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Vorstellung KDZ

KDZ — Zentrum fUr
Verwaltungsforschung

1969 als , Kommunalwissenschaftliches
Dokumentationszentrum gegrundet

Kompetenzzentrum fur Public Management und
Public Governance

KDZ - Managementberatungs- und
WeiterbildungsgmbH

zahlreiche Burgerservice-Projekte



Blrgerservice

Blrgerservice im engeren Sinn

Ort der physischen Leistungserbringung
(BUrgerservicestelle, Burgerburo, Blirgeramt)

Blrgerservice im weiteren Sinne

telefonischer Burgerservice (Telefonzentrale,
Call-Center)

elektronischer Blrgerservice (Website, E-Mail)

Beschwerdemanagement (alle
Kommunikationskanale)

Kundenservice in Fachabteilungen
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Ausgangsproblem

Die Verwaltung ist
traditionellerweise erster Linie gegliedert
nach ...

W Gesetzesmaterien (Rechtsgebieten)

@ Sachthemen und

@ funktionalen Sachzusammenhéangen

... und weniger
nach Lebens-
zusammenhangen
der Menschen!

&  KDZ - Zentrum fur Verwaltungsforschung, Managementberatungs- und Weiterbildungs GmbH
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Folgen

: - Vorteil: personliches
Koordln.atlon und Kennenlernen der MA der
Integration der Verwaltung

Teilleistungen der

Nachteil:
Verwaltung werden auf grol3er Zeitaufwand fur
den Kunden verlagert Burger; |
Bestatigung von Vorurteilen
Kunde ,wandert’ durch die (Burokratie!)
Verwaltung Frust beim Kunden
(,Behdrdenrally*) Unwirtschaftlichkeit in der
) Verwaltung!

Verwaltungsinterne Konflikte
werden dem Kunden zur
LOésung Uberlassen

Ganzes Risiko von Verfahren
liegt beim Kunden



Losungsansatze

Information

Checklisten auf Homepage
Call-Center
Sprechtage
Verfahrensbeschreibungen

E-Government

Organisation

Koordinatoren (die
durch ein Verfahren
begleiten - Gewerbe)

Blrgerburos —
Burgerservicestellen
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Entwicklung der Idee Blrgerservice

Erste Beispiele in
Deutschland ca. 1982,
in Osterreich ca. 1997

Blrgerburos als , die”
Schnittstelle zum
Burger

© Erste Anlaufstelle und
., Gesicht nach aul3en”

@ Bundellung der
Kundenkontakte

Blrgerblros zahlen in
Osterreich zu den
wichtigsten
Modernisierungs-
aktivitaten

Uber die Jahre haben
sich —in Abhangigkeit
von den lokalen
Gegebenheiten - viele
verschiedene Modelle
herausgebildet

Sep-07

~  KDZ - Zentrum fir Verwaltungsforschung, Managementberatungs- und Weiterbildungs GmbH



Ziele einer Blrgerservicestelle

Verwaltung

Besserer Service fur die Burger durch
Konzentration der Leistungen nach Lebenssituationen
Raschere Erledigungen
Entlastung der Fachamter

Entlastung der Mitarbeiter durch
Konzentration der Kundenstrome
Abwechslungsreichere Tatigkeiten

mehr Wirtschaftlichkeit & besseres Image

Burgerlnnen

Verbesserung des Service durch
Leichtere Erreichbarkeit
Verringerung der Wege- und Wartezeiten
Erweiterte Offnungszeiten
grofRere Transparenz der Leistungen
Weniger Zustandige und dafur mehr Verantwortliche

mehr Bequemlichkeit und weniger Aufwand!



3)

(2)

(1)

,Entwicklungsstufen’

Erledigung qualifizierter Verwaltungsaufgaben —
Bundelung von Aufgaben, umfassende

Kompetenzen

Erledigung einfacher Verwaltungsaufgaben
— BlUndelung von Aufgaben

Informationsstelle — zentrale Anlauf- und
Beratungsstelle — Erteilen von allgemeinen
Informationen und Auskunften

Informationsstelle

One-Stop-Shop

Beratung
Abwicklung

Beratung +

Abwicklung

Beratung
Abwicklung

Beratung
Abwicklung

Jeder Arbeitsplatz
multifunktional

A

v
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Zielerreichung?

