Interview

Virtuell in Kontakt

[20.04.2021] Uber digitale Burgerbiiros kdnnen Kommunen virtuelle
Kontaktmdglichkeiten anbieten. Wie das funktioniert, wie grof3 der Aufwand ist
und welche Services sich tUberhaupt digitalisieren lassen, erklaren Frank Dittmar
und Emanuel Graf von der Innovation Alliance.

Herr Dittmar, Herr Graf, die Verwaltungen stehen unter Druck. Welche MalRnahmen miissen Kommunen
ergreifen, um sich auch in Zukunft krisensicher und burgernah aufzustellen?

Frank Dittmar: Kommunen sind in der Bringschuld: Bis Ende 2022 missen Verwaltungen laut
bundesweitem Gesetz bestimmte Leistungen auch online anbieten. Dartiber hinaus wird der Wettbewerb
der Kommunen untereinander scharfer. Wer sich modern und biirgernah aufstellt, glanzt als innovativer
Vorreiter. Das ist gut fur das Image. Wenn man tberhaupt von einem Nutzen der Corona-Pandemie
sprechen kann, dann ist es der, dass das Vertrauen in die Digitalisierung gestiegen ist. Wer héatte vor
einem Jahr gedacht, dass so viele Mitarbeiter effizient von zu Hause aus arbeiten kbnnen? Der
Digitalisierungswille ist nun auch in den Verwaltungen angekommen. Viele Schritte bei behdrdlichen
Prozessen lassen sich digital abwickeln. Das entlastet und erméglicht auch fir die Mitarbeiter der Behérde
das Homeoffice.

Einige Kommunen betreiben bereits digitale Birgerbiros. Was ist darunter zu verstehen?

Emanuel Graf: Blrgeramter setzen mit digitalen Birgerbiiros Online-Plattformen auf, die eine einfache
Kontaktaufnahme ermdglichen — auch in Krisenzeiten. In bestimmten Fachbereichen lassen sich
Behordengénge dann zusatzlich virtuell erledigen, zum Beispiel mit einer Eins-zu-eins-Videokonferenz.
Der virtuelle Blrgerservice geht dabei Uber eine einfache Videoberatung hinaus: So lassen sich
beispielsweise Dokumente tber den Bildschirm teilen und gemeinsam bearbeiten. Ganz klar eignen sich
Online-Birgerdienste fir beratungsintensive Bereiche wie Bauverfahren, Asylverfahren und Férderungen
aber auch die Sucht- oder Schwangerschaftsberatung. Die meisten Amter, die virtuelle Biirgerdienste
anbieten, arbeiten tbrigens im Hybridmodell aus Prasenz- und Videoterminen, wobei sie flexibel zwischen
den beiden Beratungsformen wechseln. So kann ein Berater zum Beispiel vormittags ein virtuelles Biiro
betreiben, nachmittags aber Présenztermine anbieten.

#bild2

Auch die Innovation Alliance bietet hier Losungskonzepte. Kénnen Sie einen Einblick in die Praxis geben?

Graf: Als Verbund von Digitalisierungsspezialisten fir die 6ffentliche Verwaltung sowie kleine und mittlere
Unternehmen beschéftigen wir uns intensiv mit pragmatischen Konzepten. Mit Kollaborationslésungen
Uber Video, Chat und Audio lassen sich attraktive digitale Beratungskonzepte aufbauen, ohne dass IT-
Experten vor Ort sein missen. Genau diese Konzepte wenden wir auch bei den virtuellen Birgerbiros an.
Bei unseren Implementierungen dient die Collaboration-Plattform Cisco Webex als technische Basis.
Darauf wird das digitale Blrgerbiro nahtlos in die Website, zum Beispiel die des Blrgerbiros,
eingebunden. Kunden gelangen von dort zu den virtuellen Biiros, bei denen die Offnungszeiten vermerkt
sind. Sie sehen, ob ein virtueller Stuhl frei ist und wie lange sie noch warten missen. Der ganze Vorgang
ist fir den Nutzer sehr transparent und fur den Behdrdenmitarbeiter einfach in der Handhabung. Sobald
der Birger im Biro den Knopf ,Betreten” driickt, wird automatisch eine Video- und Audioverbindung



hergestellt und die Bildschirmfreigabefunktion aktiviert.

