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Management Summary

Auftrag

Die Berliner Bezirksverwaltungen und die Hauptverwaltung bieten ihren Biirgerinnen und Biirgern
sowie der Wirtschaft ein breites Spektrum von Dienstleistungen an. Diese wurden und werden un-
ter anderem durch die Anregungen der Expertenkommission Staatsaufgabenkritik, die umfangrei-
chen Mallnahmen im Rahmen der Berliner Verwaltungsmodernisierung, die Projekte im Rahmen
der Neuordnungsagenda 2006 sowie das aktuelle Senatsprogramm ServiceStadt Berlin kontinuier-
lich verbessert und an den aktuellen Bedarf angepasst. Dennoch ist es aufgrund sich rasant veran-
dernder Rahmenbedingungen unabdingbar, rechtzeitig fundierte Vorstellungen tber die mittelfris-
tige Ausgestaltung dieser Leistungs- und Serviceangebote zu entwickeln.

Aus diesem Grund hat die Senatverwaltung fiir Inneres und Sport im Mai 2008 auf Grundlage ei-
nes Beschlusses des Staatssekretdrsaussschusses zur Verwaltungsmodernisierung das Deutsche In-
stitut fir Urbanistik (Difu) beauftragt, in enger Zusammenarbeit mit Fach- und Fiihrungskraften der
Berliner Senats- und Bezirksverwaltungen auf wissenschaftlich-analytischer Grundlage Entwick-
lungstendenzen aufzuzeigen, notwendige Anpassungsstrategien zu erarbeiten und daraus praxis-
taugliche Handlungsempfehlungen bis zum Jahr 2016 und dariber hinaus abzuleiten.

Die vorliegende Studie dokumentiert das Ergebnis dieser Zusammenarbeit und hat das Ziel, Ent-
scheidungstragerinnen und -trdger aus Politik und Verwaltung bei der Entwicklung einer service-
orientierten, mittelfristig ausgerichteten Modernisierungsstrategie zu unterstiitzen. Die Erarbeitung
der Vorschldge hat sich an den Kernfragen der Leistungserstellung (Untersuchungsfragen) orien-
tiert: Welche zukiinftigen Bedarfe sind zu beriicksichtigen? Wann, an welchen Orten und auf wel-
chen Wegen sollen die Leistungen bereitgestellt werden? Wer soll an der Leistungskonzeption be-
teiligt werden? In welcher Organisationsform, von wem und in welcher Tiefe sollen die Service-
leistungen erbracht werden? Und nicht zuletzt: Warum sollen vorhandene Serviceleistungen in der
angebotenen Form zukiinftig noch erbracht werden?

Methodik

In der Studie wurde beriicksichtigt, dass im Land Berlin nicht nur Senats- und Bezirksverwaltungen
Serviceleistungen fiir die Offentlichkeit anbieten, sondern auch Eigenbetriebe, Beteiligungsunter-
nehmen, freie Trager und die Zivilgesellschaft. Unabhéngig davon, wer die Serviceleistungen an-
bietet, wurden alle Angebote gleichermafen zum Gegenstand der Untersuchung gemacht. Die
Vielzahl von Fragestellungen und die grofe Zahl von Serviceangeboten schlossen eine Analyse je-
der einzelnen im Produktkatalog dargelegten Leistung jedoch aus. Um den Untersuchungsgegens-
tand operabel zu machen, wurden, ausgehend von den Produktkatalogen der Berliner Bezirks-
und Senatsverwaltungen, einzelne Serviceleistungen zu Servicetypen zusammengefasst.

Dieses Vorgehen wird der inhaltlichen Struktur der Serviceangebote gerecht, erméglicht konkrete
Aussagen mit praxisbhezogenem Charakter und stellt gleichzeitig die Grundlage fiir die Beurteilung
einzelner Angebote dar. Gegeniiber der haufig verwendeten Strukturierung nach Politikfeldern
oder Verwaltungsbereichen wurde damit ein vollig neuer Weg beschritten.

Als Grundlage fiir die Typenbildung wurde eine Stichprobe von insgesamt 150 Serviceangeboten
anhand zwolf ausgewdhlter Kriterien bewertet. Mittels clusteranalytischer Verfahren wurden auf
dieser Datenbasis 20 Servicetypen ermittelt, die jeweils — bezogen auf die Leistungserbringung —
Serviceleistungen mit sehr dhnlichen Merkmalen enthalten. Beispielhaft seien hier die Servicety-
pen ,Birgerbezogene Forderung — Routineaufgaben” oder auch ,Personliche Beratung und
Betreuung” genannt. Die einzelnen Typen haben entsprechend der Anzahl der jeweils zugeordne-
ten Serviceangebote unterschiedliches Gewicht. Die fiinf Servicetypen mit den meisten zugeord-



neten Angeboten umfassen bereits etwa die Halfte aller erfassten Leistungen. Daneben gibt es
mehrere Servicetypen, denen nur einzelne Serviceangebote zugeordnet wurden, die dafiir aber
spezifische Besonderheiten in Bezug auf die Untersuchungsaspekte aufweisen. Auffillig ist dabei,
dass die Ebene der Leistungserbringung, d.h. Hauptverwaltung oder Bezirke, fiir die Abgrenzung
der Typen nicht von Bedeutung ist. Vergleichbare Angebote werden auf beiden Ebenen erbracht.

Rahmenbedingungen

Die zentrale Fragestellung der Studie ist, welche Auswirkungen sich verandernde Rahmenbedin-
gungen auf die zukiinftige Ausgestaltung der Serviceangebote in Berlin haben. In die Analyse wer-
den dabei alle Rahmenbedingungen einbezogen, die klassischerweise in Verbindung mit der Ent-
wicklung der Dienstleistungsgesellschaft betrachtet werden: demografischer Wandel, Verdanderun-
gen der gesellschaftlichen Umwelt, Verdnderungen der natiirlichen Umwelt, Globalisierung, wirt-
schaftsstrukturelle Verdnderungen und Wirtschaftsentwicklung, Verdnderungen der Nachfrage,
technologische Entwicklungen, die Entwicklung der &ffentlichen Finanzen sowie verdnderte
Rechtsnormen — unabhangig von der Frage, wer die Dienstleistungen erbringt (6ffentliche Hand,
private Unternehmen, Organisationen ohne Erwerbszweck, Zivilgesellschaft). Deutlich der grofSte
Einfluss wird den technologischen Entwicklungen sowie den Veranderungen der gesellschaftlichen
Umwelt, der vergleichsweise geringste Einfluss den Verdnderungen der natiirlichen Umwelt zu-
gemessen. Aber selbst dieser Einfluss ist noch so grof, dass er deutliche Implikationen fiir notwen-
dige Verdnderungen des Verwaltungshandelns und der politischen Steuerung in Bezug auf die Ser-
vicelandschaft in Berlin hat.

In der Studie wird zwischen Rahmenbedingungen unterschieden, die in gewisser Weise ,naturge-
setzlicher Art” sind, d.h. auf Stadte und Stadtstaaten wirken, ohne dass grol’e direkte Einflussnah-
men auf die Art des Wandels moglich sind (z.B. Klimawandel, Globalisierung oder demografischer
Wandel). Daneben gibt es Rahmenbedingungen, bei denen Verwaltung und Politik zumindest in
Teilbereichen deutlich Einfluss nehmen kénnen (z.B. Technologieeinsatz, Veranderung von Geset-
zen und Normen auf Landesebene). Diese haben also teilweise instrumentellen Charakter. Im erst-
genannten Fall muss die Anpassung der Servicelandschaft in Berlin eher reaktiv oder praventiv
ausgerichtet sei, und entsprechenden Anforderungen muss zwangslaufig nachgekommen werden.
Im zweiten Fall ist die Anpassung eher aktiv und gestaltend; die veranderten Rahmenbedingungen
haben ,Erméglichungscharakter”.

Gute Beispiele

Fir die Ausgestaltung der Serviceangebote im Land Berlin wurde auch gepriift, wie sich andere
Grol’stadte, aber auch andere Gebietskdrperschaften mit dieser Fragestellung auseinandergesetzt
haben. In zahlreichen in- und ausldndischen Stddten wurden bislang Handlungskonzepte fiir die
Aufgabenwahrnehmung bei sich wandelnden Rahmenbedingungen erarbeitet. Dabei wurden im
Rahmen der jeweiligen Projekte hdufig bereits bekannte Instrumente eingesetzt, allerdings konse-
quenter als Gblich. Aufféllig ist, dass mit Ausnahme von Auckland kaum eine Kommune einen
langfristig, d.h. Uber einen Zehn-Jahres-Zeitraum, ausgelegten, ganzheitlichen Ansatz entwickelt
hat. Die starke Betonung ortlicher Spezifika schrinkt die Ubertragbarkeit auf die Berliner Gege-
benheiten vielfach deutlich ein.

Vor dem Hintergrund der in dieser Untersuchung zu beantwortenden Fragen wurde recherchiert,
ob sich aus den dargestellten Beispielen trotz der genannten Einschrankungen sinnvolle Anregun-
gen ergeben oder im Idealfall wesentliche Eigenschaften auf die Berliner Verhaltnisse tibertragen
lassen. Zu beriicksichtigen ist dabei, dass es in Berlin bereits zahlreiche anerkannt innovative An-
satze und konkrete MaBnahmen gibt, die derzeit jedoch noch hdufig unverbunden nebeneinander



existieren. Die Empfehlungen zur Orientierung an in- und ausldndischen Erfahrungen beziehen
sich daher beispielsweise auf:

= die stirkere Einbeziehung der Biirgerinnen und Biirger in die strategische Planung (Auckland,
Sydney, Melbourne),

= die Entwicklung eines umfassenden Ansatzes zur Gestaltung des demografischen Wandels
(Osnabriick, Bielefeld, Kassel),

= eine sich an den Stirken der Zuwanderer orientierende Einwanderungspolitik (Toronto),

= die konsequente Nutzung von Chancen aus der Globalisierung durch Offnung fiir neue Mérkte
(Hamburg),

= die Entwicklung des Wirtschaftsstandortes auch unter Beriicksichtigung verdnderter Lebens-
entwiirfe der Bevolkerung (Dortmund),

= verhaltensinduzierte Ansatze zur Steuerung des Nachfrageverhaltens (Zirich) sowie

= die Umsetzung eines ubiquitdren E-Governments zur Nutzung der Chancen fiir die Ausgestal-
tung von Serviceangeboten (Seoul).

Anpassungsbedarfe

Die notwendigen Handlungsansétze fiir die zukiinftige Ausgestaltung der Serviceangebote im Land
Berlin wurden einerseits als Antworten auf die Untersuchungsfragen (,Welche zukiinftigen Bedar-
fe?”, ,Wann?“, ,An welchen Orten?”, Von wem?” usw.), andererseits als konkrete Hinweise zur
Entwicklung der einzelnen Servicetypen formuliert. Es gibt bestimmte Aspekte, die sich vorrangig
aus der veranderten Nachfrage der Adressaten, andere, die sich in erster Linie aus den verdnderten
Handlungsméglichkeiten auf Anbieterseite ergeben. Beides, veranderte Nachfrage- und Angebots-
orientierung, lassen sich aus sich verandernden Rahmenbedingungen ableiten. Aus der Vielzahl
der Handlungsempfehlungen werden hier beispielhaft einzelne herausgestellt, da diese in den wei-
ter unten aufgefiihrten programmatischen Handlungsansatzen nicht explizit benannt werden:

= Die Adressaten werden sich u.a. aufgrund des demografischen Wandels in der Zahl und Struk-
tur verandern, teilweise mit erheblichen Unterschieden von Bezirk zu Bezirk. Neben dieser
demografisch bedingten Anpassung der Serviceleistungen gilt es auch, die Dienste fir benach-
teiligte Gruppen und fiir ,High Potentials” zu verbessern.

= Es wird eine deutliche Ausweitung der Offnungszeiten der Front Offices, von Kitas, von offent-
lichen Freizeit- und Bildungseinrichtungen und der Betreuungszeiten in Schulen angeregt. Wei-
tere Antworten auf die Frage nach der zeitlichen Verfiigbarkeit von Angeboten sind Flexibilisie-
rung, Asynchronitdt und Rund-um-die-Uhr-Angebote durch Online-Services.

= Fir die zukiinftigen Vertriebswege gilt mehr denn je das Stichwort ,Multi-Channeling”, d.h.,
die Adressaten der Verwaltung sollten die Moglichkeiten haben, auf unterschiedlichen Wegen
mit der Verwaltung in Kontakt zu treten (Biirgeramt, Post, Fax, telefonischer Zugang, mobile
Zugénge, E-Mail, Internet).

= Es sollte eine Verringerung der Prozesstiefe angestrebt bzw. tberprift werden, z.B. durch
Verschlankung mittels Geschaftsprozessanalysen und -optimierungen im Zuge neuer Online-
Services, die Auslagerung von Services in Shared Service Center oder die Eliminierung nicht
wertschdpfender Tatigkeiten durch Wertanalysen.

Die verdnderten Rahmenbedingungen liefern fiir eine Reihe von Untersuchungsfragen (z.B. ,Wel-
che zukinftigen Bedarfe gibt es?”, ,Wann sollen die Serviceangebote zukiinftig bereitgestellt wer-
den?”) starke Argumente fiir deutliche Anpassungen der Servicelandschaft. Fiir andere Fragen, wie
etwa die Ebene der Leistungserstellung (z.B. Haupt- oder Bezirksverwaltung) oder die Organisati-
onsform (Amterstruktur, Front und Back Offices), lassen sich allein aus dem Wandel der Rahmen-
bedingungen Verdnderungsbedarfe nur fiir bestimmte Teilaspekte ableiten. Allerdings bieten viel-



fach erst Reformen in diesen Bereichen — insbesondere die stirkere Trennung von Front und Back
Offices — eine notwendige Grundlage fiir kundenorientiertes Verwaltungshandeln in der Zukunft.