Imageverbesserung

Zufriedenheit der
Elrger

Serviceverstandnis
Beschéaftigte

Blndelung Kontakte

Entlastung
Fachabteilung

Wirtschaftlichkeit

(n=94)

0%

Positive Effekte von
Burgerservicestellen

Sep-07
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W frifit zu @ trifft eher zu @ trifft eher nicht zu O trifft nicht 2u @ kA

KDZ - Zentrum fir Verwaltungsforschung, Managementberatungs- und Weiterbildungs GmbH
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Weiterentwicklung

Woran denken Sie bei der Evaluierung und
Weiterentwicklung ...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% B80% 90%  100%

undentecuenzzanrcen [ S I [ s
Leistungsprogramm
Pleaieall = S
e g ]
abfragen
organsaton werprven. | S ][~ T

Raumlichkeiten anpassen

Elekir. Senices ausbauen

Wissensmanagement
einfihren

W sehrwichtig @ wichtig @ wenige wichtig O nicht wichtig O kA

Sep-07

(n=94)
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Toolunterstitzung

Bedeutung von elektronischen Services fur die Weiterentwicklung der
Burgerservicestellen

Sep-07

Wie wichtig sind fur die Weiterentwicklung
des Burgerservice ...

0 10% 20% 30% 40% 20% 60% T0% G0% a0% 100%

&

| | |

Contentmanagement

elektr. Dokumentation von
Geschaftsprozessen

A akmentonmamt NN S S S S S [
Dokumentenmgmt

el e N
Beschwerdemanagem ent

Intranet-Losungen

wasensmanageren. | SN S S SO S S [

B Sehrwichtig Owichtig O wenigerwichtig O nichtwichiig @ kA Ounbekannt

KDZ - Zentrum fir Verwaltungsforschung, Managementberatungs- und Weiterbildungs GmbH
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Wikl als Wissensmanagement-Tool

. o 7 A5
Wikis durch Wikipedia bekanntgeworden L 2
gt Trey gl "Jk-:-

. . : s AN
Technologisch nicht viel neues 0E

=i

Hypertext-System, meist mit Datenbank Wlkﬂiﬁjlﬂ

Die frefe Enzyllopadie
einfache Bedienung, Volltextsuche

Social-Software-Komponente
von jedem jederzeit anderbar: Grundidee des WWW!

ErschlieRung des Wissensraum ,,on the fly“ (keine vorherige
Strukturierung notig)

,wisdom of the crowd"
Wiki-Software:
uber 80 Wiki-Engines auf
Grolteil Open-Source: keine Lizenzkosten

einige wie z. B: Mediawiki sehr stabil und mit groRer Community


http://www.wikimatrix.org/

Wikis und Wissensmanagement

Semantic Wikis

derzeit ca. 26 Engines

Z. B: Semantic Media Wiki:

normale Wikis: strukturierter Text
Metadaten Uber Seiten, Links und Daten

Annotationen (spezielles Markup f. Metadaten)

z. B: was bedeutet im Text die Zahl 3,396,9907?
IS the capital of Germany with a population of 3,396,990" #

“plays football for Germany and earns 3,396,990 dollars a
year”


http://ontoworld.org/wiki/Semantic_MediaWiki

Inhalte

Inhalt Beschreibung Relevanz fir
BS
Neuigkeiten Aktuelle Informationen, die fur die sehr hoch
Mitarbeiterlnnen wichtig sind
Verfahrens- Standardisierte Beschreibungen von | sehr hoch
anleitungen Leistungen (jedenfalls fur Leistungen
der Burgerservice-Stelle erforderlich)
Linksammlung Links zu externen hoch

Informationsangeboten, die immer
wieder im Burgerservice relevant sind

Mitarbeiterlnnen

Infos Uber einzelne Mitarbeiterinnen

hoch (je nach

(Ausbildung, Schwerpunkte, besuchte | Grole der
Seminare, Urlaube) Verwaltung)
Abteilungen Infos Uber die Abteilung, die sehr hoch
Arbeitsbereiche und Zustandigkeiten
EDV Informationen Uber verfugbare EDV- | sehr hoch

Systeme (Datenbanken,
Verzeichnisstrukturen, Software-
Produkte, etc.)
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Mavigation

