken oder
behinderten Menschen direkt nach Hause
oder in Alten- und Pflegeheime. Ein person-
licher Besuch im Rathaus oder Birgerbiiro
ist zur Bearbeitung eines Anliegens dann
oft nicht mehr notwendig. Mit dem Buirger-
koffer wird eine mobile, ortsungebundene
Verwaltung ermdglicht.

3.1.1. Zielgruppe

Mit dem Burgerkoffer erreicht die Verwal-
tung insbesondere dltere Blirger, Menschen
mit Behinderungen oder kérperlichen Be-
eintrdchtigungen bzw. Birger aus landli-
chen Ortsteilen, fir die der Weg in die 6f-
fentliche Verwaltung oftmals beschwerlich
und zeitintensiv ist.

3.1.2. Leistungen

Birger sowie Unternehmen erhalten Aus-
kiinfte und Informationen zu verschiede-
nen Anliegen, werden beraten, erhalten
Antragsformulare, kdnnen Antrdge mit den
notwendigen Anlagen einreichen und Unter-

lagen entgegen nehmen. Wenn das Anliegen
des Burgers nicht abschlieBend bearbeitet
werden kann, wird ein weiterer Termin ver-
einbart. Es gibt zwei Mdglichkeiten, um den
Service des Birgerkoffers anzubieten:

1. Hausbesuch: der Birger ruft in der Ver-
waltung an und bittet um Hausbesuch —
der Verwaltungsmitarbeiter priift die Not-
wendigkeit und vereinbart einen Termin —
der Verwaltungsmitarbeiter besucht den
Birger zu Hause

2. Wechselnder Standort: der Verwaltungs-
mitarbeiter bietet den Birgerservice zu
festgelegten Zeiten an bestimmten Stand-
orten an — die Birger kennen die Zeiten
und den Standort und kommen dorthin, z.
B. Rdume in einer ehemaligen Gemeinde-
verwaltung oder in einem Seniorenzentrum

3.1.3. Anwendungsbeispiele
Der mobile Biirgerkoffer kann fir verschie-
dene Blrgeranliegen genutzt werden, z.B.:

I Beantragung von Ausweisdokumenten,
2.B. Personalausweis, Reisepass, Kinder-
ausweis etc.

I Beantragung eines Schwerbehinderten-
ausweises

I An- und Abmelden von Hunden

I Beantragung eines Fiihrungszeugnisses

I Beantragung von sozialen Leistungen, z.
B. Elterngeld, Wohngeld etc.



3.1.4. Technische Komponenten
Der Biirgerkoffer enthalt i. d. R. folgende
Ausstattung:

Notebook

Drucker

Scanner

Maus

Netzwerk-Router mit UMTS/LTE
USB-Hub

Trolley fir den Transport

Die Ausstattung kann entsprechend der
Verfahrenssoftware optional erweitert
werden, z. B.:

I Signaturtablet

I mobiles EC-Bezahlterminal
I Digitalkamera mit Stativ

I Fingerprintsensor

Burgerkoffer der Bundesdruckerei GmbH

3.1.5. Technische Voraussetzungen in der
Verwaltung

Um den Biirgerkoffer in der Verwaltung ein-
zubinden, muss ein Netzwerk tber mobile
Internetverbindung oder LAN und eine ab-
gesicherte Anbindung tber VPN-Zugang an
das Zentralsystem vorhanden sein.

Weiterhin muss sichergestellt sein, dass an
den Einsatzorten des Birgerkoffers eine
ausreichende Netzabdeckung (LTE, UMTS)
vorhanden ist. Das IT-Sicherheitskonzept der
Behdrde ist zu beachten.

3.1.6. Anschaffungskosten

Im Pilotprojekt® wurden zwei verschiedene
Nutzungsmodelle angeboten. Zum einen
die Miete und zum anderen der Kauf des
Birgerkoffers. Die entsprechenden Kosten
werden exemplarisch genannt. Dabei ist zu
beachten, dass die genannten Kosten nur

OrientierungsgréBen sind und sich je nach
Ausstattung des Koffers und der aktuellen
Preisentwicklung dndern.

Miete:

I ca.3.000 € pro Jahr

I inklusive Wartungsvertrag

I Mindestlaufzeit des Mietvertrages 24 Mo-
nate

Kauf:

I ca.7.000€

I die Kosten fir die Wartung sind durch
den Nutzer zu tragen oder vertraglich mit
dem Anbieter zu verhandeln

3 Vertragspartner im Projekt waren die
Bundesdruckerei GmbH und die T-Systems
International GmbH
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Verwaltungsarbeitsplatz zum Biirgerterminal
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3.2. Biirgerterminal

Das Biirgerterminal ermdglicht einen vir-
tuellen Zugang zur Verwaltung. Uber die
Videotelefonie am Terminal kénnen Birger
und Unternehmen persénlichen Kontakt
von Angesicht zu Angesicht mit der Ver-
waltung am Verwaltungsarbeitsplatz auf-
nehmen.

Die Biirgerterminals werden idealerweise an
zentralen Stellen (z.B. ehemaligen Gemein-
dehdusern, Gebdude von Kreditinstituten,
Seniorenzentren u.a.) aufgestellt. Der Service
am Birgerterminal wird zu den reguldren
Offnungszeiten der jeweiligen Behdrden an-
geboten.

Um Auskiinfte an die Blrger geben zu kon-
nen, nutzen die Mitarbeiter verschiedene IT-
basierte Informationsmanagement-Systeme.
Diese werden von den Kommunen entweder
selbst bereitgestellt und gepflegt oder sie
nutzen zentral zur Verfligung stehende Ser-
viceportale, z.B. das Blrgerportal Amt24.

3.2.1. Zielgruppe

Das Burgerterminal ist Anlaufstelle fur
Birger und Unternehmen insbesondere
im ldndlichen Raum, wo die Verwaltung
haufig nicht mehr mit einem physischen
Anlaufpunkt vor Ort sein kann. Insbeson-
dere ist dieser Zugang ein Serviceangebot
an Menschen, die altersbedingt oder durch
kérperliche Handicaps nicht in der Lage
sind, lange Anfahrtswege zur Verwaltung
zuriickzulegen.

3.2.2. Leistungen

Wie beim Burgerkoffer erhalten Blrger so-
wie Unternehmen Auskiinfte und Informa-
tionen zu verschiedenen Anliegen, werden
beraten, erhalten Antragsformulare, kon-
nen Antrdge mit den notwendigen Anlagen
einreichen und das Verwaltungsergebnis
(abschlieBende Bearbeitung) entgegenneh-
men.

Es ist angedacht, dass sich die Birger mit
ihrem (neuen) Personalausweis identifi-
zieren und Gebihren bargeldlos bezahlen
kénnen. Ein personlicher Besuch im Rathaus
oder Birgerbiro ist zur Bearbeitung eines
Anliegens dann oft nicht mehr notwendig.
Uber das Biirgerterminal ist es madglich,
die Fachbereiche verschiedener Behdrden
(Kommune, Land oder Bund) persénlich
zu kontaktieren. Innerhalb einer Behorde



kénnen verschiedene Fachbereiche ange-
sprochen werden, z. B. Meldestelle, Wohn-
geldstelle. Damit kénnen auch Auskiinfte zu
komplexeren Anliegen erteilt und entspre-
chende Antrdge gestellt werden.

Ferner ist es mdglich, auch weitere Anbie-
ter von Dienstleistungen an den Service des
Biirgerterminals anzubinden, z. B. Versiche-
rungen oder Banken.

3.2.3. Anwendungsbeispiele

Das Biirgerterminal ist fur viele Aufgabenbe-
reiche der dffentlichen Verwaltung geeignet,
z.B.:

I Beantragen von soziale Leistungen, z. B.
Elterngeld, Wohngeld, Betreuungsgeld

I Beratung und Entgegennahme von An-
tragen zur Ubernahme der Elternbeitrage
fir Kindereinrichtungen

I Einreichen von Antragen fiir BafoG

I Beratung und Einreichen von Unterlagen
der KfZ-Zulassungsstelle oder der Fahr-
erlaubnisbehdrde

Besteht fur das betreffende Verwaltungs-
verfahren Schriftformerfordernis, so ist zu
organisieren, dass die entsprechenden Do-
kumente mit den Unterschriften auch phy-
sisch in die Verwaltung gelangen (z.B. mit
Hilfe eines Briefkastens neben dem Biirger-
terminal), sofern die elektronische Signatur
tiber den neuen Personalausweis nicht ge-
nutzt wird. Es besteht zusatzlich die Mog-
lichkeit das Dokument vorab einzuscannen
und zu mailen.

3.2.4. Technische Komponenten

Das Birgerterminalsystem besteht aus
dem Burgerterminal, der Videotelefonieein-
heit am Verwaltungsarbeitsplatz und dem
Kommunikationsserver. Das Biirgerterminal
ist gehbehinderten- und rollstuhlgerecht
sowie mit folgenden Komponenten ausge-
stattet:

Touchscreen mit Schutzglasscheibe
Webkamera

Freisprecheinrichtung

Telefonhorer

Scanner

Laserdrucker
Personalausweis-Lesegerat
(BSI-zertifiziertes Komfortlesegerat)

Die Ausstattung kann entsprechend der
Anforderungen optional erweitert werden:

I Tastatur
I Braillezeile
I Girocard-Lesegerat

Der Verwaltungsarbeitsplatz zum Blirger-
terminal besteht aus folgenden Komponen-
ten:

I Ublicher Verwaltungsarbeitsplatz  mit
Tastatur und Maus

I spezieller Bildschirmarbeitsplatz mit in-
tegrierter Kamera (Videotelefonieeinheit)

I Headset

3.2.5. Technische Voraussetzung in der
Verwaltung

Um das Birgerterminalsystem in der Ver-
waltung einzubinden, muss ein Netzwerk
vorhanden sein. Empfohlen wird das Kom-
munale Datennetz (KDN). In das bestehen-
de Verwaltungsnetz muss der Verwaltungs-
arbeitsplatz mit der Videotelefonieeinheit
als neuer Arbeitsplatz eingebunden und das
Birgerterminal integriert werden. Dabei
muss den beiden Komponenten jeweils eine
feste IP-Adresse zugewiesen werden.

Unter Umstdnden missen Regeln der
Firewall angepasst werden, um die Kom-
munikation zwischen dem Birgerterminal,
der Videotelefonieeinheit und dem Kom-
munikationsserver zu gewahrleisten. Das
IT-Sicherheitskonzept der Behorde ist zu
beachten.