Zu den oben bereits angesprochenen Servicetypen werden in der Studie einzelne Handlungsemp-
fehlungen gegeben. Fiir den am hdufigsten vorkommenden Servicetyp ,Biirgerbezogene Férderung
— Routineaufgaben” sind es etwa 40 Hinweise, strukturiert nach den Untersuchungsfragen. Ange-
bote dieses Typs werden zukiinftig weiterhin den Schwerpunkt in der Berliner Servicelandschaft
darstellen. Die verdnderten Rahmenbedingungen fiihren zu einer Verlagerung der inhaltlichen
Schwerpunkte. Durch den Abbau von Zugangsschwellen kénnten zukiinftig mehr potenzielle Ad-
ressaten erreicht werden. Um in dem zu erwartenden Umfang leistungsfahig zu bleiben, sollten al-
le Moglichkeiten der Beteiligung der Adressaten sowie der Auslagerung von Prozessschritten auf
die Adressaten oder auf Dritte gepriift werden. Ahnliche Schlussfolgerungen gibt es fiir sémtliche
der identifizierten 20 Servicetypen.

Handlungsfelder

Auf Basis der Antworten auf die Untersuchungsfragen und die auf Servicetypen bezogenen Einzel-
empfehlungen werden abschliefend 14 programmatische Handlungsfelder benannt, deren Um-
setzung nicht nur mit einem verdnderten Verstandnis politischer Entscheidungsfindung und demo-
kratischer Legitimation einhergehen muss. lhre Umsetzung wird auch traditionell verankerte Ver-
waltungsprozesse verdndern und zu einer neuen Verwaltungskultur fithren. Die bisher im Rahmen
der Verwaltungsmodernisierung vor allem dezentral entwickelten Kompetenzen fiir die Gestaltung
von Verdnderungsprozessen erscheinen fir die Initiierung und Moderation eines solch komplexen
Modernisierungsvorhabens nicht ausreichend. Daher ist als strategischer Erfolgsfaktor fiir die kon-
sequente Umsetzung einer zukunftsfahigen Serviceorientierung die Implementierung eines Change
Managements unabdingbar.

1) Die Recherche der in Berlin bereits im Zuge der Verwaltungsmodernisierung und als Reaktion
auf verdnderte Rahmenbedingungen umgesetzten oder zumindest konzipierten Aktivitdten
und MaBnahmen hat ergeben, dass es eine Vielzahl innovativer Uberlegungen und Ansitze
gibt, diese aber sehr verteilt und teilweise iber das Erprobungsstadium nicht hinausgekommen
sind. Zur Lésung dieses Problems wird die Institutionalisierung eines ,Innovationsmanagers”
vorgeschlagen.

2) Die Umsetzung der in dieser Studie genannten konkreten Handlungsempfehlungen wird nicht
selten hohe Ausgabensteigerungen zur Folge haben. Unter Berlicksichtigung fortwahrender
Haushaltskonsolidierung werden daher sowohl eine Konzentration auf kurz- oder mittelfristig
haushaltsentlastende Mafnahmen als auch eine stirkere politische Priorititensetzung bei
stark ausgabenrelevanten Handlungsfeldern vorgeschlagen. Darilber hinaus wird dafiir pla-
diert, die Adressaten der Serviceangebote an der Prioritdtensetzung zu beteiligen.

3) Ungeachtet dessen gibt es zahlreiche weitere Griinde fiir eine wesentlich intensivere Beteili-
gung der Adressaten an der Konzeption, Bewertung und Erstellung des Serviceangebots. Eine
starkere Orientierung am Leitbild der partizipativen Stadt wird daher auch in Berlin zu Effi-
zienz- und Effektivitdtssteigerungen bei der Umsetzung einer serviceorientierten Modernisie-
rungsstrategie fiihren. Da die Nutzung neuer technischer Verfahren die Online-Beteiligung ei-
ner immer groBeren Anzahl von Biirgerinnen und Biirgern erméglicht, wird der weitere Aus-
bau entsprechender Angebote empfohlen.

4) Angesichts der groflen Bedeutung des technologischen Wandels fiir die Entwicklung eines zu-
kunftsfahigen Serviceangebots wird angeraten, die in Berlin schon vielfiltig vorhandenen
E-Government-LOosungen zu einem strategischen E-Government weiterzuentwickeln, zu biin-
deln, die entsprechenden Verantwortlichkeiten auf hdchster Ebene anzusiedeln und den kiinf-
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tigen Vorrang des elektronischen Geschaftsverkehrs mit den Kundinnen und Kunden und ver-
waltungsintern durch ein E-Government-Gesetz rechtlich zu fixieren.

Birgerinnen, Biirger und die Wirtschaft duflern zunehmend den Wunsch, die Serviceleistun-
gen einer Stadt in einheitlichen Anlaufstellen nachfragen zu kénnen. Die teilweise schon be-
gonnene Biindelung physischer Anlaufstellen und anderer Zugangskandle sollte daher an der
Konzeption einer ,,One-Stop-City” ausgerichtet und um die Ubernahme weiterer Services er-
ganzt werden.

Die Verdnderung der Rahmenbedingungen wird dazu fiihren, dass die Aufgabenzuordnung
zwischen den Bezirken und der Hauptverwaltung mittelfristig Gberpriift werden muss und mit
sozialrdumlichen Bezligen eine weitere Starkung der bezirklichen Eigenverantwortung vorzu-
nehmen ist. Wahrend bei der Leistungserbringung (die direkte Erbringung ,am Kunden”) eine
starkere Dezentralisierung sinnvoll erscheint, wird bei der Leistungserstellung (die eigentliche
Wertschopfung z.B durch den Bearbeitungsprozess) insbesondere hinsichtlich der Nutzung
der erforderlichen Infrastruktur eine stirkere Zentralisierung empfohlen.

Nach dem Prinzip der sozialraumorientierten Leistungskonzeption und Leistungserstellung sol-
len Serviceleistungen vor Ort fachiibergreifend und in starker Vernetzung mit den jeweils rele-
vanten Akteuren erbracht werden. Daher sollten fiir bestimmte Leistungsangebote verstdrkt die
Lebenswelten der Biirgerinnen und Biirger als rdumlicher Handlungsmalistab herangezogen
werden.

Auch fiihren vor allem die sich wandelnden gesellschaftlichen, demografischen und 6konomi-
schen Rahmenbedingungen dazu, dass die Verwaltung stdrker als bisher auf die Biirgerinnen
und sowie die Biirger und Unternehmen zugehen muss. Es erscheint daher ratsam, unter der
Uberschrift ,Die aufsuchende Stadt” zunehmend Aktivititen zu entwickeln und auszubauen,
bei denen nicht der Adressat zur Verwaltung kommt, sondern die Verwaltung aktiv auf die
Biirgerschaft und die Unternehmen zugeht.

Die erfolgreiche Integration von Menschen mit und ohne Migrationshintergrund ist zu einem
wichtigen Standortfaktor geworden. Fiir die kiinftige Ausrichtung der Serviceangebote in Ber-
lin ist es daher bedeutsam, wie weit es gelingt, die soziale Integration zu verbessern und die
gesellschaftliche und wirtschaftliche Teilhabe benachteiligter Bevolkerungsgruppen zu str-
ken. Integrationspolitische Schwerpunkte sind daher vor allem in Schulen und bei der inter-
kulturellen Offnung der Verwaltung zu setzen. Die positiven Erfahrungen des Berliner Quar-
tiersmanagements sollten zudem fiir die ressortorientierte Politik ausgewertet werden.

In einer globalisierten Welt profitiert die Stadtgesellschaft vor allem in GroBstadten verstarkt
vom kulturellen, sozialen und fachlichen Wissen der Migrantinnen und Migranten. Vorausset-
zung dafiir ist auch in Berlin ein von allen gesellschaftlichen Gruppen getragenes Klima der
Weltoffenheit.

Die Verdnderung der Bevdlkerungsstruktur erfordert nicht nur eine neue Ausrichtung der Ser-
viceangebote. Der demografische Wandel muss auch als Chance verstanden werden, die Po-
tenziale von Jugendlichen, Alteren und Migrantinnen und Migranten insgesamt stirker zu nut-
zen. Die Ansdtze der ServiceStadt Berlin 2016 und des Demografiekonzepts fiir Berlin zielen
damit grundsétzlich in die gleiche Richtung, weisen aufgrund verschiedener Zeit- und Bezugs-
radume sowie Handlungsebenen im Detail jedoch Unterschiede auf.

Der Modernisierungsprozess erfordert nicht nur von den Arbeitnehmern eine hohe individuel-
le Verdanderungsbereitschaft. Auch die Dienstherren und Arbeitgeber miissen sich mit den
neuen Rahmenbedingungen intensiver als bisher auseinandersetzen. Personal- und Arbeitge-
berentwicklung sind daher zu forcieren und als sich ergdnzende Perspektiven zu betrachten.
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13) Wirtschaftlicher und gesellschaftlicher Wandel, eingeschrankte finanzielle Spielrdume und
von den Stiadten kaum zu beeinflussende Auswirkungen des Globalisierungsprozesses veran-
dern die kommunalen Handlungsspielrdume. An die Stelle von Planung und Steuerung sollten
als Leitlinien serviceorientierten Verwaltungshandelns immer mehr die Prinzipien der Befahi-
gung, Ermoglichung und Flexibilisierung treten.

14) Um gewiinschte Entwicklungen zu beférdern, wird auch die ServiceStadt Berlin nicht auf lan-
desgesetzliche Regelungen und Verordnungen verzichten kénnen. Dabei ist darauf zu achten,
dass deren Nutzen die entstehenden (Biirokratie-)Kosten deutlich tbersteigt und im Abwa-
gungsprozess dem Biirokratieabbau Vorrang vor neuen Regelungen gegeben wird.

Umsetzung

Die vorliegende Studie enthdlt neben einer detaillierten Ableitung der dargestellten Handlungsan-
sdtze eine Vielzahl von Einzelempfehlungen, die jeweils in einen Zusammenhang mit den Service-
typen gestellt werden. Dariiber hinaus wird dargestellt, wie sich die Erkenntnisse auf konkrete Ser-
viceangebote Ubertragen lassen. Damit liefert der Bericht auch ein Instrumentarium fiir eine An-
wendung in der Verwaltungspraxis und eine Grundlage fiir die Ableitung konkreter politischer und
administrativer Umsetzungsschritte.
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1. Einleitung

1.1 Ausgangslage und Zielstellung

Mitte der 1990er-Jahre leitete das Land Berlin mit der Einfiihrung von Elementen des Neuen Steue-
rungsmodells auf Haupt- und Bezirksverwaltungsebene einen konsequenten Verwaltungsmoderni-
sierungsprozess ein. Aufbauend auf den Ergebnissen und Erfahrungen dieser Binnen- und Struktur-
reform wurde zwischen 2000 und 2006 vor allem mit der Uberpriifung von Umfang und Art staat-
licher Aufgabenwahrnehmung eine inhaltliche Schwerpunktverlagerung vollzogen. Mit dem am
12. Juni 2007 beschlossenen ,Programm zur kontinuierlichen Weiterfiihrung der Modernisierung
der Berliner Verwaltung bis 2011“ forcierte der Berliner Senat die Ausrichtung der Verwaltungs-
modernisierung an den Grundsédtzen biirgerorientierten Verwaltungshandelns.

Abbildung 1

Studie Berliner Verwaltung 2016
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Das Uber 100 Projekte und Vorhaben umfassende Programm ist schwerpunktmaRig auf die syste-
matische Verbesserung der Zugangsvoraussetzungen zu den Dienstleistungen der &ffentlichen
Verwaltung sowie auf die Weiterentwicklung der Dienstleistungen selbst ausgelegt. Wesentliche
strategische Ziele des Programms sind die durchgehende Orientierung der Dienstleistungen an den
Bedrfnissen der Adressaten, die Starkung des Berliner Wirtschaftsstandortes, der Abbau tberflis-
siger Blrokratie, die Anpassung des Aufgabenportfolios an die Rahmenbedingungen und die Fort-
setzung der Strukturreformen.

Angesichts sich rapide verdndernder Rahmenbedingungen gilt es allerdings, schon gegenwartig
konkrete Vorstellungen dariliber zu entwickeln, wie die Leistungs- und Serviceangebote der Berli-
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ner Verwaltung fiir die Biirgerinnen und Biirger! sowie fiir die Wirtschaft nach 2011 ausgestaltet
sein missen, um dem Leitbild der adressatenorientierten Dienstleistungsverwaltung zu entspre-
chen. Nur so kénnen schon im aktuellen Modernisierungsprogramm Grundlagen fir kiinftig not-
wendige Modernisierungsschritte geschaffen werden. Wie notwendig solche Uberlegungen sind,
wird deutlich, wenn man sich z.B. vor Augen fiihrt, welche Auswirkungen die rasante technologi-
sche Entwicklung sowohl auf Seiten der Biirger und der Wirtschaft als auch in der Verwaltung
selbst allein hinsichtlich des Zugangs zu Verwaltungsleistungen hat. Zu beriicksichtigen ist u.a.
auch, dass sich signifikante demografische Verdnderungen und die zunehmende Heterogenitat der
Gesellschaft nicht nur auf die Quantitit, sondern auch auf die Qualitdt des Leistungsangebots
auswirken. Um den kiinftigen Anforderungen gerecht werden zu kénnen, wird es aufgrund der an-
gespannten Haushalts- und Personalsituation des Landes Berlin zwingend erforderlich sein, dass
die Rolle und das Selbstverstandnis der Berliner Verwaltung nach den Grundsétzen der Serviceori-
entierung kontinuierlich weiterentwickelt werden.

Um die Akteure aus Politik und Verwaltung in diesem Prozess zu unterstlitzen, erteilte der Staats-
sekretdrsausschuss zur Verwaltungsmodernisierung am 18. Februar 2008 die Genehmigung zur Er-
stellung einer Studie ,Berliner Verwaltung 2016“. Im Mai 2008 wurde das Deutsche Institut flir
Urbanistik von der Senatsverwaltung fiir Inneres und Sport mit der Durchfiihrung dieses Projekts
beauftragt.