= Aktuelle Ereignizse
® Letrte dAnderuncen
u Futalige Seite
= Hilfe
= Spenden
Suche

[ Seite ] [ Suche ]
Werkzeuge

Hauptseite
KDZE
Birgerservice-Portal

Links auf dieze Seite
Anderungen an
verlinkten Seiten
Spezialzeiten
Druckversion
Permanertlink

Demo eines Blrgerservice-Wikis

2 Admin

Seite Diskuzsion bearbeiten Yerzionen/Autoren zchitzen

Hauptseite

Dies ist eine Demonstration des Wiki-Einsatzes fiir das
Wissensmanagement im Biirgerservice!! Details...

KDZ Birgersenice-Behdrde

1110 Wien, Guglgasse 13

Tel: +43 1 8923492, Fax: +43 1 8923492-20

E-tdail: institut@kdz. or.at, Web: http: e kdz or at &

Wartung der Wehbsite: hitp:/fwww behoerde. gv. atiwartung/ &

Neuigkeiten [bearbeiten]

s 2006-05-27 Bitte alle Weiterbildungswinsche fir das 2. HJ 2006 an den
Amtsleiter melden.

s 2006-08-23 neue Yerfahrensanleitungen aus dem Bereich Meldewesen,

m 2006-05-11 Ferienspiel 2006: hitte ALLE Anfragen in die Sozialabteilung
weiterleiten.

= 2006-08-05 die Baustelle im Bereich Haupstrale 1-20 wird bis Ende
August zu Einschrinkungen fithren.

= 2006-07-31 die Birgermeister-Sprechstunden entfallen im August.

Navigation

= “erfahrensanleitungen

Kategorien - Themenbereiche

Linksammlung
= EDY

Hilfe

= Birgerserice-Poartal - mit verschiedenen Mavigationsmaglichkeiten
= Tipps zur Bedienung
m Benutzerhandbuch &

Eigene Diskussion

ld=chen

Name & Wiki-Seite DW Kiirzel

Bauer Manfred
Berger Bernhard
Huber Peter
Maier Markus
hdller Alexandra
Winter Dietrmar
Bauer Manfred
Berger Bernhard
Huber Peter
Maier Markus
hidller Alexandra

YWifinter Dietmar

weitere Telefon-Infos

Ein=stelungen

verschieben

Beobachtungslizte  Eigene Beitrge  Abmelden
heobachten aktuslizieren
Abteilung Handy
21 WBED Birgermeister 0676/12345678
17 BBEEL Amtsleiter 0B76/34957 527
15 PHED Bauamt 057612345678
26 hihd = heldeamt 0E7B/87654321
32 AMED Meldeamt 067687654321
33 DWW ED YWahlen 0B7B/45612387
21 WBED Birgermeister 0676/12345678
17 BBEEL Amtsleiter 0B76/34957 527
15 PHED Bauamt 057612345678
26 hihd = heldeamt 0E7B/E87E54321
32 AMED Meldeamt OB7B/87E54321
33 DWW ED YWahlen 0B7B/45612387
Telefonliste  bearbeiten
[bearbeiten]
[bearbeiten]



)
©
-
O
N

©

X

Beispiel Verfahrensanleitung

Strafregister-Auskunft

Inhaltsverzeichnis [erbergen)

1 Leistung
2 Leistungsempfanger - Yoraussetzungen
3 Erforderliche Unterlagen
4 Arbeitsschritte
4 InformationenfHinweize
4.1 Kosten
5.2 Glltigkeit
5.3 Bonstiges

Leistung [bearbeiten]

s Strafregister-Auskuntt (Strafregisterbescheinigung, Fihrungszeugnis, Leurmundsnote)
s fustindigkeit: Meldeamt

Leistungsempfanger - Voraussetzungen [bearbeiten]

Birger: Alle Personen, die eine Strafregisterbescheinigung beantragen.

Erforderliche Unterlagen [bearbeiten]

Wichtig: Der erste Schritt ist immer die Kontralle im OMR und ZWE, wie und wo die Person tatsachlich gemeldet ist.
Folgendes Daokument wird bendtigt:

1. %orlage eines giltigen Lichtbildausweises (Fihrerschein, Reisepass usw.)