Um eine reibungslose Videokonferenz zu ge-
wahrleisten, wird empfohlen, den Netzwerk-
verkehr des Biirgerterminals entsprechend
zu priorisieren. Nach derzeitigem Kennt-
nisstand wird flr den Betrieb des Birger-
terminalsystems ein Down- und Upstream
von mindestens 1,0 MBit/s (frei verfigbare
Bandbreite fiir das Biirgerterminal) benétigt.
Lasttests zeigen aber auch, dass eine Qua-
litdtssteigerung erzielt werden kann, wenn
ein héherer Down- und Upstream zur Verfi-
gung gestellt werden kann.

3.2.6. Anschaffungskosten

Im Pilotprojekt wurde das Burgerterminal
von einer Firma* hergestellt und gewartet.
Im Folgenden sind die Kosten fiir Kauf und

Wartung aufgefiihrt. Dabei ist zu beachten,
dass die genannten Kosten nur Orientie-
rungsgroéBen sind und sich je nach Herstel-
ler, Ausstattung des Blrgerterminalsystems
und der aktuellen Preisentwicklung dndern
kénnen.

Kauf:
I ca. 13.300 € Biirgerterminal
I ca. 4.500 € Verwaltungsarbeitsplatz

Wartung:

I ca. 2.600 € pro Jahr fiir das Burgerter-
minal

I ca. 800 € pro Jahr fiir den Verwaltungs-
arbeitsplatz

* Vertragspartner im Pilotprojekt war die
Firma eKiosk GmbH Dresden

07



= Biirgerterminal

a 2iom

69

TERMINAL

LANDKREIS
GORLITZ

WOKRJES ZHORJELC



4. Grundsatzlicher Ablauf zur Einfiihrung
moderner Burgerservices

Phase 0

- .RollOut-ready"
Vorbereitung

In der nachfolgenden Grafik wird das stan-
dardisierte und empfohlene Vorgehen fiir
die Durchflihrung eines Projektes schema-
tisch dargestellt.

Im Anschluss wird ein Uberblick tiber die In-
halte der einzelnen Projektschritte und die
dazugehdrigen Ergebnisse gegeben.

Phase 1

Initialisierung

Phase 2
Konzeption

Phase 3
Einflihrung

Phase 4
Betrieb/
Evaluierung
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Phase 0

- .RollOut-ready”
Vorbereitung

4.1. Phase 0: Vorbereitung

Bevor das operative Projekt mit den vier Pro-
jektphasen gestartet werden kann, missen
diverse Vorbereitungen innerhalb der Behorde
durchgefiihrt werden. Sobald alle vorberei-
tenden MaBnahmen in der Behérde umge-
setzt wurden, kann mit dem Projekt begon-
nen werden.

10

4.1.1. Aktivitdten in der Phase O
Zur Vorbereitung eines Projektes gehdren
unter anderem folgende Schritte:

I grundsatzliche behérdeninterne Klarung,
ob ein solches Projekt gewollt ist

I Festlegung, welcher Biirgerservice einge-
fiihrt werden soll

I grundséatzliche Festlegung der mit diesem
Projekt verbundenen Zielstellungen

I Festlequng, welche Verwaltungsverfah-
ren Uber den modernen Birgerservice
angeboten werden sollen

I Benennung der Projektleitung

I Schaffung der fir die Projektdurchfiih-
rung notwendigen Rahmenbedingungen
(organisatorisch — Personalkapazitaten,
Rdume fur Projektteam usw.; finanziell
— stehen Haushaltsmittel zur Verfligung
usw.)

4.1.2. Zieldefinition fiir die Einflihrung
moderner Biirgerservices

Grundsétzlich sind bei der Zieldefinition in-
haltliche, organisatorische und technisch/
operative Fragen zu beantworten. Nachfol-
gend sind fur diese drei Themenkomplexe
Beispielfragen zusammengestellt, die bei
der Zieldefinition in Phase 0 zu Grunde ge-
legt werden kdnnen.

Inhaltliche Fragestellungen

I Was soll grundséatzlich mit der Einfiih-
rung moderner Blirgerservices erreicht
werden?

I Welcher Birgerservice soll eingefiihrt
werden?

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4
Initialisierung Konzeption Einfiihrung Betrieb/
Evaluierung

I In welcher funktionalen Ausprdgung soll
der Burgerservice eingefiihrt werden?:
I Umfang des Leistungsangebotes
I Art der Bearbeitung
I Offnungszeiten, etc.

I Welche qualitativen Verbesserungen
in den Arbeitsprozessen werden ange-
strebt?

Organisatorische Fragestellungen

I Wann soll der Blrgerservice den Biirgern
zur Verfligung stehen?

I Welche Leistungen sollen angeboten wer-
den?

I Welche Verfahrensoptimierungen (z.B.
medienbruchfreie Abwicklung) werden
mit der Einflihrung des Blirgerservice an-
gestrebt?

I In wie vielen und in welchen Fachberei-
chen soll der Birgerservice eingeflihrt
werden?

I Wie viele Mitarbeiter werden durch das
Projekt und im laufenden Betrieb ge-
bunden?

I Wo soll der Birgerservice angeboten
werden?

Technisch/ operative Fragestellungen
I Mit welcher Umsetzungsstrategie soll der
Biirgerservice eingefiihrt werden?
I In allen ausgewahlten Fachbereichen
gleichzeitig
I schrittweise Einflihrung pro Fachbe-
reich
I Pilotbetrieb



I Welche Aufwénde sind bei der Einflih-
rung zu beriicksichtigen?

I Umfang der Verfahrensinformationen,
z.B. Ablaufbeschreibungen, Formulare,
Verfahrens- und Behdrdendaten etc.

I Datenqualitdt und Datenform

I Mitarbeiteranzahl im Projekt und spé-
teren Betrieb

I Anzahl der Organisationsbereiche

I Kosten des Projektes, inkl. Kosten fir
Beschaffung von Hard- und Software
sowie laufende Kosten des Betriebs

I Welche technischen, infrastrukturel-
len Rahmenbedingungen sind noch zu
schaffen?

4.1.3. Entscheidungskriterien fiir den
Einsatz von Biirgerservices

Ziel der folgenden Abfragen ist es, Behor-
den bei der Entscheidung zu unterstiitzen,
ob und in welcher Auspragung sie einen
modernen Birgerservice einsetzen wollen.
Die Abfragen sind u. a. ein Ergebnis aus der
Evaluierung des Pilotprojektes. Hier hat sich
gezeigt, dass trotz dhnlicher Ausgangs- und
Rahmenbedingungen sehr unterschiedliche
Ergebnisse hinsichtlich Nutzung und Akzep-
tanz erzielt wurden.

Die Abfrage richtet sich an die Behorden-
leitung und soll den internen Entschei-
dungsprozess unterstiitzen. Es werden die
jeweiligen Ausgangssituationen beleuchtet.
Zugleich soll auf Aspekte hingewiesen wer-
den, die bei der Umsetzung und dem Ein-
satz des Biirgerservices zu beachten sind.

1. Standort

Hierbei geht es darum, anhand der Aus-
gangs-/  Rahmenbedingungen  Hinweise
zu bekommen, ob die Kommune und der
mogliche Standort fiir den Einsatz des mo-
dernen Biirgerservices geeignet erscheinen.
Die Erreichbarkeit des Einsatzortes/ Stand-
ortes spielt fir die Entscheidung eine groBe
Rolle. Die Entscheidung, welcher moderne
Biirgerservice - Burgerterminalsystem oder
mobiler Birgerkoffer - in der Behdrde zum
Einsatz kommen soll, ist auch vom Einsatzort
und Einsatzzeitraum abhangig.

Mit dem mobilen Biirgerkoffer ist eine Leis-
tungserbringung durch die Verwaltung an
wechselnden Einsatzorten méglich, z.B.:

I Taglicher Wechsel zwischen ehemaligen
Ortsverwaltungen

Hausbesuche bei Bedarf

Universitdt zum Studienbeginn

Alten- und Pflegeresidenzen nach Bedarf
Krankenh&user nach Bedarf

Fiir das Burgerterminal ist ein fester Stand-
ort zu wahlen, der fur alle Blrger gut zu-
ganglich ist.

5 Biirgerterminal
°

Biirgerterminal



Ja Bedingt

Nein

Verwaltungsstandort wird geschlossen/ zusammengelegt.

Das nachstgelegene zustindige Biirgerbiiro bzw. die zustdndige Verwaltung ist schlecht zu erreichen (weite Wege,
schlechte Anbindung an 6ffentliche Verkehrsmittel oder fehlende Parkméglichkeiten).

Das nichstgelegene zustandige Biirgerbiiro bzw. die zustindige Verwaltung hat fiir Berufstatige ungiinstige Off-
nungszeiten (z.B. samstags geschlossen, keine langeren Sprechzeiten).

Der geplant Einsatzort/ Standort ist gut zu erreichen z. B. 6ffentliche Verkehrsmittel. Parkmdglichkeiten sind vorhan-
den.

Der geplante Einsatzort/ Standort ist bei den Biirgern bekannt (z.B. enem. Ortsteilverwaltung).

Der geplante Einsatzort/ Standort ist barrierefrei zugdnglich (ebenerdige ausreichend breite Tiiren, Fahrstuhl).
Der geplante Einsatzort/ Standort gewahrleistet Diskretion, z. B. durch einen separaten Raum.

Ein Wartebereich ist vorhanden.

Fiir Birgerterminal:
Bei Hilfebedarf ist der Zugriff auf einen Mitarbeiter der Verwaltung mdglich.

Am geplanten Einsatzort (z.B. Ortsteil) / Standort gibt es Einkaufsmaoglichkeiten, Arztpraxen und sonstige Dienstleis-
tungen fiir den taglichen Bedarf.

Am geplanten Einsatzort/ Standort wohnen folgende Bevolkerungsgruppen:

I Alleinstehende dltere Menschen

I Familien mit kleinen Kindern

I Menschen, die auf staatliche Unterstiitzung angewiesen sind

I Menschen, die nicht (mehr) mobil sind und keine Unterstiitzung durch Angehérige oder sonstige Bekannte erhalten

Hinweis zur Beurteilung des Ergebnisses: liberwiegend mit JA geantwortet = eher giinstige Ausgangsbedingungen fiir den Einsatz von modernem

Biirgerservice

2. Personalressourcen

Ob ein moderner Birgerservice umgesetzt
werden sollte, entscheidet sich auch danach,
in welchem Umfang und in welcher Form
Mitarbeiter fiir die direkte Leistungserbrin-
gung bzw. zu deren Unterstlitzung bereitge-
stellt werden kénnen. Fir eine erfolgreiche

Einflihrung ist es wichtig, dass tber den Bir-
gerservice regelmaBig und in hoher Qualitat
Leistungen abgewickelt werden konnen. Dies
kann nur gewahrleistet werden, wenn der
Birgerservice in die bestehenden Arbeitsab-
|dufe integriert wird, ausreichend Personal

vorhanden ist und die Aufgabe von Beschaf-
tigten nicht nur nebenbei zu leisten ist. Die
Akzeptanz der Mitarbeiter fiir den Birgerser-
vice ist dabei ein wichtiges Erfolgskriterium.