In enger Abstimmung mit dem Auftraggeber und unter mafgeblicher Beteiligung der Bezirke Mar-
zahn-Hellersdorf, Tempelhof-Schéneberg und Treptow-Kdpenick sowie (aufgrund der Uber-
schneidungen zum Projekt ,Rahmenstrategie Soziale Stadtentwicklung”) der Senatsverwaltung fiir
Stadtentwicklung wurden dabei auf wissenschaftlich-analytischer Grundlage Entwicklungstenden-
zen und notwendige Anpassungen erarbeitet, daraus einige wesentliche Handlungsempfehlungen
abgeleitet und durch internationale Vergleiche neue Impulse fiir die Modernisierung der Berliner
Verwaltung gegeben.

1.2 Projektorganisation

Die Studie wurde federfiihrend vom Deutschen Institut fiir Urbanistik bearbeitet. Der Auftraggeber
begleitete den Projektverlauf kritisch und konstruktiv, stellte den Projektbeteiligten bei Bedarf rele-
vante Materialien und Informationen zur Verfligung und sicherte die notwendigen Rahmenbedin-
gungen fiir die Mitarbeit der beteiligten Bezirke Marzahn-Hellersdorf, Tempelhof-Schoneberg und
Treptow-Kopenick sowie der Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung.

Um die enge Abstimmung mit dem Auftraggeber und den beteiligten Verwaltungen zu gewéhrleis-
ten, wurde eine von je einem Mitarbeiter der Senatsverwaltung fir Inneres und Sport und des
Deutschen Instituts fiir Urbanistik gemeinsam geleitete Projektgruppe eingerichtet, die insgesamt
achtmal tagte (zur Zusammensetzung vgl. Anhang 3). Die Aufgabe aller ihrer Mitglieder umfasste
nicht nur die Projektsteuerung, sondern auch die aktive inhaltliche Mitarbeit. Teil dieser Zusam-
menarbeit war auch die Durchfiihrung von Workshops zur Konkretisierung des Forschungsvorha-
bens sowie zur Diskussion der Entwicklungen im Bereich der Informations- und Kommunikations-
technologien (IKT) als eine besonders relevante Rahmenbedingung? (siehe hierzu Anhang 3).

1 Mit Riicksicht auf eine bessere Lesbarkeit ist davon abgesehen worden, Personenbezeichnungen stets in mannlicher
und weiblicher Schreibform zu verwenden. Personenbezeichnungen in mannlicher Schreibform beziehen daher die
weibliche Schreibform mit ein.

2 Das Protokoll des IKT-Workshops kann eingesehen werden unter: http://www.berlin.de/verwaltungsmodernisierung/
servicestadt-berlin/servicestadt_berlin_2016.html.
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1.3 Untersuchungsgegenstand

Ziel der Studie war es, Vorstellungen Uber die kiinftige Ausgestaltung der Berliner Serviceland-
schaft zu erarbeiten. In einem ersten Schritt war es dazu erforderlich, den zu betrachtenden Unter-
suchungsgegenstand zu konkretisieren. Angestrebt wurde ein moglichst umfassender Begriff fiir die
zu analysierenden Sachverhalte. Neben den reinen Dienstleistungen der Berliner Verwaltung soll-
ten grundsatzlich auch Sachleistungen oder gemischte Angebote eingeschlossen werden. Aus die-
sem Grund wurde der Terminus ,Serviceangebot” gepragt, der im Folgenden stellvertretend fiir al-
le in Frage kommenden Leistungsbestandteile verwendet wird. Dariiber hinaus galt es zundchst,
die Menge der zu betrachtenden Serviceangebote zu beschreiben. Auch hier sollte wieder ein
moglichst breiter Ansatz gewadhlt werden, um der Vielschichtigkeit der Berliner Servicelandschaft
gerecht zu werden. Wie die Abbildung 2 verdeutlicht, werden die hier relevanten Leistungen der
Daseinsvorsorge im Land Berlin nicht nur von Senats- und Bezirksverwaltungen fiir die Offentlich-
keit bereitgestellt, sondern auch von Beteiligungsgesellschaften, freien Tragern und der Zivilgesell-
schaft erbracht (vgl. dazu vertieft die Ausfiihrungen in Kapitel 3).

Abbildung 2

Die betrachteten Serviceangebote sollen das
Leistungsspektrum der Berliner Verwaltung
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Ban.

Da im Rahmen dieser Studie aufgrund der uniiberschaubaren Fiille an Angeboten keine konkreten
Aussagen zu allen einzelnen Serviceangeboten gemacht werden kénnen, wurde mit der Bildung
von Servicetypen (vgl. Kapitel 4) ein neues Verfahren entwickelt, das die Vielzahl der Angebote
strukturiert und typenbezogene konkrete Aussagen ermoglicht. Damit wurden die Voraussetzun-
gen fir die Bearbeitung der Untersuchungsschwerpunkte und die Beantwortung der Untersu-
chungsfragen geschaffen.
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1.4 Untersuchungsfragen

Um einen Uberblick iiber das zukiinftige Angebot von Serviceleistungen des Landes Berlin und
seiner Bezirke gegeniiber den Biirgern/Kunden zu bekommen, wurden Untersuchungsfragen for-
muliert, die sowohl nachfrage- als auch angebotsorientierte Aspekte berticksichtigten.

Aus Sicht der Nachfrager stehen dabei vier Fragen im Mittelpunkt (zur inhaltlichen Ausdifferenzie-
rung dieser und der unten stehenden Fragen vgl. Kapitel 7.1):

= Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

= Welche zukiinftigen und zusatzlichen Bedarfe sind zu beriicksichtigen?
= An welchen Orten werden die Leistungen erbracht?

= Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

Um den verdnderten Notwendigkeiten gerecht werden zu kénnen, miissen auf Seiten der Anbieter
zahlreiche Voraussetzungen erfiillt sein. Diese betreffen vor allem organisatorische und inhaltliche
Fragen der Leistungserstellung:

= Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden?

= Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht?

= In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

= Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden?

= Wie soll die Leistungserbringung erfolgen?

= Welche (interne) Organisationsform soll gewdhlt werden?

= Warum sollen die jeweiligen Serviceangebote auch zukiinftig bereitgestellt werden?

= Welche Mitarbeiter (Funktionen, Qualifikationen etc.) sollen die Leistungen erbringen?
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2. Methodische Herangehensweise im Uberblick

Um bei der Untersuchung der Entwicklung der Berliner Leistungs- und Serviceangebote in den
ndchsten finf bis zehn Jahren zu nachvollziehbaren Ergebnissen zu kommen, waren verschiedene
vorbereitende Schritte erforderlich.

Die Grundlage bildete eine Uberblicksanalyse der gegenwirtigen Situation der Leistungserbrin-
gung der offentlichen Verwaltung in Berlin, des Status quo der Verwaltungsmodernisierung, des
Umgangs mit strategischen Uberlegungen zur Leistungserbringung in anderen Stidten, des Standes
der wissenschaftlichen Forschung und einer Vielzahl weiterer Aspekte mit thematischem Bezug
zur Studie. Die Ergebnisse dieser Erstanalyse beeinflussten die Abgrenzung des Untersuchungsge-
genstandes und die Konkretisierung der Untersuchungsfragen mafigeblich.

Im Rahmen eines Workshops wurden die konzeptionellen Parameter der Studie durch die Projekt-
gruppe diskutiert und, wie bereits in Kapitel 1 dargestellt, abschlieRend festgelegt. In der Konzept-
phase wurde eine geeignete methodische Herangehensweise erarbeitet und mit der Projektgruppe
abgestimmt.

Abbildung 3:  Arbeitsschritte
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Erst nach diesen drei vorbreitenden Schritten konnte sich die eigentliche Analysephase anschlie-
en. Wie bereits anhand der Untersuchungsfragen deutlich wurde, ist die Studie breit angelegt.
Die Vielzahl von Fragestellungen macht eine Betrachtung aus unterschiedlichen Perspektiven er-
forderlich. Es war deshalb notwendig, einen geeigneten Weg zum Umgang mit der daraus resultie-
renden Komplexitdt zu finden, um zu nachvollziehbaren handlungsleitenden Aussagen zu kom-
men. Der gewihlte methodische Ansatz wird im Folgenden im Uberblick dargestellt. Die konkrete
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Umsetzung der einzelnen Bausteine ist Gegenstand der folgenden Kapitel. Die Methodik findet
sich insofern in der Struktur des vorliegenden Berichts wieder.

Aufbauend auf der in Kapitel 1.3 dargestellten begrifflichen Abgrenzung des Untersuchungsge-
genstandes bildete die Analyse der derzeitigen Leistungs- und Serviceangebote den Ausgangspunkt
der Untersuchung. Wesentliche Hinweise lieferten dabei beispielsweise die Produktkataloge fir
die Berliner Bezirke und die Hauptverwaltung. Neben diesen beiden unmittelbaren Ebenen der
Verwaltung wurden weitere Anbieter von Leistungen im offentlichen Interesse oder mit gesell-
schaftlichem Bezug betrachtet. Dies umfasst beispielsweise Unternehmen, an denen das Land Ber-
lin eine Beteiligung halt, aber auch private Unternehmen, die ihnen ibertragene Aufgaben wahr-
nehmen. Die Anbieter und ihre Leistungen sind in Kapitel 3 im Uberblick dargestellt.

Aufgrund der Vielzahl von Serviceangeboten erschien es wenig sinnvoll, jedes einzelne Angebot
in Bezug auf zukiinftige Entwicklungen zu kommentieren. Erste Uberlegungen zeigten sehr
schnell, dass sich bestimmte Angebote in ihrer Zielsetzung, ihrer organisatorischen Ausgestaltung
oder in anderer Weise dhneln. Klassischerweise werden Aufgaben nach ihrer jeweiligen Ressort-
zugehorigkeit analysiert. Diese im Zusammenhang mit anderen Fragestellungen unter Umstdnden
sinnvolle Herangehensweise erwies sich fiir die vorliegende Studie als ungeeignet. Einerseits sind
in der Regel innerhalb eines Ressorts ganz unterschiedliche Aufgaben zusammengefasst. Anderer-
seits gibt es unabhangig von der organisatorischen Zuordnung Leistungsbereiche, die ganz dhnlich
strukturiert sind. Um diesen Umstdnden gerecht zu werden, wurde ein neuer Weg beschritten.
Den Kern dieses Ansatzes stellt die Bildung von Servicetypen dar, auf deren Grundlage die Viel-
zahl der Verwaltungsleistungen zu Gruppen zusammengefasst werden kénnen. Wie dabei im Ein-
zelnen vorgegangen wurde, ist Gegenstand in Kapitel 4.

Die zukiinftige Leistungserbringung der Berliner Verwaltung hédngt eng mit der zu erwartenden
Entwicklung verschiedener Rahmenbedingungen zusammen. Diese Rahmenbedingungen waren
zu identifizieren und in ihrem Einfluss zu bewerten. Durch Auswertung einer Vielzahl von Materi-
alien (z.B. bereits vorliegende Studien oder Statistiken) sowie durch die Hinzuziehung von Exper-
ten zu einzelnen Teilaspekten (z.B. zur Entwicklung der IKT) wurde ein Basisszenario fiir die zu-
kiinftige Entwicklung der Rahmenbedingungen entworfen. Dieses wird in Kapitel 5 ausfihrlich
vorgestellt.

Die Erkenntnis, dass die offentliche Verwaltung ihre Serviceangebote an sich dndernde Anforde-
rungen anpassen muss, ist nicht neu. Es gibt in Deutschland, aber auch weltweit eine Vielzahl von
Beispielen, wie erfolgreich mit dem Wandel der Rahmenbedingungen umgegangen wird. Die Be-
trachtung solcher Beispiele, auch wenn diese im Detail nicht immer unmittelbar zu tbertragen
sind, kann wichtige Anregungen fiir eigene Schlussfolgerungen und Aktivititen liefern. Aus diesem
Grund werden in Kapitel 6 Beispiele einer verdnderten Aufgabenwahrnehmung vorgestellt und in
Bezug zur Berliner Situation gesetzt.

Auf der Grundlage des Basisszenarios erfolgt eine Prognose der zukiinftigen Leistungsschwerpunk-
te der Berliner Verwaltung. Bereits aus der verdnderten Bedeutung einzelner Servicetypen ergeben
sich Konsequenzen fiir die beteiligten Akteure. Dariiber hinaus ergeben sich auch Verdnderungen
bei der Bereitstellung von Angeboten einzelner Servicetypen. Diese Aspekte sind Gegenstand in
Kapitel 7. Es werden Empfehlungen fiir die zukiinftige Ausgestaltung der Serviceangebote heraus-
gearbeitet. Die Aussagen orientieren sich dabei zundchst an den Untersuchungsfragen und werden
im zweiten Schritt dann fiir die jeweiligen Servicetypen konkretisiert.

In Kapitel 8 werden die wesentlichen Ergebnisse zusammengefasst. Dabei wird auch ein Ausblick
auf weiterflihrende Fragestellungen oder denkbare Ansdtze zur Konkretisierung der Untersu-
chungsergebnisse gegeben.
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Abbildung 4: Methodischer Ansatz
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3. Die Serviceangebote im Land Berlin im Uberblick

Wie in Kapitel 1.3 bereits dargestellt, bieten im Land Berlin nicht nur Senats- und Bezirksverwal-
tungen, sondern auch Beteiligungsgesellschaften, freie Trager und die Zivilgesellschaft Serviceleis-
tungen fiir die Offentlichkeit an. Fiir den Adressaten ist teilweise weder ersichtlich, von wem sie
angeboten werden, noch von Interesse, von welcher Ebene bzw. ob von Verwaltung, Eigenbetrieb
oder Beteiligungsunternehmen.