»In bestimmten Fachbereichen lassen sich Behérdengange zusatzlich virtuell erledigen.”
Was konnen digitale Biirgerburos leisten und was nicht?

Dittmar: Digitale Blrgerbiros erméglichen zusétzliche Kapazitaten bei Behérdengangen. Denn unsere
Losung ersetzt bestehende Verfahren nicht, sondern unterstiitzt diese. Dadurch entlasten die Amter ihre
Mitarbeiter und treten gleichzeitig ihren Kunden gegeniber sehr serviceorientiert auf. Das bedeutet mehr
Flexibilitdt und Transparenz sowohl fur die Beschaftigten als auch fur die Burger. Digitalisierungsvorhaben
mussen nicht kompliziert in der Umsetzung sein. Wir haben mit den digitalen Biirgerdiensten ein
bewahrtes Verfahren aus der virtuellen Team-Zusammenarbeit genutzt und an die Bedrfnisse der
offentlichen Verwaltung angepasst.

Sie sind aktuell mit vielen Verantwortlichen von Stadten und Landkreisen im Gesprach. Was sind die
gréRten Druckpunkte in Bezug auf die Digitalisierungsbestrebungen?

Graf: Eines der grof3ten Themen ist sicherlich die Bereitschaft der Mitarbeiter, diesen Weg mitzugehen.
Am Beispiel unseres Services ,virtuelles Birgerbiro' sehen wir aber, dass die Akzeptanz fiir solche
Lésungen deutlich steigt. Denn fur die Mitarbeiter wurde damit die attraktive Moglichkeit geschaffen, ihr
virtuelles Buro auch vom Homeoffice aus zu 6ffnen. Das kommt gut an. Ein weiterer Aspekt ist das Thema
Datenschutz und Datensicherheit. Das virtuelle Blrgerblro ist dank Cisco Webex und Hosting in einem
deutschen Rechenzentrum DSGVO-konform. Wir kdnnen unsere Kunden auch weiterfiihrend individuell
unterstiitzen, zum Beispiel zu Themen wie Security und Homeoffice.

Die Akzeptanz aufseiten der Nutzer ist also gut?

Graf: Die Akzeptanz ist insgesamt gut, ja. Blrgerbiros erweitern meist schnell ihr Online-Angebot. So war
es auch beim Landratsamt Regensburg, das zligig vom Pilot- in den Regelbetrieb gewechselt ist. Die
L6sung ist schnell zu implementieren und einfach in der Anwendung, der Schulungsaufwand
verhéltnisméaRig gering. Bei behordlichen Mitarbeitern trifft das digitale Birgerbiro deshalb auf groRe
Zustimmung. Schlief3lich bringt es ihnen ja auch einen deutlichen Gewinn an Flexibilitat und Entlastung.
Fir den Burger entstehen zudem keine Kosten, um die virtuelle Sprechstunde zu nutzen. Benétigt wird
lediglich ein Laptop oder PC mit Webcam und Mikrofon, ein Smartphone oder ein Tablet mit Internet-
Verbindung. Ubrigens: Sind die virtuellen Wartebereiche uberfiillt oder Biiros geschlossen, gibt es die
Maéglichkeit, Online-Termine zu vereinbaren. Uber die Details wird per SMS und E-Mail informiert. Zum
vereinbarten Zeitpunkt werden die Burger dann Uber einen Link direkt mit einem Behdrdenmitarbeiter
verbunden.

Auf welche weiteren digitalen Herausforderungen missen sich Kommunen in Zukunft einstellen?

Dittmar: Wie die Privatwirtschaft in der Vergangenheit auch, stehen Behorden vor der Herausforderung,
ihre Prozesse und Organisationen kundenfreundlicher und zudem effizienter gestalten zu mussen.
Digitalisierung ist hierfur der richtige Weg. Bei Amtern miissen sicherlich IT-Security- und
Datenschutzthemen von Anfang an berticksichtigt und konsequent in die Umsetzung integriert werden.
Digitale Authentifizierung und Identitatspriifung werden auf dem Weg zur digitalen Behorde ebenfalls eine
nicht unwesentliche Hurde darstellen.
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Dieser Beitrag ist in der Ausgabe April 2021 von Kommune21 erschienen. Hier kénnen Sie ein Exemplar
bestellen oder die Zeitschrift abonnieren.
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