Ja Bedingt

Nein

In den zustdndigen Bereichen ist ausreichend Personal vorhanden, um den Biirgerservice regelméaBig bereitzustellen.
Die Leistungserstellung tber den Birgerservice kann in den Arbeitsprozess bzw. die Arbeitsorganisation integriert werden.

Die zustdndigen Mitarbeiter sind ausreichend fachlich fahig, die Leistungserbringung liber den Birgerservice durch-
zufiihren.

Die zustdndigen Mitarbeiter sind bereit, die Leistungen Uber den Biirgerservice bereitzustellen.

Die zustdndigen Mitarbeiter verfiigen bereits tiber ausreichend Erfahrungen im Umgang mit IT-Verfahren im Ar-
beitsalltag (z.B. ,Problemlésungskompetenz”).

Die zustandigen Mitarbeiter verfiigen Gber ausreichend Erfahrungen, um ggf. ebenen-/ organisationsiibergreifend
zusammenzuarbeiten (,Netzwerkkompetenz").

Die Verwaltungsleitung und die fur die Umsetzung eingesetzten Mitarbeiter verfligen bereits tGber Projekterfahrungen.

Die Verwaltungsleitung und die fir die Umsetzung eingesetzten Mitarbeiter verfligen bereits tiber Erfahrungen mit
vernetzten Projekten (ebenen-/organisationsiibergreifend).

Die IT-Verantwortlichen haben ausreichend Erfahrungen bei der Umsetzung von ebenen-/ organisationsiibergrei-
fenden IT-Projekten.

Die IT-Verantwortlichen verfligen iiber die zeitlichen Ressourcen, um eine ziigige Umsetzung zu gewéhrleisten.

Hinweis zur Beurteilung des Ergebnisses: liberwiegend mit JA geantwortet = eher giinstige organisatorische Rahmenbedingungen
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3. IT-Bereich

Zwar handelt es bei der Einfiihrung der Biir-  heterogene Charakter der IT-Infrastruktur
gerservices eher um ein organisatorisches  in den Behdrden zu Verzégerungen im Pro-
Projekt, es hat sich aber gezeigt, dass der  jektverlauf fiihren kann.

Ja Bedingt

Nein

Die vorhandene IT-Infrastruktur/ -Ausstattung ist dokumentiert (Fachverfahren, Hardware, IP-Adressen, sonstige
Netzwerkkomponenten und Verkntpfungen/Schnittstellen).

Die vorhandene IT-Infrastruktur/ -Ausstattung basiert hauptsachlich auf allgemeingiltigen Standards.
Die IT-Infrastruktur entspricht den Anforderungen gemaB BSI-Grundschutz sowie des Datenschutzes.
Eine sichere Ubermittlung von personenbezogenen Daten ist mdglich.

Eine stabile Internetverbindung (ausreichend Netzabdeckung) zu den ausgewihlten Standorten ist maglich (und auch
Uberprift).

Die eingesetzten Fachverfahren kénnen Gber die Entfernung genutzt werden (Lizenz, ausreichende Performanz).

Fir Burgerterminal:
Liegt ein KDN-Anschluss vor?
Die freie Bandbreite des KDN-Anschlusses betragt mindestens 1,0 MBit/s SDSL/ 16 MBit/s ADSL

Hinweis zur Beurteilung des Ergebnisses: liberwiegend mit JA geantwortet = eher glinstige Rahmenbedingungen aus IT-Sicht

4.1.4. Entscheidungskriterien zur Auswahl 1. Zielgruppe

des geeigneten Biirgerservices Fir welche Zielgruppe soll der Zugang zu
Anhand der Bewertung von verschiedenen  &ffentlichen Leistungen vereinfacht wer-
Entscheidungskriterien kann ermittelt wer-  den? Welche Personengruppe soll mit dem
den, ob fir die jeweilige Behdrde das Biir-  Service erreicht werden?

gerterminal oder der Biirgerkoffer besser ge-

eignet ist. Die folgenden Abfragen sollen die

Behorde bei der Entscheidung unterstiitzen.

Zielgruppe Ja Nein

Altere Menschen und sonstige Personen, die kérperlich nicht in der Lage sind,
die Verwaltung personlich aufzusuchen + -

Bewohner von entfernten bzw. ehemals selbstdndigen Ortsteilen
I Leistungserbringung in einem Ortsteil + +
I Leistungserbringung in wechselnden Ortsteilen + -

Spezifische Zielgruppen, z.B. Eltern, Empfanger von Eingliederungshilfen,
mit hohem fachspezifischen Beratungsbedarf + +

Mitarbeiter von gréBeren Unternehmen oder verschiedenen Unternehmen in
einem ,Gewerbepark” bzw. Studenten einer Universitit (Lebenslage Umzug) + -

vereinfachte Bewertung: + (geeignet), - (eher nicht geeignet)
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2. Standort und Anfahrt

Es ist zu kldaren, wo in der Kommune Leis-
tungen Uber den modernen Birgerservice
erbracht werden sollen. Die ersten Erfahrun-

gen und die Evaluation ergeben, dass davon

in hohem MaBe die Akzeptanz von Biirgern
und Verwaltungsmitarbeitern abhangt.

Birgerkoffer Burgerterminal

Ja Nein Ja Nein

Sichere und méglichst konstante Anbindung an das Internet/ den Verwaltungsstandort maglich

Leistungserbringung in Ortsteilen und sonstigen Einrichtungen

I Zentral gelegenes, einfach erreichbares Gebaude

I Den Biirgern bekanntes/,vertrautes” Geb4ude (z.B. ehemalige Ortsteilverwaltung, Hort, Bibliothek, sonstige 6f-

fentliche Einrichtung)

I Istin dem Ort eine Versorgungsinfrastruktur vorhanden, z. B. Lebensmittelgeschaft, Arzt, Bank

Ausstattung des Gebaudes
Fahrstuhl, ebenerdiger Raum vorhanden

|
|
I Ist Diskretion gewéhrleistet
I Wartebereich

I AbschlieBbar

|

Anfahrt

Parkplatz/ Zufahrt, méglichst bis ,vor die Tur"

Zugang zu birgerfreundlichen Sprechzeiten méglich

I Geeigneter Dienstwagen vorhanden (z.B. gerade Ladefldche fir einfaches Beladen)

Nicht relevant

Biirgerservice mit iberwiegend Ja-Kreuzen ist eher geeignet

3. Personal

Welcher moderne Biirgerservice umgesetzt
werden soll, entscheidet sich auch danach,
in welchem Umfang und welcher Form Mit-
arbeiter fir die direkte Leistungserbringung
bzw. zu deren Unterstlitzung bereitgestellt
werden kdnnen. Es muss ausreichend Perso-

nal vorhanden sein. Die Mitarbeiter missen
uber das entsprechende Know How verfi-
gen bzw. entsprechend geschult werden. Der
Birgerservice als weiterer Zugang zur Be-
hérde darf nicht als Belastung wahrgenom-
men werden, sondern vielmehr als Chance,

Birgerndhe und Biirgerservice zu bieten. Die
Motivation und Akzeptanz der Mitarbeiter
ist ein entscheidendes Erfolgskriterium des
modernen Blirgerservice.

Birgerkoffer Burgerterminal

Ja Nein Ja Nein

Leistungserbringung

I Birgerservice kann regelmaBig gewahrleistet werden

I Fachliche Vertretung bei Krankheit/ Urlaub vorhanden

I Moglichst immer die gleichen Mitarbeiter kdnnen eingesetzt werden
I Leistungserbringung am Verwaltungsstandort gewéhrleistet

Unterstlitzung bei der Leistungserbringung

I IT-Verantwortliche aus der Verwaltung und/ oder des IT-Dienstleisters stehen fiir telefonische Nachfragen

bei Problemen zur Verfiigung

I Mitarbeiter anderer Fachbereiche stehen fur telefonische Nachfragen zur Verfligung
I Transport/ Mitfahrgelegenheit bei Mitarbeitern des Ordnungsamts bzw. anderen AuBendienstbeschéaftigten,

die auch beim Tragen helfen

Motivation/ Akzeptanz

I Mitarbeiter sind motiviert, den Biirgerservice anzubieten
I Mitarbeiter akzeptieren den Biirgerservice als weiteren Zugang zur Verwaltung

Know How

Nicht relevant

I Mitarbeiter verfiigen tber entsprechende Kenntnisse zur Bedienung des Biirgerservice bzw. sind zu Weiterbil-

dungen bereit

Hinweis zur Beurteilung des Ergebnisses: iberwiegend mit JA geantwortet = eher giinstige Rahmenbedingungen aus IT-Sicht
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4.1.5. Organisatorische Fragestellungen
In der Phase O missen bereits wichtige
grundlegende organisatorische Festlegun-
gen fir die Projektdurchfiihrung getrof-
fen werden, damit in Phase 1 die operative
Projektarbeit ohne Verzégerungen aufge-
nommen werden kann. Auf einige dieser
Fragestellungen wird im Folgenden nadher
eingegangen.

1. Benennung des Projektleiters

Der Projektleiter sollte frihestmdglich be-
nannt werden. Aufgrund der Erfahrungen
aus bisherigen Projekten wird dringend
empfohlen, dies bereits in der Phase 0 zu
tun. So hat der Projektleiter die Mdglichkeit,
bereits in dieser frithen Phase das Projekt
inhaltlich und organisatorisch nach seinen
Vorstellungen mitzugestalten.

Der zukiinftige Projektleiter sollte folgende
Kenntnisse und Fahigkeiten aufweisen:

I Erfahrungen in der Leitung, Steuerung
und Umsetzung von Projekten

I Kenntnisse der organisatorischen Ablau-
fe innerhalb der Behdrde

I Entscheidungsbefugnis  entsprechend
des Entscheidungsumfangs auf Projekt-
leitungsebene

I Erfahrungen in der Steuerung und Koor-
dination einer Projektgruppe

Im Sinne der Akzeptanz, Entscheidungs-
und Durchsetzungsfahigkeit des Projektlei-
ters sollte er die Unterstiitzung der Behor-
denleitung sowie einen direkten Zugang zu
ihr erhalten und fiir seine Projekttatigkeit
den erforderlichen Aufwanden entspre-
chend frei gestellt werden.