Die iiberaus vielfdltigen Serviceleistungen, die hier betrachtet werden sollen, betreffen durchgan-
gig Aufgaben der Daseinsvorsorge und hoheitliche Aufgaben. Die thematisch gegliederte Uber-
sicht 1 verdeutlicht dies und zeigt darliber hinaus auf, auf welchen Ebenen und von wem die je-
weiligen Leistungen erbracht werden.

Ubersicht 1:  Thematische Gliederung der Serviceangebote im Land Berlin
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Quelle: Eigene Darstellung.

In den folgenden Unterkapiteln wird jeweils etwas tiber die Spezifik der Leistungswahrnehmung
auf den unterschiedlichen Ebenen bzw. durch die jeweiligen Aufgabentrdger (inkl. Ehrenamt) aus-
gefiihrt. Da offensichtlich wird, dass dhnliche oder gleiche Aufgaben teilweise von unterschiedli-
chen Ebenen wahrgenommen werden, wird in der Analyse der Serviceangebote von der Ebene
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und auch vom Gegenstand der Aufgabenwahrnehmung in den spateren Analysen abstrahiert und
das neue Konzept der ,Servicetypen” gewdhlt (vgl. Kapitel 4).

3.1 Anbieter

3.1.1 Die Serviceangebote des Landes Berlin und der Berliner Bezirke

Der Aufbau der Berliner Verwaltung wird von der Stadtstaatlichkeit Berlins geprégt. Berlin ist eine
Einheitsgemeinde, bei der nicht zwischen staatlicher und gemeindlicher Tatigkeit unterschieden
wird. Berlin ist ein deutsches Bundesland und zugleich eine Stadt.

Die innere Organisation der Berliner Verwaltung ist durch ihre Zweistufigkeit gekennzeichnet und
gliedert sich in Haupt- und Bezirksverwaltung. Gemaf Art. 66 Abs. 2 Verfassung von Berlin (VvB)
erflllen die Bezirke ihre Aufgaben nach den Grundsétzen der Selbstverwaltung.

Zur Hauptverwaltung zdhlen die Senatsverwaltungen als oberste Landesbehtrden und die ihnen
nachgeordneten Sonderbehérden. Die Hauptverwaltung nimmt die Aufgaben von gesamtstadti-
scher Bedeutung war. Dazu zdhlen Leitungsaufgaben (Planung, Grundsatzangelegen-heiten, Steu-
erung, Aufsicht), die Polizei- und Ordnungsaufgaben sowie einzelne andere Aufgabenbereiche,
die wegen ihrer Eigenart zwingend einer Durchfiihrung in unmittelbarer Regierungsverantwortung
bediirfen.

Alle anderen Aufgaben der Verwaltung werden als Regellosung auf der unteren Verwaltungsebene
von den zwolf Bezirken Berlins wahrgenommen. Bei der Erfiillung ihrer Aufgaben agieren die Be-
zirke selbstandig. Lediglich die Einhaltung der Rechts- und Verwaltungsvorschriften wird im Rah-
men der allgemeinen Aufsicht (Bezirksaufsicht) lberwacht. Anstelle einer Fachaufsicht, mit der
auch eine allgemeine Kontrolle der ZweckmaRigkeit des Handelns der Bezirksverwaltungen
durchgefiihrt werden konnte, hat sich der Berliner Gesetzgeber dafiir entschieden, lediglich ein
Eingriffsrecht der Hauptverwaltung gegeniiber den Bezirken fir den Fall vorzusehen, dass drin-
gende Gesamtinteressen Berlins beeintrachtigt sind.

Durch die Zweistufigkeit der Verwaltung und die Regelzustdndigkeit der Bezirke mit einer hohen
Selbstandigkeit soll die Biirgerndhe der Berliner Verwaltung gestdrkt werden, indem nah am Ge-
schehen und vor Ort schnelle und sachgerechte Entscheidungen getroffen werden kénnen. Karte 1
zeigt die Verteilung der Anlauf- und Kontaktstellen der Berliner Verwaltung am Beispiel des Be-
zirks Tempelhof-Schéneberg. Bereits mit den dargestellten Einrichtungen wird das Prinzip erkenn-
bar, die Verwaltungsleistungen nah beim Biirger zu erbringen. Die Karte enthélt sowohl die Kon-
taktstellen der Kernverwaltung, beispielsweise die Biirgerdmter, als auch Einrichtungen wie die
Nachbarschaftszentren, die keine Verwaltungseinrichtungen im klassischen Sinne sind, denen aber
bestimmte Verwaltungsleistungen Ubertragen wurden. Eine Vielzahl weiterer Anlauf- und Kontakt-
stellen konnten im Interesse der Ubersichtlichkeit nicht mit aufgenommen werden. Dies betrifft
beispielsweise die Gesundheitsberatungszentren, Kindertagesstétten oder die Stadtteilbibliotheken.
Die Auswahl bedeutet allerdings nicht, dass die tibrigen Einrichtungen nicht genauso wichtig und
leistungsfahig wédren. Vielmehr wurde darauf geachtet, bei welchen der vielen Anlauf- und Kon-
taktstellen ein hohes Potenzial fiir zukiinftige organisatorische Verdnderungen, beispielsweise
durch Zusammenlegung von Leistungsbereichen oder starkere Ausdifferenzierung von Front und
Back Office, vermutet werden kann.

Trotz der grundsdtzlich beabsichtigten, aber in der konkreten Umsetzung nicht immer unumstrit-
tenen Starkung der bezirklichen Selbstverwaltung durch Abschichtung von Aufgaben in die Ver-
antwortung der Bezirke gibt es zahlreiche Aufgaben, die sowohl von Haupt- als auch von Bezirks-
verwaltungen wahrgenommen werden.
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So weisen die Produktkataloge der Bezirke und der Senatsverwaltungen bspw. auf den Fachgebie-
ten Birgerdienste, Wirtschaft und Bildung jeweils umfangreiche Angebote beider Ebenen aus.

Karte 1

Anlauf- und Kontaktstellen ez,

/ 07010‘0‘\ 07010102
/ Nollendorfplatz.
| Schdneberg-Nor

im Bezirk Tempelhof/Schéneberg

12 _07010103
¢ ‘
14) 07010104 p

aébaros latz Dennewitzplatz |
07020203

L 02 Ofaiser-Wilhelm-Platz.

Schéneberg-Siid— - ‘ |1
/

| 07020201
Bayerischer Pl

07020202\
LV olkspark
(Rudoli-Wigg-Park)
) 07

07020204
Schaneberger st

07040401
Neu-Tempelhof \

7 ok
q ’
ET— 17" Frigdenau

| Friedenau /67030302
3 Cecilienggrten
/ 07030303

i Grazer Platz
19/
|

O

07040402 |
Lindenhofsiediung 07040403
Manteuffelstr

Nr. Anlauf- und Kontaktstelle Anschrift l 07040406

01 ZAK Zentrale Anlaut- und Koordinierungs- | John-F.Kennedy-Platz, 10825 Beriin \/ (Germaniagart
stelle Wirtschaftsberatung und -rderung - \

02 Standesamt John-F.-Kennedy-Platz, 10825 Berlin L~ | £

03 Brgeramt Schoneberg John-F.-Kennedy-Plalz, 10825 Berlin k e 21

04 Biigerami Tempeihof Tempelhofer Damm 165, 12099 Berlin, \ 260 QZS

05 Burgeramt Lichtenrade Briesingstr. 6, 12307 Berlin A 07040404 /

06 MoBiD Marienfelde Marienfelder Allee 1077108, 12277 Berfin \  Marienhohe

07  Ordnungsamt/ Zentrale Anlauf- und Erfurter Strae 8, 10825 Beriin O /

Beratungsstelle/ Gowerbe \

\ 07050503
08 QM Schoneberger Norden Pallasstr. 5 | eisenacnersr. /" orososoa
09 Umweltamt Strelitzstr.15, 12105 Berlin / Imbrosweg
10 Sozialamt Tempelhofer Damm 165, 12088 Berlin Jr0o0e01
N Rathausstr.
11 Wohngeldamt Tempelhofer Damm 165, 12099 Berlin
12 5, 10781 Berlin \
Schoneberg
13 Volkshochschule-Geschafisstelle Tempelhofer Damm 165, 12099 Berlin \
Tempelhof \ .
14 a Schoneberg /7, 10823 Berlin y
15 Musikschule-Geschéftsstelle Tempelhof  Alt Mariendorf 43, 12107 Berlin
16  Kindertagesbetreuung-Anmeldung Strelitzstr. 15, 12105 Berlin A 07050502 \ 07050505
17 Jugendamt/ Eltem- und Erziehungsgeld/ | Breslauer Platz, 12159 Berlin \ Fritz-Werner-Str. \  Hundsteinweg  /
Unterhaltsvorschuss \ \
(Antrage/Nachreichungen)
18 Kiezoase V. Barbarossastr. 65, 10781 Berlin
19 Nachbarschaftsheim Schoneberg Holsteinische Str. 30, 12161 Berlin /
20 /AHB Nachbarschafts- und Finchieystr. 10, 12306 Beriin /
Familienzentrum / \
21 und 18, 12105 Berlin / \ 07050506 \
UFA-Fabrik ~ ) imhornweg '\
22 Amtsgericht Schaneberg GrunewaldstraBe 66-67, 10823 Berlin " \ 2
23 Finanzami Schoneberg Potsdamer Str. 140, 10783 Berlin 07060603
24 Finanzamt Schoneberg Sarazinstr. 4, 12159 Beriin ] rososp \ Marienfelde Nordost
25 Finanzamt Tempelhof Tempelhofer Damm 234/ 236, 12099 Berlin ~Marienfelder Allee Nordwest "oy cy \ \
26 |Joboenter WolliamstraBe 89-92, 12105 Berlin S ) \_——
27 Polizei Abschnitt 41 Gothaer Sir. 19, 10823 Berlin f < \
28 Polizei Abschnitt 42 Hauptstr. 45, 10827 Berlin M}ﬁ'enfelde
29 Polizei Abschnill 44 Gotzstr. 6, 12099 Berlin | SSe—e |
30 Polizei Abschnitt 47 Lichtenrader Damm 211, 12305 Berlin Y \
31 Ordnungsam - Gewerbe John-F.-Kennedy-Platz, 10825 Berlin 07070701 \
07060604 Kettinger Str./Schillerstr. |

Marienfelde Stid

\
|

Wirtschaftsforderun Bezirksgrenze | oro70702 \
9 9 Alt-Lichtenrade/Tspchiner Weg

Standesamt "
PR, Bezirksregion
Biirgeramt | \
Ordnungsamt —_— Planungsraum
Quartiersmanagement
Amt far Natur und Umwelt ) 07070705\ "20‘
Sozialamt / Frgnziusweg/ Rohrbachistr @)
VHS / \ 07070703
Musikschule [ q\ohanocke'S\r.
Jugendamt
Nachbarschaftszentrum |
Amtsgericht |
Finanzamt |
Jobcenter
Polizei

07070704
Nahariyastr.

0C00000000000000

0 500 1000 1500 2000 2500 m .
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Das Leistungsangebot des Landes Berlin und der Berliner Bezirke soll noch anhand ausgewahlter
Daten illustriert werden. Aufgrund von Erkenntnissen aus durchgefiihrten Kundenmonitorings in
den 17 Berliner Finanzdmtern, die regional fir die Besteuerung von natiirlichen Personen und Per-
sonengesellschaften zustandig sind und eine ,Zentrale Annahme- und Informationsstelle (Info-
Zentrale)” besitzen, variiert die Besucherzahl zwischen 40 und 210 Besuchern am Tag je Finanz-
amt. Die Besucherzahlen werden von der GrélRe des Zustindigkeitsbereichs des Finanzamts und
den gesetzlichen Abgabefristen beeinflusst. Sie liegen nach den Erkenntnissen aus den letzten drei
Finanzamtererhebungen bei durchschnittlich 107 Besuchern am Tag je Finanzamt (Info-Zentrale).
Am publikumsintensivsten sind die Donnerstage. Noch deutlicher wird der quantitative Umfang
der Serviceangebote bei den folgenden Beispielen: Jahrlich nutzen etwa 3 200 000 Biirgerinnen
und Biirger die 45 bezirklichen Biirgerdmter vor Ort (Mehrfachnutzungen; personlicher Besuch,
also ohne Telefon, E-Mail, Post). Insgesamt etwa 1 800 000 Biirgerinnen und Biirger wurden durch
die zwolf bezirklichen Ordnungsamter kontaktiert.

3.1.2 Eigenbetriebe und Beteiligungsunternehmen

Eigenbetriebe und Beteiligungsunternehmen sind organisatorisch und finanzwirtschaftlich aus der
Berliner Verwaltung ausgegliedert, stellen aber wesentliche Dienstleistungen fiir Blrgerinnen und
Birger sowie Unternehmen zu Verfligung.

Genannt seien hier exemplarisch die wohl bekanntesten Anstalten des 6ffentlichen Rechts: Berli-
ner Stadtreinigungsbetriebe (BSR), Berliner Verkehrsbetriebe (BVG) und Berliner Wasserbetriebe
(BWB). Alleine BVG und BWB hatten Ende 2007 zusammen einen Nominalkapitalwert von mehr
als 4,3 Mrd. Euro und etwa 18 000 Beschaftigte.

Als Eigenbetriebe gelten in Berlin im Wesentlichen nur noch die 2005 neu geschaffenen Kita-
Eigenbetriebe, von denen es hochstens sechs geben soll und an denen sich nach dem Kindertages-
forderungsgesetz (KitaFoG) jeweils zwei Bezirke beteiligen missen3. Bislang bestehen fiinf solcher
Eigenbetriebe.

Insgesamt war das Land Berlin Ende 2007 an 52 Unternehmen privaten Rechts und acht Anstalten
des offentlichen Rechts direkt beteiligt (davon an 40 Gesellschaften mehrheitlich). Hinzu kamen
etwa 130 Tochterunternehmen.