Arbeitsschritte [bearbeiten]

1. Person im OMRE aufrufen und die Daten auf Vollstandigkeit und Richtigkeit aof Grund des wargelegten Ausweises (berprifen.
2. Eingabe der Ausweisdaten [Ausweishr. Ausstellungsort und Datum) in das Lyout "Strafregister-Antrag”.
3. Ausdruck der beiden Formulare "Strafregister-Antrag” und "Strafregister-=B"

Sep-07
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Semantische Annotationen bei Verfahrensanleitungen

4. Unterschrift des Antragstellers auf dem Ausdruck "Strafregister-Antrag”.
f. Unterschrift des Bearbeiters auf den Ausdruck "Strafregister-SB".

Informationen/Hinweise [beatbeiten)

Kosten [bearbeiten]

= Yemwaltungsabgabe EUR 2,10
s Feughisgehihr EUR 13
= Eingabegebihr ELIR 13

Glltigkeit [bearbeiten]

Die Strafregisterbescheinigung ist drei Maonate giltig.

Sonstiges [bearbeiten]
Achtung: Fir die Ausstellung der Strafregisterhescheinigung ist im Durchschnitt mit eine YWartezeit won 10 bis 14 Tagen zu rechnen.

Hinweis: Zwecks Feststellung der Identitat durch Worlage eines giltigen Lichtbildausweises (Fihrerschein, Reisepass usw.) ist es erforderich,
zumindest einmal, entweder bei der Antragstellung oder bei der Abholung, personlich vor der Meldebehidrde zu erscheinen.

Antragsformular zum Download gibt's auch unter ww. . gv.at

Fakten zu Strafregister-Auskunft — Suche mit + “4 nach dhnlichen Seiten. Als RDF ansehen &y
Relationen zu anderen Artikeln
Austindigist  Meldeamt +

Leistungsempfangerist  Blrger +

Attribnrte
Werwaltungsabgahe 21 +
Feugnisgebihr 13 +
Eingahegebihr 13 +

Kategarien: Werfahrensanleitung | Strafregister
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Beispiel EDV-Infos

2 Wrahina  Eigene Diskussion

J Seite || Dizkussion |

| hearbeiten || “Yersionen/Autoren || verschiehen | | heabachten

Einztellungen

Beohachtungsliste

Eigene Betrage

Abmelden

Postfacher

Mend "Extras" - "E-Mail-konten"
"Weiter ="

"Andern”

"“Weitere Einstellungen”
Karteikane "Erweitert”

Sllgemeines  Erweitert 'V'eﬂ::indungl Flerhoteméﬂl

- PostFacher
- Zusatzlich diese Postfacher &ffnen:

PostFach - Bauer Helfried
Postfach - Steffek Andrea

Hinzufiigen. ..
.Eﬁtfernen |

|Postfach - Maimer Alexander

—iu'ersch]tlsseiung aktivieran
[~ wenn eine Netzwerkverbindung verwendet wird
[~ wenn eine Einwahlverbindung verwendet wird

Anreldung-Metzwerksicherheit:

IKennwurtauthentifizierung ;I

Einstellungen Offlineordnerdatei... |

o I Abbrechen [Bermehmern | Hilfe

"Hinzufiigen" (oder durch die Liste scrollen und "Entfernen™)

= Beim Hinzufigen: Kirzel des jeweiligen Benutzers: z. B: "PB" fur Peter Biwald
s Mit "OK" bestatigen.

Kategorien: EDY | Programme | Cutlook

Sep-07
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Ausblick

Weitere Moglichkeiten

grafische Visualisierung des Wissensraums
Integration von Google Maps
Kalender-Funktionen

News-Funktionen (RSS Import und Export)
Diskussions-Forum

Integration Beschwerdemanagement
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Zusammenfassung und Kontakt

bei Einrichtung und Betrieb von Blrgerservicestellen ist
Wissensmanagement wichtig

Wikis bieten gute Unterstutzung fir das Blrgerservice

Semantische Wikis erweitern die Moglichkeiten,
erschweren allerdings auch die Bedienung

KDZ — Zentrum fur Verwaltungsforschung

@ Mag. Bernhard Krabina

B krabina@kdz.or.at

B www.kdz.or.at

Sep-07
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