2. Zusammensetzung des Projektteams

In der Phase O muss bereits eine grund-
satzliche Vorstellung von der Besetzung
des Projektteams entwickelt werden. Fer-
ner missen diese personellen Ressourcen
im erforderlichen Umfang fur die Projekt-
laufzeit freigestellt werden. Mit Beginn der
Phase 1 wird das Projektteam entsprechend
der vereinbarten Projektstruktur final fest-
gelegt. Im Projektteam miissen mindestens
je ein Vertreter der jeweiligen Fachbereiche
sowie ein Mitarbeiter der IT vertreten sein.

3. Einbeziehung der Interessenvertretungen
Fir den Erfolg eines Projektes missen die
Interessenvertretungen (wie z. B. Perso-
nalrat, Schwerbehindertenvertretung) eng
in die Projektplanungen und die Projek-
tumsetzung einbezogen werden. Bereits
in Phase 0 sollte eine Information Uber das
Vorhaben und die damit verbundenen Ziel-
stellungen erfolgen.

Da essich bei der Einflihrung des Biirgerser-
vices um einen mitbestimmungspflichtigen
Tatbestand handelt, ist ggf. der Abschluss
einer Dienstvereinbarung vorzusehen.

4. Einbeziehung Datenschutzbeauftragter
Der zustdndige Datenschutzbeauftragte
sollte eng in die Projektplanung und die
Projektumsetzung einbezogen werden.

Die Einflihrung eines Biirgerservices ist ge-
maB § 10 Abs. 4 Sdchsisches Datenschutz-
gesetz (SachsDSG) vorab kontrollpflichtig.
Als Voraussetzung zur Durchflihrung einer
Vorabkontrolle missen z.B. der Einsatz des
IT-Verfahrens, der rechtliche Rahmen und
die technischen und organisatorischen
Einsatzbedingungen so beschrieben und
festgelegt sein, dass auf dieser Grundla-
ge eine Bewertung erfolgen kann, ob beim
Einsatz der Verfahren Risiken fiir das in-
formationelle Selbstbestimmungsrecht
ausreichend vermieden werden.

Die datenverarbeitende Stelle hat dem zu-
standigen Datenschutzbeauftragten die
dafir erforderlichen Unterlagen zur Verfi-
gung zu stellen. Die Stellungnahme des Da-
tenschutzbeauftragten soll innerhalb eines
Monats abgegeben werden. Diese Stellung-
nahme ist der zustdndigen Personalvertre-
tung zuzuleiten.
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4.1.6. Finanzierung

Es ist zu klaren, welche finanziellen Mittel
bendtigt und bereitgestellt werden missen.
Folgende Positionen sollten bei der Kalkula-
tion berlcksichtigt werden:

4.1.7. Ergebnisse der Phase O

Mit Abschluss der Phase O hat die Behor-
denleitung entschieden, ob ein Birgerser-
vice eingefiihrt werden soll. Wenn ja, hat
die Behdrde entschieden, welcher Birger-

service - Biirgerkoffer oder Biirgerterminal
- implementiert werden soll. Der Auftrag
zur Einflihrung des Blrgerservices durch
die Behordenleitung ist erfolgt. Die dafiir
bendtigten personellen und finanziellen
Ressourcen werden durch die Behdrdenlei-
tung bereitgestellt. Entsprechende organi-
satorische, infrastrukturelle und technische
Rahmenbedingungen sind geschaffen oder
sind in Vorbereitung.

Position

Kosten/ Auf-
wande

Anzahl

Bendtigte Mittel

Anschaffung/ Miete mobiler Biirgerkoffer

Anschaffung/ Miete Blirgerterminalsystem
1. Blrgerterminal
2. BT-Verwaltungsarbeitsplatz

Kosten fiir Betrieb (z.B. Wartung und Support etc.)

Kosten flr KDN-Anschluss oder Vertrag mit einem Netzanbieter

Investition fur zusatzliche IT-Infrastruktur
3. Lizenzen
4. Software etc.

Kosten fiir den Standort des Biirgerservice (z. B. Raummiete)

Kosten flr Schulungen
Kosten flr Marketing

Kosten fiir externe Dienstleister
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Phase O

- .RollOut-ready”
Vorbereitung

4.2. Phase 1: Initialisierung

In der Initialisierungsphase werden die
konkreten Rahmenbedingungen fiir die
Projektdurchfiinrung behdrdenintern ab-
gestimmt und dokumentiert. Ferner werden
die Festlegungen fiir die Projektarbeit, wie
beispielsweise die Projektinhalte/ Zieldefi-
nitionen, die notwendigen personellen und
finanziellen Ressourcen, die mitwirkenden
Dienstleister und die zeitliche Planung fir
die Umsetzung konkretisiert. Die Phase
1 schafft die Basis flr die Aufnahme der
inhaltlich-fachlichen Arbeiten in der Pro-
jektphase 2.
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4.2.1. Aktivitdaten in der Phase 1
Die wesentlichen Aktivitdten in Phase 1
umfassen:

I Erarbeitung und Unterzeichnung der Pro-
jektskizze (Anlage 1) inklusive Vorgaben
fir eine konkrete Zeitplanung, fir die
Projektorganisation, die Zielstellung des
Projektes etc.

I Vorbereitung des Einfiihrungskonzepts

(Anlage 2)

Bereitstellung der finanziellen Mittel

Etablierung der Projektstruktur sowie In-

formation und Kommunikation tber das

Vorhaben innerhalb der Behorde

Projektauftaktveranstaltung

4.2.2. Vorbereitung des Einfiihrungs-
konzepts

Alle fur die Einflhrung wesentlichen Rah-
menvorgaben, sowohl organisatorische als
auch fachliche, werden im Einflihrungskon-
zept dokumentiert. Dieses Konzept wird in
Phase 2 erstellt. In Phase 1 wird das Ein-
fiihrungskonzept vorbereitet. Folgende Ar-
beitsschritte sowie die Checkliste ,Orga-
nisation" (Anlage 3) kénnen als Grundlage
hierfur genutzt werden.

I Gliedern Sie alle zu erledigenden Aufga-
ben in Arbeitspakete bzw. Meilensteine.
Dies schafft allen Beteiligten einen Uber-
blick Uber den Umfang des Projektes und
ermdglicht zudem die Erfolgskontrolle zu
festgelegten Zeitpunkten. Die Ressour-
cenplanung ist somit genauer abzuscht-
zen und Problemen kann kurzfristig ent-
gegengewirkt werden.

I Stellen Sie einen Zeitplan auf. In welchem
Zeitraum soll was erreicht werden? Der
Zeitplan ist nicht nur fiir das Controlling

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4
Initialisierung Konzeption Einfiihrung Betrieb/
Evaluierung

der Ressourcen von groBer Wichtigkeit,
sondern gibt lhnen auch die Mdglichkeit
auf evtl. zeitliche Verschiebungen zu re-
agieren.

Nehmen Sie eine Ressourcenplanung vor.
Welches Budget bendtigen Sie? Wie viele
Mitarbeiter brauchen Sie zur Umsetzung
der Ziele? Bedarf es neuer Mitarbeiter um
zusdtzliche Aufwande abzudecken? Wel-
che Ressourcen missen ggf. angeschafft
werden. Die Mitarbeiter sind im Umfang
der Projektarbeit mdglichst von anderen
Aufgaben zu entbinden.

Unternehmen Sie die erforderlichen
Schritte um die notwendigen finanziellen
Mittel zur Verfiigung zu stellen (z.B. Frei-
gabe Kdmmerei, bei Bedarf Beschlussfas-
sung der Verwaltungsgremien etc.)
Bilden Sie ein Projektteam mit angemes-
sen vielen Mitarbeitern entsprechend
den Ergebnissen der Ressourcenplanung.
Grundsatzlich ist zu empfehlen, dass Mit-
arbeiter gewahlt werden, die neuen Inhal-
ten gegeniiber positiv eingestellt sind.

Weiterhin sollten die Projektmitarbeiter
einen Bezug zu neuen Informationstech-
nologien haben. Um Akzeptanz dieser
Verdnderung zu schaffen, sollten mdg-
lichst kommunikative Mitarbeiter gewahlt
werden, die das Vertrauen der restlichen
Mitarbeiter genieBen.

Zudem sollte die Projektleitung die erfor-
derlichen Befugnisse zur Durchfiihrung
und auch Durchsetzung der Aufgaben
Uibertragen bekommen.

Weisen Sie den Mitarbeitern des Pro-
Jjektteams Arbeitspakete bzw. konkrete
Aufgaben zu. Mit Struktur und klaren
Aufgabenabgrenzungen (soweit dies in



der Projektarbeit mdglich ist), geben Sie
den Mitarbeitern Richtlinien, um sich auf
die kommenden Aufgaben vorbereiten zu
kénnen.

Erarbeiten und unterzeichnen Sie eine
Projektskizze (Anlage 1). Diese sollte alle
wichtigen Rahmenbedingungen zum Pro-
jekt, wie beispielsweise die Zielstellung,
den Projektzeitplan, die Projektaufbauor-
ganisation, das Budget und auch festge-
legte Befugnisse und Pflichten enthalten.
Kommunizieren Sie die Ziele, die mit
der Einflihrung des modernen Birger-
services erreicht werden sollen und die
geplante Vorgehensweise im Projekt. Je
genauer flr alle Beteiligten bekannt ist,
was erreicht werden soll, umso genauer
kénnen Schritte zur Umsetzung geplant
und vollzogen werden. Hierflir eignet
sich erfahrungsgemaB die Durchfiihrung
einer Auftaktveranstaltung unter Einbe-
ziehung aller Projektbeteiligten. Die Auf-
taktveranstaltung sollte vom Projektlei-
ter geleitet sowie von der Verwaltungs-
flhrung splirbar unterstiitzt werden.
Bereiten Sie die Beschaffung des Biirger-
koffers/ Biirgerterminals vor. Sie sollten
sich zunichst einen Uberblick tiber mog-
liche Koffer-/ Terminalsysteme am Markt
verschaffen und diese miteinander ver-
gleichen. Bei der Beschaffung des Bir-
gerkoffers sollte darauf geachtet werden,
dass eine Schulung entweder vom Her-
steller oder einer anderen Organisation
angeboten wird. Zudem ist zu beriicksich-
tigen, dass Wartung & Pflege des Blirger-
koffers/ Birgerterminals organisiert ist
und ein Ansprechpartner fiir Riickfragen
jederzeit schnell zur Verfligung steht.
Auch dieser Service kann entweder direkt
vom Hersteller oder durch einen Dienst-

leister bezogen werden.