Der Saldo aus Gewinnen und Verlusten aller Beteiligungen auf Basis der testierten Jahresabschlis-
se 2007 betrdgt 433 Mio. Euro. Die Gesellschaften und Anstalten des &ffentlichen Rechts umfassen
dabei eine Grolkenordnung von sehr kleinen Unternehmen mit einem Nominalkapital im zweistel-
ligen Tausenderbereich und z.T. einstelligen Beschaftigtenzahlen (vgl. z.B.: BBB, Berliner Werk-
statten fiir Behinderte) bis hin zu den bereits erwdhnten Beteiligungen im unteren einstelligen Mil-
liardenbereich und mehreren Tausend Beschaftigten. Insgesamt summieren sich alle Berliner Be-
teiligungen auf ein Nominalkapital von 5,65 Mrd. Euro, die Beschiftigtenzahl betragt mehr als
46 000. Damit arbeitet im weitesten Sinne jeder Vierte im Berliner 6ffentlichen Dienst Beschaftigte
bei einem Beteiligungsunternehmen4.

Eigenbetriebe und Beteiligungsunternehmen sind vor allem deshalb entstanden, weil man politisch
dem Leitbild des moglichst schlanken Staates folgen und vor allem nicht-hoheitliche Aufgaben der
Verwaltung aussondern wollte. Eigenbetriebe und Beteiligungen der &ffentlichen Hand unterlie-
gen, wenn sie eine privatrechtliche Tragerschaft besitzen, einer anderen Gesetzgebung als 6ffentli-
che Institutionen und sollen, so der Gedanke, sich somit effizienter aufstellen und am Markt beste-
hen konnen.

3 Vgl KitaF6G: http://www.berlin.de/imperia/md/content/sen-familie/rechtsvorschriften/kitafoeg.pdf.
4 Vgl. http://www_statistik-berlin-brandenburg.de/ (12.12.2008).
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Die Berliner Beteiligungen sind im Beteiligungsbericht 20085 in acht verschiedene Branchen un-
terteilt. Im Folgenden werden allerdings aus Griinden der Ubersichtlichkeit die Fachgebiete aus
der Ubersicht 1 gewihlt (siehe Einfiihrungstext zu Kapitel 3), um die Leistungen der Beteiligungs-
unternehmen zu kategorisieren. Es werden hier nur die Fachgebiete dargestellt, in denen die Ei-
genbetriebe und Beteiligungsunternehmen entweder ein umfangreiches Dienstleistungsangebot
zur Verfligung stellen oder zumindest einzelne Dienstleistungen anbieten (vgl. auch die Einord-
nung in Ubersicht 1). In Klammern steht die Hohe der jeweiligen Beteiligung des Landes Berlin als
Gesellschafter oder Anteilseigner:

Ordnungsangelegenheiten

Im Bereich der Ordnungsangelegenheiten nehmen die Berliner Stadtreinigungsbetriebe (BSR), die
SBB Sonderabfall GmbH (25 Prozent), und die MEAB GmbH (50 Prozent) umfassende Entsor-
gungsdienstleistungen im gesamten Berliner Stadtgebiet und dariiber hinaus wahr.

Bildung

Im vorschulischen Betreuungs- und Bildungsbereich bestehen mittlerweile auf Grundlage des Kita-
FOG flinf Kita-Eigenbetriebe, die mittels einer Kostensatzfinanzierung dieselbe finanzielle Ausstat-
tung wie die freien Trager erhalten. Etwa ein Drittel wird durch die Berliner Eigenbetriebe gestellt,
zwei Drittel entfallen auf die freien Tréager.

Wissenschaft

Im Bereich Wissenschaft und Forschung ist das Land Berlin in Besitz der Film- und Fernsehakade-
mie GmbH (100 Prozent) und hadlt Minderheitsbeteiligungen u.a. an der Wissenschaftszentrum
Berlin fiir Sozialforschung gGmbH (25 Prozent) sowie an der Hahn-Meitner-Institut GmbH und der
Fachinformationszentrum gGmbH (40 Prozent).

Kultur

Im Kulturbereich ist Berlin u.a. im Besitz der Hebbel-Theater GmbH (100 Prozent), der Friedrich-
stadtpalast GmbH (100 Prozent) und an der Kulturprojekte Berlin GmbH (100 Prozent).

Gesundheit

Im Gesundheitsbereich ist Berlin mit der Vivantes GmbH (100 Prozent) im Besitz von neun Klini-
ken (u.a. Auguste-Viktoria-Klinikum, Humboldt-Klinikum und Klinikum Am Urban). Dazu kom-
men weitere medizinische Versorgungszentren und Dienstleistungen im Bereich ambulanter Re-
habilitation, Pravention, Entwohnung, Vor- und Nachbereitungsangebote fiir den Klinikaufenthalt
(auch fiir Angehorige), Vortrage usw..

Soziales

Berlin ist im Sozialbereich an den Berliner Werkstétten fiir Behinderte GmbH (70 Prozent) betei-
ligt. Hinzu kommen soziale Serviceangebote bspw. fiir einkommensschwache Biirgerinnen und
Birger in den Bereichen Wohnen (z.B. durch die GEWOBAG AG, siehe unten), im Bereich Ver-
kehr (bspw. vergiinstigte Fahrkarten fiir den OPNV) oder im Kulturbereich (PreisermiBigungen fiir
sozial Schwache). Natirlich bestehen auch im Gesundheitsbereich soziale Services, z.B. in der
Betreuung der Angehorigen von Patienten (siehe oben).

5 Vgl. http://www.berlin.de/sen/finanzen/vermoegen/beteiligungen/beteiligungsbericht.html (19.11.2008), Beteiligungs-
bericht 2008, http://www.bwb.de/content/language1/html/index.php (13.09.08).
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Sport

Im Sportbereich bietet die Berliner Olympiastadion GmbH die Bereitstellung von Sportfldchen ver-
schiedener Arten im und um das Olympiastadion.

Bauen

Im Bereich Bauen sind vor allem Unternehmen wie die Berliner Verkehrsgesellschaft (BVG) und
die Berliner Wasserbetriebe (BWB — siehe unten exemplarisch), deren Tragerschaft das Land Berlin
halt, tatig sowie z.B. die Flughafen Berlin-Schonefeld GmbH (37 Prozent). Aulerdem bieten die
Beteiligungsunternehmen aus der Wohnwirtschaft (siehe nachster Absatz) Leistungen im Baube-
reich.

Wohnen

In der Wohnungswirtschaft besitzt das Land Berlin u.a. die DEGEWO AG (100 Prozent) und ist
mehrheitlich an der GEWOBAG AG (96,69 Prozent) beteiligt. Letztere verkauft Leistungen in den
Bereichen Mieten, Kaufen, Neubauten, Instandsetzungen, Modernisierungen u.v.m. Im Service in-
begriffen sind soziale Leistungen, so bspw. Sozialberatung, Seniorenservice oder giinstige Gaste-
wohnungen.

Umwelt und Natur

Zum Bereich Umwelt und Natur zdhlen hier auch die Kategorien Landesentwicklung und Grund-
stiicksverwaltung, in denen Berlin meist im hundertprozentigen Besitz diverser GmbHs ist. Ge-
nannt seien hier die Olympiastadion GmbH (100 Prozent) und die Grin Berlin GmbH (100 Pro-
zent). Letztere plant und realisiert Umwelt- und Freizeit-Projekte, so z.B. den Britzer Garten, die
Garten der Welt (Marzahn) und den Berliner Mauerweg. Zu den Serviceleistungen gehdren aufRer-
dem ein touristische Wegeleitsystem, Fiihrungen sowie Biicher und Broschiren.

Finanzen
In der Kredit- und Versicherungswirtschaft ist das Land Berlin alleiniger Gewahrtrager der Investi-

tionsbank Berlin (IBB) und teilt sich die Tragerschaft fiir die BF Riickversicherung mit dem Land
Brandenburg.

Leistungsspanne einer Berliner Anstalt des 6ffentlichen Rechts am Beispiel der

Berliner Wasserbetriebe (BWB)

Serviceleistungen fir Burgerinnen und Biirger Serviceleistungen fir Unternehmen

m  Wasseranschluss um- oder abmelden ] Leckortung

L] Wasserrechnung L] Kamerauntersuchung von Trinkwasserleitungen und
Kandlen

m  Zihlerstand online
] Zeitgleicher turnusgemafler Wechsel von Haupt-

" Wasserqualitét (-preise) und Privatwasserzahlern

" Bauwasseranschluss ] Messungen der Loschwasserkapazitit an Hydranten

L] Léschwasser n Zihlerstand Online

m Standrohrverleih
m Grubenabfuhr

= Antrage und Formulare

Quelle:  http://www.bwb.de/content/language1/html/index.php.
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Verkehr und Logistik

Der Verkehr- und Logistikbereich wird vor allem durch das mit Abstand grofste Beteiligungsunter-
nehmen Berlins, die Berliner Verkehrsbetriebe (BVG), bestimmt. Aufllerdem ist Berlin an dem Re-
gionalverband VBB GmbH (33,34 Prozent) beteiligt, im hundertprozentigen Besitz der Berliner
Hafen- und Lagerhausgesellschaft mbH (BEHALA) und an der Flughafen Berlin-Schénefeld GmbH
teilhaftig (37 Prozent).

3.1.3 Private Trager

Neben der staatlichen und kommunalen Verwaltung sind auch private Trager an der Wahrneh-
mung &ffentlicher Aufgaben beteiligt. Das Land Berlin Gibertrdgt hierbei hoheitliche Aufgaben auf
Private, die entweder als Beliehene oder Verwaltungshelfer offentlicher Leistungen auftreten.

Beliehene sind natiirliche oder juristische Personen des Privatrechts, die durch Gesetz oder auf-
grund eines Gesetzes hoheitliche Kompetenzen eigenverantwortlich wahrnehmen®. In diesem Zu-
sammenhang sind sie funktional Teil der mittelbaren Staatsverwaltung und stellen Behdrden im
Sinne des Verwaltungsverfahrensgesetz (VwVfG) dar7. Der Sinn der Beleihung besteht darin, dass
sich das Land Berlin der Fachkunde privater Trager bedient und dadurch die entsprechende Servi-
ce-Leistung eine bessere Qualitit erlangt. Des Weiteren erhofft man sich eine kostenglinstigere Be-
reitstellung der Leistung, indem man den eigenen Verwaltungsapparat (finanziell) entlastet8. Fiir
die staatliche Beleihung lassen sich zahlreiche Bespiele finden:

= Staatlich anerkannte Privatschulen

= Uberwachungsbefugnisse des Bezirksschornsteinfegers

= Lebensmittelsachverstindige

= Sachverstandige fiir die Hauptuntersuchung?

= Sachverstindige flir die Abnahme der Fahrpriifung (TUV)
= Kassendrztliche Vereinigung

= Privatrechtliche Rettungsdienste

= Notare hinsichtlich der Beglaubigung und Beurkundung10

Speziell fur das Land Berlin:

= Landesbank Berlin AG (LBB): Die LBB wird vom Senat mit der Trdgerschaft an der Berliner
Sparkasse beliehen. Grundlage ist das Berliner Sparkassengesetz (SpkG).

= Kindertagesstatten (Kitas): Neben den Kita-Eigenbetrieben haben die Berliner Bezirke zahlrei-
che Kitas auf private bzw. freie Trager libertragen. Die Kita- und Tagespflegeverfahrensver-
ordnung (KitaVerfVO) sieht eine Vielfalt der Tragerlandschaft vor, wobei diese als erreicht gilt,
,wenn in jedem Bezirk mindestens 66 vom Hundert aller belegten Betreuungsplatze der Ju-
gendhilfe von freien Tragern zur Verfligung gestellt wird”11. Mittels einer Kostensatzfinanzie-
rung erhalten alle Kita-Platze sowohl der Kita-Eigenbetriebe als auch der freien Trager diesel-
be finanzielle Ausstattung!2.

6 Schmidt, Rolf (2006): Allgemeines Verwaltungsrecht, Hannover, S. 40.

7 §1 Abs. 4 VWVIG: ,Behorde im Sinne dieses Gesetzes ist jede Stelle, die Aufgaben der 6ffentlichen Verwaltung wahr-
nimmt.”

8  Schmidt (2006): S. 40.

9§29 StraBenverkehrs-Zulassungs-Ordnung (StVZO).

10 § 1 Bundesnotarordnung (BNotO): ,Als unabhéingige Trager eines offentlichen Amtes werden fiir die Beurkundung von
Rechtsvorgdngen und andere Aufgaben auf dem Gebiet der vorsorgenden Rechtspflege in den Lidndern Notare be-
stellt.”

11 §17 Abs. 2 KitaVerfVO.

12 Die Finanzierung erfolgt einheitlich fiir die Kindertagesstatten freier und kommunaler Trdger. Nach dem Gesetz zur
Forderung von Kindern in Tageseinrichtungen und Kindertagespflege (Kindertagesforderungsgesetz — KitaF6G vom
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Die Qualifikation als Behorde erlaubt es den Beliehenen, im Rahmen ihres Kompetenzbereiches
Verwaltungsakte'3 zu erlassen oder sonstige (belastende) MaRRnahmen zu treffen.

Verwaltungshelfer verfiigen im Gegensatz zu den Beliehenen (ber keine Befugnis zur selbstandi-
gen Auslibung von Hoheitsrechten. Sie iben ,Hilfstatigkeiten” aus, unterstiitzen lediglich das Land
bei seiner Wahrnehmung &ffentlicher Aufgaben und haben keine eigene Entscheidungsmacht. Fiir
den Einsatz von Verwaltungshelfern bedarf es keiner formellrechtlichen Grundlage. Zu den Ver-
waltungshelfern zdhlen zum Beispiel private Unternehmen, die mittels privatrechtlichen Vertrags
mit der staatlichen bzw. kommunalen Verwaltung einen offentlichen Auftrag ausfiihren14. Beispie-
le sind der Strafenbau und Abschleppdienste.