I Es missen geeignete Standorte/ Einsatz-
orte fur den Birgerservice bestimmt wer-
den. Es sollten méglichst zentrale Orte ge-
wahlt werden, die flir Birger gut erreichbar
sind. Hierzu gehort auch eine gute Anbin-
dung an 6ffentliche Verkehrsmittel und die
Offnungszeiten der jeweiligen Einrichtung.
Der Raum bzw. Standort im gewahlten
Objekt sollte dabei gewdhrleisten, dass
datenschutzrechtliche Vorgaben eingehal-
ten werden. Weiterhin wird empfohlen, ei-
nen barrierefreien Zugang zum jeweiligen
Standort zu ermdglichen.

I Erstellen Sie eine konkrete, detaillierte
Ablauf- und Terminplanung fir die fol-
gende Projektphase 2.

4.2.3. Ergebnisse der Phase 1
Mit Abschluss der Phase 1 liegen folgende
Ergebnisse vor:

I unterzeichnete Projektskizze mit Doku-
mentation aller definierten Rahmenbe-
dingungen

I Aufstellung aller Arbeitspakete und Mei-

lensteine

Projektzeitplan

Ressourcen- und Budgetplanung

Festlegung der benétigten Haushaltsmittel

Zusammenstellung Projektteam und Ge-

wahrleistung erforderlicher Befugnisse

I Zuweisung Aufgaben und Verantwort-
lichkeiten

I durchgefiihrte Auftaktveranstaltung

I Auslésen eines Beschaffungsvertrages
flr den Birgerkoffer bzw. das Biirgerter-
minalsystem

I konkrete, detaillierte Ablauf- und Termin-
planung fur Phase 2

I Projektdokumentation entsprechend Pro-

jektphase (beispielsweise Protokolle, Pra-
sentationen, Memos)

4.2.4. Erfahrungswerte: Aufwand fiir die
Phase 1

Eine umfassende, gut durchdachte Pro-
jektplanung ist ein Schlisselfaktor fur eine
erfolgreiche Projektdurchfiihrung. Daher
sollte diese Phase nicht Ubereilt werden
und erforderliche Abstimmungen sorgfal-
tig durchgefihrt werden. Der Hauptauf-
wand der Inititalisierungsphase wird von
der Projektleitung in Abstimmung mit der
EDV und der Behdrdenleitung erbracht. Der
Aufwand sollte zweigeteilt betrachtet wer-
den. Einerseits tatsachlicher Arbeitsauf-
wand in Tagen und andererseits bendtigter
Zeitraum (da beispielsweise erforderliche
Entscheidungen und Beschlisse einige Zeit
in Anspruch nehmen kénnen, ohne dass in
dieser Zeit konkrete Arbeitsaufgaben erle-
digt werden).

Entsprechend der Erfahrungen aus den Pilot-
projekten sowie aus weiteren E-Government-
Projekten kann der tatsdchliche Arbeitsauf-
wand fur die Initialisierungsphase mit ca. 10
Personentagen in einem Zeitraum von ca. 3-6
Monaten (abhingig von Entscheidungsebe-
nen) geplant werden.
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- .RollOut-ready”
Vorbereitung

4.3. Phase 2: Konzeption
In der Phase 2 werden die konzeptionellen
Vorgaben fir die Einflihrung des modernen
Biirgerservices erarbeitet. Dabei wird in ei-
nem ersten Schritt das sogenannte Einfiih-
rungskonzept (Anlage 2) erstellt.

Neben dem Einflihrungskonzept werden in
dieser Phase weitere Konzepte, beispielswei-
se zu Schulungen oder zur IT-Sicherheit be-
ziehungsweise dem Datenschutz entwickelt.

In Phase 2 wird des Weiteren der zukiinf-
tige operative Betrieb des modernen Biir-
gerservices in der Behdrde vorbereitet.
Dazu gehdrt zum einen die Schaffung der
technischen und infrastrukturellen Voraus-
setzungen, wie beispielsweise die Bereitstel-
lung der erforderlichen Anschliisse ans KDN.
Zum anderen mussen die ersten behdrden-
internen Festlegungen fiir den zukiinftigen
Betrieb getroffen werden.
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4.3.1. Aktivitdaten in der Phase 2
Die wesentlichen Aktivitdten in Phase 2
umfassen:

I Bereitstellung der technischen Kompo-
nenten und Schaffung der notwendigen
infrastrukturellen und technischen Vor-
aussetzungen in der Behorde

I Erstellung von Konzepten

I Erarbeitung der Wirtschaftlichkeitsbe-
trachtung

I Definition und Schaffung der ersten be-
trieblichen Strukturen in der Behdrde

4.3.2. Erstellung der Konzepte
Folgende Konzeptionen werden in dieser
Projektphase erstellt:

I Einflihrungskonzept

I IT-Sicherheitskonzept

I Schulungskonzept

I Testkonzept

I Marketingkonzept

In den Anlagen (siehe Ziffer 6) sind Vorla-
gen flr diese Konzeptionen enthalten.

1. Einfihrungskonzept

Das Einflhrungskonzept (Anlage 2) enthélt
zusammengefasst alle wichtigen Ergebnis-
se der Initialisierungsphase sowie Festle-
gungen zum geplanten Einsatz des mobilen
Birgerkoffers/ Burgerterminals:

I Welche Leistungen sollen angeboten
werden?

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4
Initialisierung Konzeption Einfiihrung Betrieb/
Evaluierung

I In welcher Form und an welchen Orten soll
der Burgerservice zum Einsatz kommen?

I Welche technischen Vorbereitungen sind
erforderlich?

I Welche Abstimmungen sind zu treffen?

I Welche Dienstanweisungen sind anzupas-
sen und wer ist hierflr verantwortlich?

2. Vorabkontrolle und Datenschutz

Vor dem erstmaligen Einsatz des modernen
Blrgerservices hat der zustdndige Daten-
schutzbeauftragte eine Vorabkontrolle ge-
maB § 10 Abs. 4 Sachsisches Datenschutz-
gesetz (SachsDSG) durchzufiihren (Formu-
lare unter https://www.saechsdsb.de/infor-
mationen-oeb/formulare-saechsdsb-oeb).
Bei der Vorabkontrolle wird u. a. geprift,
ob die Datenverarbeitung zuldssig ist und
die vorgesehenen personellen, technischen
und organisatorischen MaBnahmen ausrei-
chend sind, um eine den datenschutzrecht-
lichen Vorschriften entsprechende Daten-
verarbeitung zu gewahrleisten. MaBstab ist
§ 9 SachsDSG.

Die vorhandenen behérdenbezogenen Re-
gelungen und Unterlagen zum Datenschutz
missen mit Blick auf die Einfihrung des
Birgerservices geprift und bei Bedarf an-
gepasst werden.

3. IT-Sicherheitskonzept

Nach der Verwaltungsvorschrift der Sachsi-
schen Staatsregierung zur Gewdahrleistung
der Informationssicherheit in der Landes-



verwaltung (VwV Informationssicherheit)
hat jede Behdrde ein behoérdeninternes IT-
Sicherheitskonzept zu erstellen und zu pfle-
gen. Dieses behdrdeninterne Dokument ist
in Bezug auf die Einfihrung eines moder-
nen Birgerservices zu ergédnzen.

Im Rahmen des Pilotprojektes ,Moderner
Birgerservice" wurden fiir den Burgerkoffer
sowie flir das Burgerterminalsystem jeweils
eine Vorlage eines IT-Sicherheitskonzepts
erstellt (Anlage 4 und 5), das beh6rdenspe-
zifisch angepasst werden kann.

IT-Sicherheitskonzept Burgerkoffer

Fir den Birgerkoffer gelten folgende Rah-
menbedingungen, welche ergdnzend zu der
Vorlage in der Anlage 4 hier nochmals auf-
geflihrt werden.

Die Verbindung zum Fachverfahren findet
tiber das sichere Kommunale Datennetz
(KDN) statt. Eine Verbindung tber eine DSL
oder Festverbindung ist einer Funkverbin-
dung vorzuziehen. Eine mehrfache Ver-
schlisselung sorgt dafir, dass die Verbin-
dung abhdrsicher ist.

Der Wechsel der verschiedenen Anbin-
dungsarten (z.B. in einer AuBenstelle KDN-
Zugang, in einer weiteren AuBenstelle ein
DSL-Anschluss und schlieBlich beim Birger
zu Hause per Funkverbindung) sollte dem
EDV-Verantwortlichen der Kommune vor-
behalten sein.

Das ausgearbeitete  Sicherheitskonzept
sieht die Onlinearbeit ausschlieBlich in
Verfahren vor, die in einem (zertifizierten)
Rechenzentrum betrieben werden und in
welchen der Zugriff Gber eine verschliissel-
te Terminalverbindung erfolgt.

Nur der Administrator der Kommune ins-
talliert Software. Er legt selbst fest, welche
Software er fir den Bilrgerkoffer freigibt.
Ein entsprechendes Virenschutzprogramm
ist einzusetzen. Es ist technisch auszu-
schlieBen, dass ein Sachbearbeiter andere
Software zur Ausflihrung bringen kann.
Betriebssystem und Software sind regel-
maBig zu aktualisieren. Bekannt gewordene
Sicherheitsliicken (z.B. am Betriebssystem)
sind sofort zu schlieBen oder bei starker
Gefdhrdungslage ist die Arbeit mit dem
Birgerkoffer so lange auszusetzen, bis ein
entsprechendes Update vorliegt. Die Konfi-
guration des Systems und die Log-Dateien
sind regelméaBig zu kontrollieren. Jegliche
Verdnderung ist zu dokumentieren.

Die Festplatten sind zu verschllsseln und
mit einem hinreichend komplexen Kenn-
wort zu sichern. Die Verbindung zum Fach-
verfahren sollte ausschlieBlich tber ein si-
cheres Netzwerk erfolgen.

Nach Mdglichkeit sollte die Zeit, in der der
Birgerkoffer unbeaufsichtigt ist, minimiert
werden. Wird der Blrgerkoffer nicht bend-
tigt, sollte er im Bereich der EDV oder des

Amtes, welches mit ihm arbeitet, in einem
Raum eingeschlossen werden, in welchem
kein Blrgerverkehr stattfindet.

Der Rechner ist Gber ein Passwort zu schiit-
zen. Bei kurzzeitiger Unterbrechung der
Arbeit ist der Rechner zu sperren und der
Raum zu verschlieBen oder auf eine andere
Art bestmdglich vor Missbrauch und Dieb-
stahl zu schiitzen.

Wahrend der Arbeit ist der Monitor so
aufzustellen, dass keine dritte Person in
irgendeiner Form Inhalte des Bildschirms
sehen kann und auch der Birger, dessen
Fall gerade bearbeitet wird, nur die ihn be-
treffenden Daten einsehen kann.

Die Konfiguration auf dem Router ist durch
ein hinreichend komplexes Kennwort zu
sichern und es ist regelmaBig die Firmwa-
re auf dem Gerét zu aktualisieren, so dass
Sicherheitsliicken hier ebenfalls schnellst-
mdglich geschlossen werden.

Die Verwaltungsmitarbeiter sind im Um-
gang mit dem Birgerkoffer auf folgende
Besonderheiten hinzuweisen:

I vor Abfahrt zur AuBenstelle/ Birger per
Checkliste Uberpriifen, ob alle Teile, Gera-
te und Kabel dabei sind und ggf. Durch-
fiihrung eines kurzen Funktionstests

I Papier, Formulare, vorlaufige Dokumente
sind besonders zu schiitzen
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I Umgang mit dem Koffer (nicht stoBen,
fallen lassen, etc.)

I Umgang mit Fehlausdrucken

I richtiger Aufbau der Technik bzw. wie re-
agiert das System, wenn z.B. falsche An-
schliisse genutzt wurden

I vertraut machen mit den verschiedenen
Fehlermeldungen aus dem System

I vertraut machen mit Fehlermeldungen
aus der Netzwerkverbindung, evtl. Um-
stellen der Verbindungsart

Nach Beendigung der Arbeit ist wiederum
durch den EDV-Verantwortlichen zu pri-
fen, ob das Birgerkoffersystem vollstédndig
ist und ob die Softwareinstallation und die
kritischen Punkte der Konfiguration unver-
sehrt sind.

Sollte auf dem Koffersystem eine Speiche-
rung von Daten erfolgen, sind weitere MaB3-
nahmen erforderlich:

I Es ist daflir zu sorgen, dass sofort nach
Beendigung der Arbeit ein sicheres (durch
Uberschreiben!) Loschen der entspre-
chenden Daten stattfindet. Es ist durch
geeignete Tools sicherzustellen, dass der
Sachbearbeiter nicht Daten an einer an-
deren Stelle im System abgelegt hat, wo
ein ,automatisches" Léschen nicht greift.

I Bei jeder Unterbrechung der Arbeit ist
besonderes Augenmerk auf den Schutz
der Anwendung und den Diebstahlschutz
zu legen (Herausschicken des Birgers,
VerschlieBen des Zimmers, etc.).

I Sollte ein Datenabgleich in der Hauptver-
waltung ndtig sein, ist dieser Prozess so
zu automatisieren, dass nach Abschluss
dieser Synchronisation die Daten auf
dem mobilen Gerat sicher geldscht sind
(Uberschreiben!).

IT-Sicherheitskonzept
tem

Fir die Erstellung des Sicherheitskonzepts
fiir das Birgerterminal gelten die Rahmen-
bedingungen gem3B Anlage 5. Zusatzlich
noch folgender Hinweis:

Blrgerterminalsys-

Bei der Einrichtung des Verwaltungsarbeits-
platzes ist insbesondere zu beachten, dass
der Arbeitsplatz mit Spezialsoftware vom
Hersteller des Gerdtes ausgestattet ist. Ad-
ministrativ ist der Verwaltungsarbeitsplatz
jedoch in die Verwaltung integriert. Hier
entsteht eine zweigeteilte Sicherheitsver-
antwortung. Zum einen wird zwar das Be-
triebssystem bei der Auslieferung des Gera-
tes mit allen Sicherheitsupdates ausgestat-
tet, die zu diesem Zeitpunkt vorlagen, aber
mit Ubergabe muss z.B. der Updateprozess
in die Verwaltung integriert werden. Dabei
soll weiterhin gewdahrleistet werden, dass
die Daten aus der Blrgerterminal-Anwen-
dung medienbruchfrei von der Fachanwen-
dung Gbernommen werden kénnen.

4. Schulungskonzept

Im Schulungskonzept werden die organi-
satorischen Rahmenbedingungen, Inhalte
und Termine fiir die notwendigen Schulun-
gen beschrieben und festgelegt.

Ein Schwerpunkt der Schulungen sollte
das Themenfeld ,Kommunikation und Ge-
sprachsflihrung” sein. Die Mitarbeiter sollen
nicht nur mehr Sicherheit im Umgang mit
der Technik erhalten, sondern auch in ihrem
Auftreten, ihrer Wirkung und dem Umgang
mit den Birrgern (beim Birgerterminal spe-
ziell tiber Videotelefonie). Eine biirgerorien-
tierte und bilrgerfreundliche Kommunikati-
on ist ein wichtiger Erfolgsfaktor im Einsatz
von modernem Blirgerservice.

Die folgende Tabelle kann als Grundlage zur
Schulungsplanung genutzt werden.

Es wird empfohlen, dass die Mitarbeiter, die
mit dem Biirgerkoffer/ Biirgerterminal arbei-
ten werden, eine sogenannte Ersteinweisung
erhalten.

Ersteinweisung Birgerkoffer
I Auf- und Abbau des Mobilen Biirgerkoffers
I Hinweise zum Transport
I Belehrung zu IT-Sicherheit und Daten-
schutz
I Funktionalitdten des Mobilen Birger-
koffers:
I Nutzeranmeldung
I Sicherer Start notwendiger Fachpro-
gramme
Drucken
Scannen
Verbindungen beenden
Léschen gespeicherter Daten
Nutzerabmeldung

Die Ersteinweisung sollte direkt am Bir-
gerkoffer mit max. 2 bis 3 Personen durch-
gefiihrt werden, so dass alle Schulungs-
teilnehmer das Gelernte gleich erproben
kénnen.

Ersteinweisung Blrgerterminalsystem

I Technische Daten des Birgerterminalsys-

tems

Bedienung des Birgerterminals

Start des Verwaltungsarbeitsplatz Clients

Uberblick tiber das Programmfenster

Umgang mit dem Headset

Arbeit am Verwaltungsarbeitsplatz mit

der Videotelefonieeinheit

I Anmeldung am Biirgerterminalsystem

I Verbindung mit dem Birgerterminal -
Aufbau und Pause

zeitl. Name Name Name Name
Schulungsart Umfang Termin Dozent MA 1 MA 2 MA 3 MA ...
Ersteinweisung Birgerkoffer 1/2 Tag
Ersteinweisung
Biirgerterminalsystem 1 Tag

Testteilnahme bzw.

Probedurchlaufe nach Bedarf

Coaching nach Bedarf
Schulung Gespréchsfiihrung 2 - 3 Tage
Themen-
Fachliche Schulung (Thema 1) abhiangig
Themen-
Fachliche Schulung (Thema 2) abhangig
Themen-
Fachliche Schulung (Thema xx) abhangig
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Birgerkoffer: Einsatzgebiete

I Anwendung teilen - Einblendung von
Dokumenten

I Drucken

I Scannen

I Identifikation des Biirgers mit dem
neuen Personalausweis

I Verbindung mit dem Birgerterminal
beenden

Die Ersteinweisung sollte am Birgertermi-
nal bzw. am Verwaltungsarbeitsplatz mit
der Videotelefonieeinheit mit max. 2 bis
3 Personen durchgefiihrt werden, so dass
alle Schulungsteilnehmer das Gelernte
gleich erproben kénnen.

Nach der Ersteinweisung ist es von Vor-
teil, wenn die geschulten Mitarbeiter die
Testfédlle durchfiihren, die im Rahmen der
Testphase anhand des Testkonzeptes vor-

gegeben sind. Darliber hinaus kann es not-
wendig sein, dass die Mitarbeiter zu spezi-
fischen Fachthemen geschult werden. Dies
ist der Fall, wenn die Mitarbeiter keine bzw.
wenige Kenntnisse zu den Verwaltungsver-
fahren haben, die in den Leistungskatalog
aufgenommen wurden. Hierfiir sollten den
Mitarbeiter individuelle Schulungen ange-
boten werden.

5. Testkonzept

Im Testkonzept sollten das Testverfahren zur
Abnahme und gegebenenfalls Anpassungen
zum Einsatz des Birgerkoffers/ Birgertermi-
nals beschrieben und konkrete Testfalle zur
Uberpriifung der Funktionalititen formuliert
werden. Neben Vorgehen, Rollen, Verant-
wortlichkeiten und Inhalten der Testvorbe-
reitung sollten auch Regelungen zur Test-
durchfiihrung festgelegt werden.

Das Testkonzept, welches im Rahmen des
Pilotprojektes ,Birgerterminal und mobile
Blrgerbiros als Bestandteil moderner Bir-
gerservices im ldndlichen Raum" flr den
Test des Biirgerterminals erstellt wurde, ist
als Beispiel in Anlage 6 hinterlegt. Dieses
Testkonzept ist entsprechend den lokalen
Rahmenbedingungen der Behdrde anzu-
passen.

6. Marketingkonzept

Zur erfolgreichen Einflihrung und Durch-
flihrung des Projektes missen funkti-
onsfdhige  Kommunikationsbeziehungen
innerhalb der Behorde, zwischen der Lan-
des- und Kommunalverwaltung sowie zu
den Biirgern hergestellt werden. Es ist eine
grundlegende Akzeptanz zu Projektstruktu-
ren und zum Vorgehen im Projekt anzustre-
ben. Verstandnis und Vertrauen in die Pro-
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jektgruppe sollen geférdert, Entscheidun-
gen und Prozesse nachvollziehbar gemacht
und die Teilnahme am Handeln ermdglicht
werden.

Das Marketingkonzept (Anlage 7) kann als
Vorlage fir die Planung der Projektkommu-
nikation sowie der erforderlichen MaBnah-
men dienen, um dieses Projekt erfolgreich
in der Behdrde durchzufihren.

4.3.3. Ergebnisse der Phase 2

In der Phase 2 werden die Konzepte zur
Projektumsetzung erstellt, von der Pro-
jektgruppe finalisiert und vom zustandigen
Entscheidungstrager freigegeben.

Mit Abschluss der Phase 2 liegen folgende
Ergebnisse vor:

Einflihrungskonzept

Vorabkontrolle und Datenschutz
IT-Sicherheitskonzept

Schulungskonzept

Testkonzept

Marketingkonzept

Konkretisierte/ detaillierte Ablauf- und
Terminplanung fiir Phase 3

4.3.4. Erfahrungswerte: Aufwand fiir die
Phase 2

Die Konzeptionsphase ist arbeitsintensiv,
da hier alle notwendigen Festlegungen fir
eine erfolgreiche Einflihrung und einen si-
cheren Betrieb dokumentiert und endgiiltig
entschieden werden. Der Aufwand wird vom
gesamten Projektteam in Abstimmung mit
der Verwaltungsleitung erbracht.