3.1.4 BuUrgergesellschaft

Der Begriff der Blirgergesellschaft ist seit einigen Jahren in der politischen Diskussion und setzt ein
neues Leitbild von Staat und Blirger zum Mal’stab. Man wendet sich nunmehr vom schlanken dem
aktivierenden Staat zu. Hat man in den 90er-Jahren den Staat noch auf seine Kernaufgaben und
den Biirger auf die Rolle eines Konsumenten beschranken wollen, will der aktivierende Staat eine
Gewdhrleistungsfunktion fiir politisch anerkannte 6ffentliche Belange tibernehmen, dabei aber den
Biirger (Citoyen) bei der Erstellung offentlicher Leistung aktivieren, beteiligen und unterstiitzen.
Der aktivierende Staat ist kein expandierender Staat (,Wohlfahrtsstaat”). Dieser weist dem Biirger
eine passive Rolle zu und lasst fiir Selbstregulierung wenig Raum. Der aktivierende Staat hingegen
versucht, Hiirden furr biirgerschaftliches Engagement abzubauen15.

Ubersicht 2:  Leitbilder und Entwicklungsstufen von Staat und Verwaltung
Wohlfahrtsstaat

Starker und expandierender Staat, passiver Blirger

Schlanker Staat

Dienstleistungsgesellschaft, schlanker Staat, Deregulierung, Unternehmen Staat

Aktivierender Staat

Biirgergesellschaft, Gewahrleistungsstaat, Staat als Partner, aktiver Blirger

Quelle:  Eigene Darstellung.

Kennzeichnend fiir die Biirgergesellschaft sind organisatorische Formen, aber keine staatlichen

oder 6konomischen Zusammenschlisse. Wesentliche Organisationsformen der Biirgergesellschaft
sind16

= Vereine,
= Initiativen,

23. Juni 2005) werden die Personal- und Sachaufwendungen mit einer Kostenerstattung des Landes Berlin, dem 7,5-
prozentigen Eigenbeitrag der Trager und mit einer Kostenbeteiligung der Eltern nach dem Tagesbetreuungskostenbetei-
ligungsgesetz (TKBG) gedeckt.

13 Im Sinne des § 35 VwV{G.

14 Schmidt (2006): S. 40 f.

15 Zur Gegeniiberstellung von schlankem und aktivierendem Staat siehe auch Blanke, Bernhard/PlaR, Stefan (2005): Vom
schlanken Staat zum aktivierenden Staat, in: Behrens, Fritz, u.a. (Hrsg.), Ausblicke auf den aktivierenden Staat, Berlin,
S. 27-42, und Bogumil, J6rg/Jann, Werner (2005): Verwaltung und Verwaltungswissenschaft in Deutschland, Wiesba-
den, S. 213-216.

16 Olk, Thomas (2003): Biirgerengagement und aktivierender Staat — zwei Seiten einer Medaille?, in Backhaus-Maul, Hol-
ger/Briihl, Hasso (Hrsg.), Biirgerschaft und Wirtschaft — zur neuen Rolle von Unternehmen. Deutsches Institut fiir Urba-
nistik, Berlin, S. 19-28.
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= Verbinde und
= Stiftungen.

Biirgergesellschaft besteht allerdings auch jenseits dieser Zusammenschliisse in Form von Solidar-
und Zivilgesellschaft. lhr Tatigkeitsfeld kann ganz unterschiedlicher Natur sein17. Zu den Akteuren
der Biirgergesellschaft zdhlen auch solche gewerblichen Unternehmen, die unter dem Leitgedan-
ken der Corporate Citizenship nicht nur als marktorientierte Akteure, sondern als Citoyen gemein-
wohlorientiert handeln, zum Beispiel indem sie mit Non-Profit-Organisationen zusammenarbeiten
und Verantwortung fiir das Gemeinwesen ibernehmen’8.

Soziopolitisches Engagement ist die Voraussetzung einer Biirgergesellschaft!9. Der Ehrenamtatlas
2009 gibt Auskunft Gber das Ausmal birgerschaftlichen Engagements in Deutschland und seinen
Regionen. Prognostiziert wird neben einem Nord/Siid-Gefdlle auch ein Ost/West-Gefille. Die siid-
lichen Bundeslander weisen das héchste Mal® an Engagement auf, wéihrend es in den ostdeutschen
Landern einschlieRlich Berlin unterdurchschnittlich ist. Dabei liegt Berlin weit abgeschlagen auf
den 16. Platz20. Allerdings bilden sich in Grolstadten und Ballungsraumen mit sozialen Problem-
lagen auch innovative Engagementformen aus: Ein Beispiel dafiir stellt das Projekt Stadtteilmiditter
dar, das im Zuge des Programms Soziale Stadt im Berliner Bezirk Neukdlln entwickelt wurde. In
speziellen Kursen werden Frauen vorwiegend mit tiirkischem oder arabischem Migrationshin-
tergrund darin geschult, andere Personen derselben ethnischen Gruppe bei Herausforderungen in
Sachen Einwanderung, Sprache, Recht etc. zu unterstiitzen. Das Ziel liegt darin, die Integration
von bildungs- und fiirsorgefernen Bevolkerungsgruppen zu erleichtern.

Abschlieflend seien die zahlreichen Beteiligungsformen auf Bezirks- und Landesebene erwihnt,
tiber die der Biirger bei der Bereitstellung offentlicher Leistung Einfluss erhalt21.

3.2 Berliner Serviceangebote in bisherigen Untersuchungen

Die Leistungserbringung der Berliner Verwaltung ist und war bereits Gegenstand einer Vielzahl
von Untersuchungen und Projekten. Wahrend dabei die vorliegende Studie eine moglichst grofie
Bandbreite der Serviceangebote einbezieht, konzentrieren sich andere Untersuchungen auf ein-
zelne Leistungsbestandteile.

Die Projekte der aktuellen Legislaturperiode sind unter dem Dach des Senatsprogramms
ServiceStadt Berlin vereint. Unter dem Motto ,Mehr Service — bessere Qualitit” ist die Berliner
Verwaltungsreform am Leitbild der adressatenorientierten Dienstleistungsverwaltung ausgerichtet.
Mit dem Programm sollen die Zugangsmdglichkeiten fiir 6ffentliche Dienstleistungen verbessert
und die Verwaltungsprozesse vereinfacht werden. Die Adressaten sollen die Wahl haben, welchen
Weg zur Kontaktaufnahme sie nutzen wollen. Neben kundengerechten Offnungszeiten und einem
verbesserten Telefonservice steht deshalb eine Ausweitung und Verbesserung der Online-
Angebote der Verwaltung im Mittelpunkt des gegenwdrtigen Modernisierungsprozesses.

17 Kultur, Freizeit, Soziales, Umwelt etc.

18 Olk (2003): S. 22 f.

19 Zum gesellschaftspolitischen Engagement siehe auch Kapitel 5.2 Gesellschaftliche Umwelt.

20 Der Anteil der biirgerschaftlich Engagierten liegt in Berlin bei 19 Prozent, beim Spitzenreiter Baden-Wiirttemberg bei
40 Prozent (Prognos AG/AMB Generali Holding AG: Ehrenamtatlas 2009 — Daten. Hintergriinde. Volkswirtschaftlicher
Nutzen, S. 17).

21 Die Biirger konnen tiber Volksinitiativen, Volksbegehren und Volksentscheide auf Landesebene und mit Biirgerbegeh-
ren in den Berliner Bezirken auf die Entscheidungsfindung Einfluss nehmen (§§ 61 ff. VvB). Biirger und Unternehmen
werden des Weiteren iiber Anhrungsprozesse an gesetzlichen Vorhaben beteiligt. Daneben wurde in mehreren Berli-
ner Bezirken das Verfahren des Biirgerhaushalts erprobt, bei dem die Einwohner auf einen bestimmten Teil des Be-
zirksetats direkten Einfluss auf dessen Verwendung erhalten.
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Aber schon vor ServiceStadt Berlin gab es in Berlin vielfdltige Aktivititen mit dem Ziel, das Ange-
bot von offentlichen Leistungen zu verbessern und die Erbringung dieser Leistungen im Sinne von
Effektivitat und Effizienz zu optimieren.

Eine Betrachtung der verschiedenen Untersuchungen und Vorhaben zeigt die Schwerpunktthemen
der Berliner Verwaltungsreform auf. Einige stehen dabei in engem Zusammenhang mit den Frage-
stellungen der vorliegenden Studie. Diese Schwerpunkte werden im Folgenden kurz umrissen und
mit Beispielen aus der Reformpraxis bzw. aus dem Programm ServiceStadt Berlin untersetzt:

Aufgabenkritik/Auseinandersetzung mit den Aufgaben der offentlichen Verwaltung: In den
letzten Jahrzehnten ist durch die fortschreitende Zuordnung gesellschaftlicher Aufgaben ein
versorgender Staat mit umfassender Verantwortung fiir nahezu alle Bereiche des gesellschaft-
lichen Lebens entstanden. Die resultierende Regulierungsdichte und die Krise der 6ffentlichen
Finanzen flihrten jedoch zunehmend zu Kritik und zur Forderung nach dem ,schlanken Staat”
als auch dem ,aktivierenden Staat”. Das gewandelte Verstandnis der Aufgaben von Staat und
Verwaltung setzt eine neue Verantwortungsteilung zwischen Staat und Gesellschaft, mehr
Biirgerorientierung und die Nutzung staatlicher Vielfalt im foderalen System der Bundesrepu-
blik Deutschland voraus. Vor dem Hintergrund dieses Diskurses zu einer neuen Abgrenzung
von Staat und Verwaltung bei einem neuen Aufgabenverstandnis hat die Expertenkommission
Staatsaufgabenkritik in Berlin bereits 2001 umfassende Vorschlage erarbeitet, die sukzessive
in den Reformprozess einflieRen. Durch die Einrichtung eines Steuerungskreises zur Staatsauf-
gabenkritik in der Senatskanzlei und beispielsweise durch Vorhaben wie die Biirokratiekos-
tenmessung nach dem Standardkostenmodell im Land Berlin spiegelt sich diese Thematik
auch im Programm ServiceStadt Berlin wider.

Optimierung der Leistungserbringung: Die Beschaftigung mit den organisatorischen Grundla-
gen, das heilst mit Fragen des Personal- und Ressourceneinsatzes, oder mit den organisatori-
schen Abldufen soll Verbesserungen der Leistungserbringung durch die Verwaltung ermégli-
chen. Die Reformideen des Neuen Steuerungsmodells, aber auch die Elemente des
E-Government liefern dabei wichtige Anregungen. Entsprechende Projekte waren bereits Ge-
genstand der Neuordnungsagenda in der 15. Legislaturperiode. Mit Beispielen wie der Ver-
einheitlichung des strukturellen Aufbaus und Optimierung der Geschiéftsprozesse der bezirk-
lichen Ordnungsdmter, der Organisationsentwicklung im Bereich von Schulsekretariaten oder
dem Ausbau des Berliner Intranet zu einem qualifizierten, wissensmanagementorientierten
und interaktiven Beschaftigtenportal finden sich auch im Programm ServiceStadt Berlin ent-
sprechende Vorhaben.

Anpassung von Angeboten an neue Anforderungen: Berlin ist eine Stadt des Wandels. Das
wird auch in der demografischen Entwicklung deutlich. Die Heterogenitdt der Einwohner Ber-
lins hat Einfluss auf die Inanspruchnahme von Verwaltungsleistungen. Im Programm Service-
Stadt Berlin gibt es entsprechend auch ein Vorhaben Demografischer Wandel — Strategien fiir
die Berliner Bezirke. In einem dynamischen Umfeld muss sich die &ffentliche Verwaltung an
verdnderte Rahmenbedingungen anpassen und ihre Angebote entsprechend ausgestalten.
Dies kommt beispielsweise bei der Weiterentwicklung der Kindertagesstétten zu vorschuli-
schen Bildungseinrichtungen oder der Fortschreibung des Konzepts zur Weiterentwicklung
des Berliner Bdderangebotes zum Ausdruck. Beide Vorhaben sind ebenfalls Bestandteil des
Programms ServiceStadt Berlin.

Entwicklung neuer Angebote: In Zeiten einer Konzentration auf Kernaufgaben tritt die Ent-
wicklung neuer Angebote moglicherweise in den Hintergrund. Die Vorhaben im Programm
ServiceStadt Berlin stellen jedenfalls in der Regel keine tatsdchlich neuen Angebote dar.
Vielmehr werden auf der Grundlage des bestehenden Aufgabenportfolios Angebote entwi-
ckelt, um die Adressaten besser zu erreichen, den Zugang zu Verwaltungsleistungen zu ver-
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einfachen usw. Eine Ausnahme bilden hier Angebote, die in der Vergangenheit aufgrund feh-
lender technischer Voraussetzungen nicht (wirtschaftlich) umsetzbar waren, heute aber reali-
sierbar sind z.B. der Aufbau einer Berliner Geodateninfrastruktur oder die digitale Daten-
sammlung fiir den Katastrophenschutz.

= Anpassung von Vertriebswegen: Vorhaben in diesem Bereich bilden den Kern des Senatspro-
gramms ServiceStadt Berlin. Neben der Entwicklung und Einfiihrung der entsprechenden Inf-
rastruktur wird eine Vielzahl von Angeboten so angepasst, dass die Leistungen per Telefon
und Internet in Anspruch genommen werden konnen. Der Ausbau des Berlin-Telefons zur
Servicenummer 115 ist daflr ein prominentes Beispiel. Auch die personliche Kontaktaufnah-
me soll vereinfacht werden. Mobile Biirgerdienste bringen die Verwaltung nidher an den Biir-
ger oder sonstigen Adressaten.