Der Aufwand sollte auch in dieser Phase
zweigeteilt betrachtet werden: Einerseits
tatsdchlicher Arbeitsaufwand in Tagen und
andererseits bendtigter Zeitraum (da wie-
derum erforderliche Entscheidungen einige
Zeit in Anspruch nehmen kdnnen, ohne dass
konkrete Arbeitsaufgaben in dieser Zeit erle-
digt werden).

Entsprechend der Erfahrungen aus den Pi-
lotprojekten kann der tatsachliche Arbeits-
aufwand fur die Konzeptionsphase mit ca.
30 Personentagen in einem Zeitraum von ca.
3 Monaten geplant werden.
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Vorbereitung

4.4. Phase 3: Einfiihrung

Der Schwerpunkt der Arbeiten in Phase 3
liegt in der Implementierung und in der
produktiven Inbetriebnahme des moder-
nen Biirgerservices. Diese Arbeiten basie-
ren auf den konzeptionellen Vorgaben aus
Phase 2. Weiterer Bestandteil der Phase 3
ist die Vorbereitung des produktiven Be-
triebes in der Behdrde inklusive Schulun-
gen und produktiver Betriebsaufnahme.
Mit Abschluss der Phase 3 wird der Pro-
duktivbetrieb begonnen.
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4.4.1. Aktivitaten in der Phase 3
Die wesentlichen Aktivitdten in Phase 3
umfassen:

I Behdrdeninterne organisatorische Vorbe-
reitung der Einflihrung

I Schulungen

I Vorbereitung des produktiven Betriebes
sowie Betriebsiibernahme

4.4.2. Umsetzung der Festlegungen der
Konzeptionsphase

Wahrend der Einfihrungsphase sind alle
Festlegungen der Konzeptionsphase zur
Herstellung einer sicheren Betriebsbereit-
schaft des modernen Blirgerservices umzu-
setzen. Hierzu gehdren:

Anpassung von Dienstanweisungen
Vorbereitung der Standorte

technische Konfiguration

Schulung und Einarbeitung der Mitar-
beiter

I Durchfiihrung der Tests

I Bekanntmachung des neuen Birgerser-
vices

1. Anpassungen von Dienstanweisungen
Die gewohnte Verwaltungstatigkeit dndert
sich durch den modernen Birgerservice fiir
den Verwaltungsmitarbeiter grundséatzlich
nicht. Allerdings kommen einige neue Be-
tatigungsfelder hinzu, die unter Umstanden
eine Anpassung der Dienstanweisungen
notwendig machen, mindestens aber neue
Anforderungen mit sich bringen. Die Nut-
zung von moderner Informationstechnik
riickt sehr stark in den Vordergrund und
muss daher, wenn nicht bereits geschehen,
reglementiert werden.

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4
Initialisierung Konzeption Einflihrung Betrieb/
Evaluierung

Da wahrend der Beratung der Birger und vor
allem bei der Bearbeitung von Anliegen Do-
kumente auBerhalb des Verwaltungsgebdu-
des erstellt werden, muss bestimmt werden,
wie mit diesen umgegangen werden soll, um
den Anspriichen an den Datenschutz und
der revisionssicheren Ablage gerecht zu wer-
den. Auch ist zu regeln, wie mit der Einnah-
me von Geblihren auBerhalb der Verwaltung
umzugehen ist.

2. Vorbereitung der Standorte/ Technische
Konfiguration

Burgerkoffer/Birgerterminal sind entspre-
chend der Festlegungen im Einflihrungskon-
zept sowie im [T-Sicherheitskonzept einzu-
richten.

Die Standorte sind auf rdumliche Bedin-
gungen und vorhandene technische An-
schlisse zu prifen. Mit den Eigentiimern
ist der konkrete Ablauf abzustimmen. (z.B.
beim Burgerkoffer: Wann ist der Blirgerkof-
fer vor Ort? Wird ein Schliissel bendtigt?
Sind weitere Vorkehrungen zu treffen?).

In der Checkliste ,Technik" fiir den Bir-
gerkoffer (Anlage 8) bzw. in der Checkliste
zur Aufstellung und Einrichtung des Blr-
gerterminalsystems (Anlage 9) sind alle
notwendigen vorbereitenden MaBnahmen
genannt und beschrieben. In Form eines
Schritt-fir-Schritt-Leitfadens kdénnen alle
Arbeitsschritte strukturiert abgearbeitet
und Uberpruft werden.

Bei der Priifung, ob ein vorhandener KDN-
Anschluss fir die Anbindung des Burger-
terminals genutzt werden kann bzw. bei der
Beauftragung eines neuen Anschlusses ist
es wichtig, dass eine Geschwindigkeit der



Verbindung von mindestens 1,0 MBit/s (frei
verfligbare Bandbreite fir das Birgerter-
minal) in beiden Richtungen wéhrend eines
Beratungsgespraches per Videotelefonie
stabil zur Verfligung steht. Aktuell haben
die meisten gréBeren Kommunalverwal-
tungen KDN-Verbindungen von 2,3 MBit/s
SDSL. Sollte es trotzdem Probleme bei der
Datenlibertragung geben, kann auch eine
Verbindung z.B. Gber LTE oder 16 MBit/s
ADSL genutzt werden.

Auch der Verwaltungsarbeitsplatz ist an das
KDN anzuschlieBen. Hierbei ist zu beachten,
dass vom Verwaltungsarbeitsplatz nicht
nur das Birgerterminal bedient werden soll,
sondern dass gleichzeitig auf die Fachan-
wendungen in der Verwaltung zugegriffen
werden muss.

Die Verbindung des Verwaltungsarbeits-
platzes zum Kommunikationsserver bzw.
zu den Terminals kann nicht Uber NAT
(Network Address Translation) hergestellt
werden. Das verwendete SIP-Protokoll ist
nicht NAT-fahig. Wenn in der Verwaltung
NAT eingesetzt wird, sind hier ggf. zusatz-
liche Firewall-Regeln und ein zusatzlicher
Adressbereich erforderlich. Es kdnnen ge-
gebenenfalls 2 IP-Adressen zugewiesen
werden: eine fir den Zugriff der Biirgerter-
minal-SIP- und Videoverbindungen und die
andere fir die Arbeit im lokalen Netzwerk.
Bei der Konfiguration sind die VVorgaben der
IT-Sicherheit zu wahren.

Die Geschwindigkeit der Verbindung von
mindestens 1 Mbit/s in beiden Richtungen
wahrend eines Beratungsgespraches per
Videotelefonie muss auch am Verwaltungs-
arbeitsplatz stabil zur Verfligung stehen.

3. Schulung und Einarbeitung der Mitarbeiter
Verwaltungsmitarbeiter, die mit dem Bir-
gerkoffer/ Biirgerterminal arbeiten werden,
missen im Umgang mit der Technik und
evtl. zu fachlichen Themen geschult werden.
Mitarbeiter, die am Verwaltungsarbeitsplatz
des Biirgerterminals arbeiten sind zusatzlich
in der Gesprachsfiihrung per Videotelefonie
zu schulen. Die Schulungen werden entspre-
chend des Schulungskonzeptes, das in Phase
2 erstellt wurde, durchgefiihrt.

Dariiber hinaus sollten die Mitarbeiter den
Einsatz und mdgliche Anwendungsbeispiele
uber die Schulungen und Tests hinaus aus-
reichend erproben. Fir die Mitarbeiter, die
mit dem Burgerkoffer arbeiten, ist auBerdem
eine Einsatzplanung aufzustellen.

4. Durchflihrung der Tests

Entsprechend des Testkonzepts werden die
Testfalle durchgeflhrt. Hierbei ist eine en-
ge Zusammenarbeit mit allen Testbeteilig-
ten sowie eine exakte Dokumentation und
schnelle Auswertung der Testergebnisse
erforderlich, damit evtl. Fehler schnell be-
hoben werden kénnen. Ein Schwerpunkt der
Tests sollte die Verfiigbarkeit einer stabilen
Internet- bzw. KDN-Verbindung sein, da
dies die Grundvoraussetzung zur Bereit-
stellung aller Funktionalitdten des Blirger-
services ist.

5. Bekanntmachung des neuen Biirgerser-
vices

Ein wichtiger Erfolgsfaktor ist die Bekannt-
machung des neuen Services, um die Auf-
merksamkeit und das Interesse bei den
Birgern zu wecken. Die Vorteile, die sich
flir die Blrger ergeben, missen ausreichend
dargestellt werden. Geeignete MaBnahmen

sind im Marketingkonzept, das in Phase 2
erarbeitet wurde, beschrieben und werden
entsprechend der Planung umgesetzt.

Nach Abschluss aller Vorarbeiten und nach
Umsetzung aller vorgegebenen MaBnahmen
sollte die Inbetriebnahme des Biirgerservices
mit einer geeigneten MarketingmaBnahme
den Blirgern bekannt gegeben werden.

4.4.3. Ergebnisse der Phase 3
Mit Abschluss der Phase 3 liegen folgende
Ergebnisse vor:

I Verénderte behdrdeninterne organisato-
rische Strukturen entsprechend des Ein-
fiihrungskonzeptes

I vorbereitete Standorte und Ablaufpla-
nung

I konfigurierter Biirgerkoffer/ konfigurier-
tes Burgerterminal unter Berlicksichti-
gung der MaBnahmen zum Datenschutz

I geschulte Mitarbeiter

I Abschluss der Tests

I Durchfiihrung von MarketingmaBnah-
men

I Produktivbetrieb/ Inbetriebnahme

I Konkretisierte Ablauf- und Terminpla-
nung fur Phase 4

4.4.4. Erfahrungswerte Aufwand fiir die
Phase 3

Konkrete Aufwandswerte flr die Einfuh-
rungsphase sind nur sehr schwer und unge-
nau abzuschitzen, da diese in hohem MaB
von der verwaltungsinternen Organisation,
den verfligbaren Ressourcen und der Funkti-
onsfahigkeit und Interoperabilitat der IT-Inf-
rastruktur abhdngig sind. Es wird aus diesem
Grund auf eine Nennung von Aufwands-
schdtzungen an dieser Stelle verzichtet.
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Phase 0

- .RollOut-ready”
Vorbereitung

4.5. Phase 4: Betrieb/ Evaluierung
Inhalt der Phase 4 ist der Rickbau der
Projektstrukturen des Projektes, die Um-
setzung der Abschlussarbeiten sowie die
Projekt-evaluierung und der Projektab-
schluss selbst. Die Phase 4 ist quasi eine
Ubergangsphase von den Projektstrukturen
in die normalen betrieblichen Abldufe, denn
neben den projektbezogenen Arbeiten wird
der moderne Biirgerservice bereits im Pro-
duktivbetrieb in der Behorde eingesetzt.
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Konzeption

4.5.1. Aktivitaten in der Phase 4
Die wesentlichen Aktivitdten in Phase 4 um-
fassen:

I Rickbau der Projektstruktur und Projektor-
ganisation

I Projektevaluierung

I Projektabschlussbericht

I Durchfiihrung einer Projektabschlussver-
anstaltung

I Anwenderbetreuung/ kontinuierlicher Ver-
besserungsprozess

4.5.2. Projektabschluss
Nach Produktivsetzung des Blrgerkoffers/ Biir-
gerterminals wird das Projekt abgeschlossen.

1. Rickbau der Projektstruktur und Projekt-
organisation

Mit Abschluss des Projektes missen die Pro-
jektstrukturen wieder ,zuriickgebaut” werden.
Das heiBt, dass die personellen Projektressour-
cen in den alten Arbeitsbereich zuriickgehen,
die Gremien aufgeldst werden, die Projektdo-
kumentation finalisiert und abgelegt wird.

Es ist wichtig, dass die Aufwande fiir den Pro-
jektabschluss in der Projekt- und in der Res-
sourcenplanung beriicksichtigt werden.

2. Projektevaluierung

Mit der Evaluierung werden die Anwendungs-
szenarien, der Nutzungsgrad sowie die Zu-
friedenheit der Birger bzw. Unternehmen und
deren Nachfrage nach weiteren Leistungen un-
tersucht. Aus der Evaluierung sollen gleichzeitig
Handlungsempfehlungen fir die Gestaltung
von Folgeprojekten abgeleitet werden konnen.
Die Ergebnisse der Projektevaluierung werden
Bestandteil des Projektabschlussberichtes.

Phase 3
Einfiihrung

Phase 4

Betrieb/
Evaluierung

3. Projektabschlussbericht
Mit Abschluss des Projektes ist ein entspre-
chender Projektabschlussbericht zu erstellen.
Im Projektabschlussbericht werden u. a. fol-
gende Aspekte beleuchtet:

I Abgleich Zieldefinition und Zielerreichung

I ggf. Ausblick auf eine Erweiterung des
Leistungskataloges

I Hinweise flr den kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess

4. Kontinuierlicher Verbesserungsprozess
Auch nach Abschluss des Projektes sollte in
regelmaBigen Abstanden z.B. auf Basis von
Ergebnissen der Evaluierung sowie subjek-
tiven Eindrlcken der in der Arbeit mit dem
Burgerkoffer/ Birgerterminal eingesetzten
Mitarbeiter, reflektiert werden, ob der Bir-
gerkoffer/ das Birgerterminal nach wie vor
zielfuihrend entsprechend des definierten Ein-
satzbereiches genutzt wird. Ebenso sollten die
Reaktionen der Biirger und Ideen zur Optimie-
rung des Einsatzes betrachtet werden.

4.5.3. Ergebnisse der Phase 4
Mit Abschluss der Phase 4 liegen folgende
Ergebnisse vor:

I Evaluierungsergebnisse
I Projektabschlussbericht
I vollstdndige Projektdokumentation

4.5.4. Erfahrungswerte Aufwand der Phase 4
Der Aufwand fir den Riickbau der Projekt-
struktur/ -organisation sowie fir die Vervoll-
stdndigung der Projektdokumentation bis
hin zum Projektabschlussbericht kann mit
ca. 10 Personentagen eingeschatzt werden.
Die Evaluierung und der kontinuierliche Ver-
besserungsprozesse erfolgen fortlaufend.



5. Verdnderungs- und Akzeptanzmanagement

Ein entscheidender Faktor fur ein erfolg-
reiches Projekt ist die Akzeptanz der Mit-
arbeiter.  Grundlegende Arbeitsabldufe,
Leitlinien bzw. Prinzipien einer klassischen
Verwaltung kénnen sich durch den moder-
nen Burgerservice andern. Somit sollte man
von Beginn an darauf achten, dass die Mit-
arbeiter umfassend informiert und auch an
Entscheidungen in der Umsetzung beteiligt
werden. Das Hauptaugenmerk im Verdnde-
rungs- und Akzeptanzmanagement gilt der
Kommunikation gegeniiber Betroffenen.

In der Vergangenheit war der Arbeitsalltag
von Verwaltungsmitarbeitern nach ei-
nem festen Muster aufgebaut: Der Biirger
kommt innerhalb der vorgegebenen Off-
nungszeiten zu dem jeweils zustdndigen
Mitarbeiter in die Verwaltung. Dort wird
er beraten und reicht sein Anliegen ein,
welches dann in der Regel von demselben
Mitarbeiter bearbeitet wird. Der Ablauf von
Verwaltungsprozessen war etabliert und
wurde nicht hinterfragt.

Durch  Verwaltungsmodernisierung  und
auch durch Projekte wie mobiler Birger-
koffer und Birgerterminal ergeben sich
grundlegende Anderungen im Verwal-
tungshandeln. Abldufe werden hinsichtlich
ihrer Effizienz hinterfragt und optimiert,
das Handeln des einzelnen Mitarbeiters
wird transparenter, Arbeitsteilung zwischen
dem sogenannten Front- und Backoffice
wird erprobt.

Zudem geht die Verwaltung in einem véllig
neuen MaBe aktiv auf die Blrger zu. Solch

umfangreiche Veranderungen flhren bei
Mitarbeitern zu Angsten und Bedenken,
denen man einfiihlsam und mit Respekt
begegnen muss. Von besonderer Bedeu-
tung ist es, die Mitarbeiter in die Planung
und Umsetzung der Verdnderung einzube-
ziehen. Wichtig ist, klar zu kommunizieren,
dass die bevorstehenden Verdnderungen
auf den neuen Anforderungen beruhen,
die an die Verwaltung gestellt werden und
nicht auf die Qualitat der bisher geleisteten
Arbeit zurlickzuflihren sind.

Die neuen Herausforderungen kénnen nur
gemeinsam bewaltigt werden. Angste der
Mitarbeiter sollten ernst genommen und
nicht heruntergespielt werden. Zum Bei-
spiel weckt das Ziel - Abldufe transparent
darzustellen - eher Unbehagen bei Mitar-
beitern, da oft Transparenz mit Kontrolle
gleichgesetzt wird.

Vorbehalten kann nur mit einer detaillierten
Darstellung des Projektes begegnet werden:

I Stellen Sie Ihren Mitarbeitern das Projekt
ausfihrlich vor. Dazu eignet sich z.B. ei-
ne sogenannte Kick-Off Veranstaltung,
in der alle beteiligten Mitarbeiter und
Interessenten Gber das Projekt informiert
werden. Erldutern Sie dabei die Ziele des
Projektes.

I Machen Sie die Notwendigkeit und
Dringlichkeit des neuen Birgerservices
bewusst.

I Heben Sie die Vorteile des neuen Blrger-
services fur die gesamte Verwaltung und
den einzelnen Mitarbeiter hervor.

I Nehmen Sie Angste vor technischen
Neuerungen, z.B. indem Sie einem &lteren
Mitarbeiter einen jungen, technikinteres-
sierten Kollegen zur Seite stellen.

I Legen Sie Meilensteine fest und geben
die Ergebnisse in regelmdBigen Zusam-
mentreffen bekannt.

In jedem Fall ist Verdnderung und deren Ak-
zeptanz ein Prozess, dessen Stufen wie bei-
spielsweise Angst, Widerstand, Ausprobie-
ren und Akzeptanz bis hin zur Uberzeugung
von den Beteiligten je nach Betroffenheit,
Personentyp und Unterstiitzung mehr oder
weniger intensiv durchlebt werden und
der zu respektieren bzw. zu unterstltzen
ist. Ergdnzend kann die Durchfiihrung von
Schulungen einen wertvollen Beitrag zum
Verdnderungs- und Akzeptanzmanagement
leisten. Je nach Art, Umfang und Auswir-
kung der Verdnderung sind fachliche und/
oder technische Schulungen, bei Bedarf er-
ganzt durch eine individuelle Einfiihrungs-
begleitung, sinnvoll. Durch Schulungen und
Einflhrungsbegleitung wird zum einen eine
Art Handlungsleitfaden zur Vorgehenswei-
se vermittelt, zum anderen aber auch das
Ausprobieren neuer oder veranderter Auf-
gaben gefordert und fachlich begleitet. Er-
folgserlebnisse werden so mit hoher Wahr-
scheinlichkeit schneller erreicht und damit
die Basis zur Akzeptanz geschaffen.

Im Rahmen der Evaluierung und des kon-

tinuierlichen Verbesserungsprozesses sind
die Mitarbeiter regelmaBig einzubeziehen.
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Anlagen

Auf alle im Text verwiesenen Anlagen kdnnen Sie unter folgendem Link zugreifen:
http://www.egovernment.sachsen.de/823.html

Nummer Bezeichnung

=)

Projektskizze

Einflihrungskonzept

Checkliste ,Organisation”

Biirgerkoffer IT-Sicherheitskonzept
Birgerterminal IT-Sicherheitskonzept
Birgerterminal Testkonzept
Marketingkonzept

Checkliste ,Technik” fiir den Biirgerkoffer

© 0 N oo oA~ W N

Checkliste zur Aufstellung und Einrichtung des Biirgerterminalsystems



http://www.egovernment.sachsen.de/823.html

Abkiirzungsverzeichnis

ADSL
BaféG
BSI

EDV

KDN
Kfz
LAN
LTE
Mbit/s
NAT
SachsDSG
SDSL
SIP
SMI
UMTS
VPN

vwV

Asymmetric Digital Subscriber Line
Bundesausbildungsforderungsgesetz
Bundesamt fir Sicherheit in der Informationstechnik
Elektronische Datenverarbeitung
Internetprotokoll

Informationstechnologie

Kommunales Datennetz

Kraftfahrzeug

Local Area Network

Long Term Evolution

Megabit pro Sekunde

Network Address Translation

Séchsisches Datenschutzgesetz

Symmetric Digital Subscriber Line

Session Initiation Protocol

Sachsisches Staatsministerium des Innern
Universal Mobile Telecommunications System
Virtual Private Network

Verwaltungsvorschrift
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