= Biirgerbeteiligung und Biirgerengagement: Biirgerorientierung ist nicht erst seit der Fest-
schreibung dieses Grundsatzes im Berliner Verwaltungsreform-Grundsétze-Gesetz im Jahr
1999 Gegenstand der Reformaktivititen, sondern bildet eines der Kernelemente des Neuen
Steuerungsmodells. In Berlin sollte die Biirgerorientierung unter anderem durch die Einfiih-
rung der Biirgerdmter als Grundlage fir eine blirgernahe Verwaltung erreicht werden. Die ak-
tuellen Bestrebungen gehen noch dariiber hinaus. Die Verwaltung geht nicht nur rdumlich
ndher an den Biirger heran. Durch Vorhaben wie die Aufstellung von Biirgerhaushalten oder
die Fortsetzung und Neuausrichtung des Quartiersmanagements werden erste Schritte in Rich-
tung einer starker partizipativen Biirgergesellschaft erprobt, in der die Biirger unmittelbar am
Verwaltungshandeln beteiligt werden. Dieser Zielrichtung dient auch die Biirgerbeteiligung
und -aktivierung im Rahmen des Berliner Quartiersmanagements. Profunde Erfahrungen in
Bezug auf die Mitwirkung der lokalen Biirgerschaft liegen im Rahmen des Programms Soziale
Stadt bereits seit 1999 vor; sie beziehen sich sowohl auf die Mitwirkung der Biirger in frei ent-
standenen Foren als auch auf verfasste Gremien: Quartiersfonds-Jurys, seit 2005 Quartiersbei-
rdte. Hierbei konnte insbesondere auch mehr Beteiligung der Bevolkerung mit migrantischem
Hintergrund erreicht werden22.

= Personalabbau und Fachkrdftemangel: Der Abbau von Personal war in den letzten 15 Jahren
eines der bestimmenden Themen auf der Berliner Agenda. Obwohl seit 1992 mehr als ein
Drittel der Stellen abgebaut werden konnte, sind fiir eine erfolgreiche Haushaltskonsolidie-
rung weitere Einsparungen erforderlich. Gleichzeitig sieht sich die Verwaltung einem wach-
senden Know-how-Defizit gegeniiber. Ausscheidende Beschiftigte werden nicht ersetzt, neue
Anforderungen kdnnen nicht durch geeignetes Personal bedient werden. Der Fachkrafteman-
gel trifft auch die Berliner Verwaltung. Projekte wie die Reform des Besoldungsrechts fiir ein
gerechtes, leistungsbezogenes Besoldungssystem oder die Entwicklung eines gesamtstadti-
schen Konzeptes zur Personalplanung und Personalentwicklung sollen hier gegensteuern.

= Strategische Steuerung: Die vorliegende Studie steht exemplarisch fiir die Bestrebungen der
Berliner Verwaltung, die Entwicklung der Stadt langfristig und nachhaltig zu gestalten. Ver-
schiedene weitere Vorhaben des Senatsprogramms ServiceStadt Berlin sollen dafiir geeignete
Instrumente liefern. Beispiele sind die Férderung der Teilnahme an (iberregionalen Ver-
gleichsringen, der Abschluss von Rahmenzielvereinbarungen fiir die gesamtstadtische und
behérdeninterne Steuerung oder die Umsetzung des Leitbildes fiir die Hauptstadtregion Ber-
lin-Brandenburg.

Es war davon auszugehen, dass viele der Ansdtze bereits durchgefiihrter Studien oder der laufen-
den Projekte wichtige Ankniipfungspunkte fiir die im Rahmen der vorliegenden Untersuchung er-
arbeiteten Schlussfolgerungen und Handlungsempfehlungen liefern wiirden. Dies hat sich im Lau-

22 Vgl. Evaluierung Partizipation QM, in: Difu-Berichte 3/2007, S. 13 f.; Difu-Studie: ,Evaluierung der Partizipation im
Rahmen der Berliner Quartiersverfahren unter besonderer Beriicksichtigung der Aktivierung von Berlinerinnen und Ber-
linern mit migrantischer Herkunft”, im Auftrag der Senatsverwaltung fir Stadtentwicklung. Berlin 2007.
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fe des Projekts bestatigt. Sofern Bezlige zu bereits vorliegenden Erkenntnissen aus der Reformerfah-
rung der Berliner Verwaltung deutlich geworden sind, werden diese in den folgenden Kapiteln
dieser Studie aufgegriffen. Gleichwohl war es nicht Gegenstand dieser Untersuchung, die Historie
der Berliner Verwaltungsreformen umfassend zu analysieren. Es bleibt deshalb eine noch zu 16-
sende Aufgabe, friihere Ergebnisse im Kontext der hier erarbeiteten Empfehlungen neu in den Dis-
kussionsprozess einzuspeisen. Dies kann auch bedeuten, dass Beitrdge, die bereits ad acta gelegt
wurden, erneut auf der Agenda erscheinen.
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4. Definition von Servicetypen

Die Servicelandschaft Berlins umfasst eine Vielzahl von Angeboten, die direkt von der &ffentlichen
Verwaltung oder zumindest in deren Auftrag erbracht werden. Dariiber hinaus fordert die 6ffentli-
che Hand viele MaRnahmen und Aktivitaten, die von besonderem offentlichem Interesse sind,
auch wenn diese in privater Tragerschaft erbracht werden.

Allein die Produktkataloge der Berliner Hauptverwaltung und der Bezirke umfassen zusammen fast
1400 externe, das heifst nach aufen gerichtete Produkte?3. Hinzu kommen die Serviceangebote
der kommunalen Unternehmen, der Berliner Beteiligungsgesellschaften sowie der privaten Trager
offentlicher Aufgaben (vgl. Kapitel 3). Zukiinftig werden weitere Serviceangebote hinzukommen,
die vor dem Hintergrund sich dndernder Rahmenbedingungen erforderlich werden.

Aufgrund der immensen und uniiberschaubaren Fiille an Angeboten ist es im Rahmen der vorlie-
genden Studie nicht moglich, konkrete Aussagen zu allen Serviceangeboten einzeln zu formulie-
ren. Fiir die Beantwortung der Untersuchungsfragen wurde deshalb ein Modus gesucht, der der
inhaltlichen Struktur der Serviceangebote gerecht wird, konkrete Aussagen mit praxisbezogenem
Charakter ermdglicht und gleichzeitig die Grundlage fiir die Beurteilung einzelner Angebote dar-
stellt. Im Mittelpunkt steht dabei eine funktionale/inhaltliche Perspektive auf die Serviceangebote.
Die hdufig verwendete Strukturierung nach Politikfeldern oder Verwaltungsbereichen (Ressorts)
wurde von der Projektgruppe in diesem Zusammenhang als ungeeignet angesehen. Einerseits sind
in der Regel innerhalb eines Ressorts ganz unterschiedliche Aufgaben zusammengefasst. Anderer-
seits gibt es unabhédngig von der organisatorischen Zuordnung, z.B. zu den Ebenen Bezirks- und
Hauptverwaltung, Leistungsbereiche, die ganz dhnlich strukturiert sind.

Um diesen Anforderungen gerecht zu werden, wurde ein neuer Weg beschritten. Den Kern dieses
Ansatzes stellt die Bildung von Servicetypen dar, auf deren Grundlage die Vielzahl der Verwal-
tungsleistungen zu Gruppen zusammengefasst werden kann.

Die Servicetypen liegen demzufolge quer zu den bestehenden Strukturen, die sich an den in Kapi-
tel 3 dargestellten organisatorischen Einheiten und Ebenen orientieren.

4.1 Kriterien zur Typenbildung

Die Serviceangebote unterscheiden sich nach einer Vielzahl von Kriterien, die fir eine Typenbil-
dung herangezogen werden kénnten. In Abbildung 5 sind diese zusammengestellt.

Eine Typenbildung auf dieser Grundlage wire jedoch ebenfalls noch sehr komplex. Der ge-
wiinschte Effekt einer nachvollziehbaren, ergebnisorientierten Strukturierung liefSe sich damit nicht
erreichen. Aus diesem Grund war es erforderlich, den Kriterienkatalog auf die fir die Untersu-
chung wesentlichen Aspekte zu reduzieren. Malgeblich war dabei zum einen die Frage, welche
der Kriterien besonders sensibel auf die Veranderungen der Rahmenbedingungen (siehe Kapitel 5)
reagieren. Von Bedeutung war aullerdem der Zusammenhang zwischen einzelnen Kriterien und
den zu beantwortenden Untersuchungsfragen.

In der Rolle eines Expertenpanels bewertete die Projektgruppe die Kriterien in Bezug auf die bei-
den genannten Perspektiven. In einem ersten Schritt wurden dazu die Einschdtzungen der Projekt-
gruppenmitglieder abgefragt. Die Angaben wurden anschliefend zusammengefiihrt und ausgewer-
tet. Im dritten Schritt wurden die auf dieser Basis ausgewdhlten Kriterien zur Diskussion gestellt
und verifiziert.

23 Die Anzahl der externen Produkte verdeutlicht die Vielfalt der angebotenen Serviceleistungen. Aussagen zum Leis-
tungsumfang sind jedoch nur unter Beriicksichtigung von Haufigkeiten, Bearbeitungszeiten sowie in Verbindung mit
den dadurch verursachten Kosten moglich.
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Abbildung 5
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Abbildung 6 enthilt eine Auflistung der so ermittelten Kriterien, mit deren Hilfe die Serviceange-
bote der Berliner Verwaltung im Hinblick auf die Fragestellungen zutreffend beschrieben werden.
Auf der Grundlage dieser Kriterienauswahl erfolgt die Bildung der Servicetypen. Im Folgenden
werden die Kriterien mit ihren jeweiligen Auspragungen erlautert.

4.1.1 Form der Interaktion

Ein erstes wesentliches Kriterium zur Unterscheidung verschiedener Servicetypen ist die Form der
Interaktion. MafBgeblich ist dabei, ob die Aktivititen vorrangig einseitig orientiert sind oder ob eine
wechselseitige Aktivitdtenfolge vorliegt. Aullerdem ist es von Bedeutung, welche Folgen die Inter-
aktion hat und wie verbindlich das Ergebnis ist. Die Form der Interaktion ist insbesondere von Be-
deutung bei der Frage, wer ein Serviceangebot erbringen soll. Ein Bezug besteht auch zu den Fra-
gen nach der Bearbeitungstiefe und nach dem Weg der Angebotsbereitstellung.

Die Form der Interaktion wird neben den Inhalten des jeweiligen Angebotes beispielsweise auch
durch die rechtlichen Rahmenbedingungen determiniert, z.B. wenn bestimmte Formerfordernisse
(z.B. Schriftform) geregelt sind. Von Bedeutung sind aber unter anderem auch technologische As-
pekte.

Die folgenden Formen der Interaktion wurden im Rahmen der Typenbildung unterschieden:

Information Reine Informationsangebote sind ausschlielich in eine Richtung, vom Leistungsanbieter zum
Adressaten, in selteneren Fillen in umgekehrter Richtung, orientiert. Eine Reaktion bzw. ein

Feedback ist nicht vorgesehen.

Kommunikation Serviceangebote mit dem Schwerpunkt bei der Kommunikation dienen dem wechselseitigen
Austausch von Informationen und Nachrichten. Kommunikation kann, muss aber nicht der

Vorbereitung von Transaktionen dienen.

Transaktion Bei dieser Form der Interaktion steht im Ergebnis ein rechtsverbindlicher Verwaltungsakt oder

eine vergleichbare Rechtsfolge. Einer Transaktion wird oft Kommunikation vorausgehen.

Partizipation Dabei handelt es sich um Formen der Birgerbeteiligung als Bestandteil kommunaler Demokra-
tie. Es gibt zwei Formen der Biirgerbeteiligung: Beteiligungsformen, fiir die ein gesetzlicher
Rahmen vorgegeben ist (Beispiele: Bauleitplanung, Biirgerentscheide, Biirgerbegehren) und in-
formelle Beteiligungsformen (Beispiele: Stadtentwicklungsplanung, Meinungsumfragen). Parti-
zipation als Interaktionsform liegt ,quer” zu den anderen drei Formen und schliel’t diese haufig

mit ein.

Fiir das beschriebene Kriterium kommt es darauf an, ob ein Serviceangebot die jeweilige Form der
Interaktion beinhaltet. In der Regel liegt eine Kombination der einzelnen Varianten vor, so dass es
bei der Bildung von Servicetypen auch darum geht, eine Gewichtung fiir den jeweiligen Teilaspekt
vorzunehmen. Angebote mit Giberwiegendem Informationscharakter und teilweisen Kommunikati-
onselementen haben dann beispielsweise eine hohe Wertung fiir ,enthélt Information” und eine
mittlere Wertung fiir ,enthdlt Kommunikation” erhalten. Auf die Bewertung der Kriterien als
Grundlage fiir die Typenbildung wird in Kapitel 4.2 noch im Detail eingegangen.

4.1.2 Zielstellung/Gegenstand

Wichtiges Unterscheidungskriterium einzelner Serviceangebote ist die jeweilige Zielstellung bzw.
der Gegenstand des Angebotes. Die Zielstellung steht in einem engen Zusammenhang mit den
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Fragen, warum und fiir wen ein Serviceangebot erbracht wird. Auch andere Untersuchungsfragen
erfordern hier eine Differenzierung.

Die Anlédsse von Serviceangeboten und die jeweiligen Zielstellungen ergeben sich z.B. aus rechtli-
chen Vorgaben. Veranderungen in diesem Bereich haben deshalb einen groBen Einfluss auf dieses
Kriterium.

Die folgenden Auspragungen werden fiir die Bildung der Servicetypen herangezogen:

Information Die bereits definierte Form der Interaktion entspricht gleichzeitig dem

Hauptziel des Angebotes (Informationsangebote).

Kommunikation Die bereits definierte Form der Interaktion entspricht gleichzeitig dem
Hauptziel des Angebotes (Angebote zur Forderung der Kommunikation

zwischen verschiedenen Akteuren).

Partizipation Die bereits definierte Form der Interaktion entspricht gleichzeitig dem

Hauptziel des Angebotes (Beteiligungsprozesse).

Genehmigungen/Bescheinigungen/ Ein Adressat benétigt eine Erlaubnis oder ein anderes Dokument, um in
Bescheide einer bestimmten Angelegenheit aktiv werden zu konnen. Das Erfor-
dernis einer Genehmigung bzw. von Bescheinigungen und Bescheiden
ist gesetzlich oder gesetzesdhnlich definiert. Im Regelfall geht ein An-

trag voraus.

Kontrollmanahmen Kontrollmalnahmen sind auf die Einhaltung von rechtlichen Vorgaben
gerichtet. Fir die Servicetypen sind dabei Kontrollmallnahmen relevant,
bei denen die offentliche Hand Anspriiche gegeniiber anderen Akteu-

ren hat.

Melde- und Anzeigeprozesse Der Schwerpunkt von Melde- und Anzeigeprozessen liegt in der Uber-
mittlung einer definierten Information. Wann dies erforderlich ist, un-
terliegt gesetzlichen oder gleichrangigen Regelungen. Die Adressaten
der Serviceangebote stellen dabei den Sender der Information dar. Die

offentliche Hand ist der Empfanger.

FordermafBnahmen Bei Fordermafinahmen unterstiitzt die 6ffentliche Hand die Adressaten
bzw. Leistungsempfanger, indem sie die Voraussetzung fiir die Befrie-
digung von Bediirfnissen schafft. Dies kann durch direkte Leistungen
oder durch finanzielle Transfers erfolgen. Bei der Bildung von Service-
typen bleiben finanzielle Leistungen allerdings unberlcksichtigt. Be-
trachtet und als Servicetyp abgebildet werden ausschlieBlich die damit

verbundenen, in der Regel vorbereitenden Aktivitdten.

4.1.3 Zusammenfall von Leistungserbringung und -verwendung (uno actu)

Der Zusammenfall von Leistungserbringung und -verwendung stellt eine besondere Eigenschaft ei-
ner Vielzahl von Dienstleistungen dar — unabhéngig, ob sie von der 6ffentlichen Hand oder Priva-
ten erbracht werden. ,Uno actu” bedeutet, dass dabei die gleichzeitige Anwesenheit des Leistung-
serstellers und des Leistungsempfangers erforderlich ist.

Dies hat erhebliche Auswirkungen auf organisatorische Fragen der Leistungserbringung (For-
schungsfragen ,Wer?”, ,Wie?”, ,In welcher Tiefe?”, ,Auf welchem Weg?“, ,An welchem Ort?”
usw.). Den grélten Einfluss auf dieses Kriterium haben die technologischen Entwicklungen, da
diese beispielsweise bei digitalisierbaren Dienstleistungen den bisher Gblichen oder notwendigen
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Orts- und Zeitbezug aufweichen kénnen. Aus diesem Grund wird bei der Betrachtung der Service-
angebote zwischen der Leistungserbringung derzeit und der Leistungserbringung bei ausgebauten
virtuellen Angeboten unterschieden.

Unmittelbar verbunden mit dem Uno-actu-Prinzip ist die Mobilitdtserfordernis entweder bei den
Leistungserbringern, bei den -adressaten oder auf beiden Seiten.

Aus diesem Grund werden die folgenden Auspragungen fiir dieses Kriterium unterschieden:

Leistungserbringung und -verwendung fallen Das Serviceangebot kann nur dann umgesetzt werden, wenn sich Leis-
derzeit zusammen. tungserbringer und -adressat zur gleichen Zeit an einem Ort aufhalten.
Daraus ergibt sich ein unbedingtes Mobilittserfordernis fiir mindestens
eine der beiden Seiten. In abgeschwéchter Form gilt dies, wenn das
Serviceangebot jetzt schon oder perspektivisch teilweise ohne die An-
wesenheit des Adressaten erbracht werden kann. Das Uno-actu-Prinzip
greift dann nur bei einzelnen Teilschritten. Als teilweiser Zusammenfall
von Leistungserbringung und -verwendung wird es auch angesehen,
wenn entweder nur der gleiche Ort oder nur die gleiche Zeit malgeb-
lich sind. Wenn die Leistungserbringung unabhdngig von der Anwe-
senheit des Leistungsempfangers erfolgen kann, trifft diese Auspragung

nicht zu.

Leistungserbringung und -verwendung miissen Die einzelnen Abstufungen dieser Merkmalsauspragung entsprechen
auch bei Einsatz virtueller Angebote zusam- analog den vorstehenden Ausfiihrungen, jedoch tibertragen auf eine Si-
menfallen. tuation, in der ein wesentlich stdrkerer Einsatz virtueller Angebote er-

folgt.

4.1.4 Absolute Kosten

Dieses Kriterium beschreibt die Kosten, die durch die Herstellung und/oder Bereithaltung der Ser-
viceangebote beim Anbieter entstehen. Von Bedeutung ist dieses Kriterium beispielsweise fiir Fra-
gestellungen, die die Organisation der Leistungserbringung betreffen. Diese reichen von der Wahl
der geeigneten Organisationsform tiber konkrete Abldufe bei der Leistungserbringung (Forschungs-
frage ,Wie?“) bis hin zu Uberlegungen zum Vertriebsweg. Beeinflusst werden die Kosten in erster
Linie durch den technologischen Wandel, wenn beispielsweise eine stdrkere
IKT-Nutzung oder Formen der Automatisierung zu Einsparungen fithren. Auch demografische As-
pekte haben Einfluss auf die Kosten der Leistungserbringung. Verdnderungen bei den Zielgruppen,
z.B. ein hoherer Anteil alterer Biirger oder auch Migranten, fithren unter Umstanden zu hoéheren
Kosten, beispielsweise durch wachsenden Beratungsbedarf.

Fir die Kosten der Produkte aus den Berliner Produktkatalogen werden regelmafig ABC-Analysen
erstellt, die hier wichtige Hinweise liefern. Wichtig ist dabei, dass die mit einigen Produkten ver-
bundenen Transferzahlungen fiir die Bewertung dieses Kriteriums unberticksichtigt bleiben.

4.1.5 Komplexitat

Dieses Kriterium beschreibt den Grad der Komplexitdt der Leistungserbringung fiir die Servicean-
gebote des jeweiligen Servicetyps. Auf der einen Seite gibt es Serviceangebote mit einer klaren Ak-
tivititenfolge, die keine Ermessensspielrdume lassen und eher den Charakter von Routineaufgaben
haben. Auf der anderen Seite gibt es hoch komplexe Einzelfragen, die nur unter Berticksichtigung
einer Vielzahl von EinflussgrofRen beantwortet werden kénnen, umfassende Kenntnisse in unter-
schiedlichen Fachgebieten erfordern und den Bearbeiter mit einem groflen Entscheidungsspiel-
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raum konfrontieren. Dazwischen gibt es diverse Abstufungen. Die Komplexitt ist flir Aussagen zur
zukiinftigen Leistungserbringung in Bezug auf die Forschungsfragen ,Wer?“, ,Wie?”, ,In welcher
Tiefe?” oder ,Auf welchem Weg?” von Bedeutung und steht in einem engen Zusammenhang zu
den technologischen Rahmenbedingungen. Andere Faktoren haben einen geringeren Einfluss.

Der Grad der Komplexitdt hdngt nach dem hier zugrunde liegenden Verstindnis unter anderem
von der Anzahl der beteiligten Akteure, der Anzahl und Bestimmtheit einzelner Prozessschritte
(Ermessensspielrdume), dem Umfang moglicher Wechselwirkungen sowie der Nachvollziehbarkeit
von Ergebnissen ab.

4.1.6 Standardisierbarkeit

Das Kriterium Standardisierbarkeit bewertet die Moglichkeit der Standardisierung, d.h. der Verein-
heitlichung der Leistungserbringung eines Serviceangebotes. Diese Vereinheitlichung kann sich
auf Merkmale des Leistungsergebnisses, z.B. Abmessungen, Gewichte usw., oder auf Verfahrens-
weisen bei der Leistungserstellung beziehen. Die Standardisierung kann auch die eingesetzten
Ressourcen betreffen.

Entsprechend findet die Standardisierbarkeit Berlicksichtigung unter anderem bei den Fragen, wie,
fir wen und auf welchem Weg die Serviceangebote erbracht werden, und steht in direktem Zu-
sammenhang mit dem Einsatz bestimmter technologischer Entwicklungen, z.B. dem IKT-Einsatz.

Bei der Beurteilung werden sowohl bereits umgesetzte Standardisierungen als auch potenziell
denkbare Mafinahmen beriicksichtigt.

4.1.7 Zielgruppe/Adressat/Leistungsempfanger

Dieses Kriterium weist aus, an wen sich die Serviceangebote eines Typs in erster Linie richten. Die
Leistungserbringung muss sich an den Anforderungen dieser Gruppe ausrichten. Entsprechend
hdngen die Antworten auf nahezu alle hier betrachteten Forschungsfragen davon ab, wer mit dem
Angebot erreicht werden soll. Besonders wesentlich sind dabei jedoch der Weg und der Ort der
Leistungserbringung.

Zwischen der Zielgruppe bzw. dem Adressaten/Leistungsempfianger und dem demografischen
Wandel besteht ein enger Zusammenhang. Auch die wirtschaftliche Entwicklung oder bestimmte
allgemeine Nachfragetrends wirken sich auf die Serviceangebote abhéngig von diesem Kriterium
unterschiedlich aus. Gleiches gilt fir technologische Entwicklungen.

In der Praxis kénnen die Zielgruppen einzelner Serviceangebote sehr individuell definiert sein. Bei
anderen Angeboten ist der Zielgruppenfokus weniger stark oder es kommen mehrere Gruppen in
Frage. Fir die Bildung von Typen kann nur eine hoch aggregierte Auswahl von Auspragungen he-
rangezogen werden.

Diese werden bei der spateren Ableitung von Schlussfolgerungen ggf. weiter ausdifferenziert, so
z.B. nach bestimmten Bevolkerungsgruppen oder Unternehmenstypen. Grundsatzlich werden die
folgenden Auspragungen unterschieden:

Biirger Alle natiirlichen Personen im Einzugsgebiet der jeweiligen Serviceangebo-

te, unabhdngig von Alter, Geschlecht, Herkunft oder anderen Merkmalen

Gewinnorientierte Unternehmen Alle Organisationen mit Erwerbscharakter unabhéngig von der Rechtsform,

einschliefSlich Einzelunternehmern (bzw. Wirtschaftsbiirgern)
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Organisationen ohne Gewinnerzielungs- Alle Organisationen ohne Gewinnerzielungsabsicht, wie z.B. gemeinniit-

absicht zige Vereine, karitative Einrichtungen usw.

Behorden Organe von juristischen Personen des offentlichen Rechts, Organe der
Staatsgewalten oder auch Organe eines Trdgers der offentlichen Verwal-

tung

Mittler Akteure, die im Rahmen von Leistungserbringungsprozessen die Interakti-
on zwischen Leistungserbringer und -adressat unterstiitzen, z.B. Notare,

Anwilte, Architekten usw.

4.1.8 Kosten auf Seiten des Adressaten

Dieses Kriterium beschreibt die Kosten, die den Nutzern eines Serviceangebotes des jeweiligen
Typs durch die Inanspruchnahme entstehen. Damit sind nicht nur mégliche unmittelbare Entgelte
oder Gebihren gemeint, sondern alle Kosten, die mit der Nutzung im Zusammenhang stehen, z.B.
Fahrtkosten oder Kosten fiir Telekommunikation24.

Aus der Hohe der Kosten eines Serviceangebotes auf Seiten des Adressaten ergeben sich Auswir-
kungen auf die untersuchten Aspekte des ,Wie?” und ,In welcher Tiefe?”, aber insbesondere auch
auf den Weg und den Ort der Leistungserbringung.

Beeinflusst werden die Kosten durch den technologischen Wandel in unterschiedlichen Bereichen.
Von Bedeutung sind hier auch die Entwicklung der natiirlichen Umwelt und gegebenenfalls damit
zusammenhangende rechtliche Entwicklungen, da ein grofBer Teil der Kosten durch die erforderli-
che Mobilitdt der Nutzer verursacht sein dirfte.

4.1.9 Konsequenzen

Bei vielen Serviceangeboten sind mit der Inanspruchnahme bzw. Nicht-Inanspruchnahme be-
stimmte, zum Teil weit reichende Konsequenzen verbunden. Dabei kann es um mogliche Kosten-
wirkungen gehen, z.B. wenn Strafzahlungen fdllig werden. Oder der Adressat wird in bestimmten
Freiheiten eingeschrankt und kann beispielsweise ohne Genehmigung kein Bauvorhaben ausfiih-
ren oder kein Gewerbe betreiben. Die Konsequenzen kdnnen auch bei anderen Akteuren als dem
Adressaten entstehen, z.B. wenn ordnungswidriges Verhalten andere beeintrachtigt.

Neben verschiedenen organisatorischen Aspekten steht dieses Kriterium insbesondere mit der Fra-
ge des ,Warum?” eines Serviceangebotes im Zusammenhang. Je bedeutsamer die Griinde fiir die
Bereitstellung eines Angebotes sind, desto groRer dirften die Konsequenzen einer (Nicht-)Nutzung
sein.

4.1.10 Haufigkeit auf Seiten des Adressaten

Durch Beriicksichtigung der Haufigkeit auf Seiten des einzelnen Adressaten kénnen zwei Aspekte
in die Typisierung einbezogen werden. Zum einen diirften Serviceangebote, die haufig wahrge-
nommen werden, in der Wahrnehmung des Adressaten eine héhere Bedeutung haben als einmalig
oder selten genutzte Angebote. Zum anderen erhoht sich fiir den Anbieter mit der Anzahl der Kon-
takte das Risiko einer nicht den Anforderungen entsprechenden Leistung. Gleichzeitig hat er aber
auch unter bestimmten Voraussetzungen die Moglichkeit, die Erfahrungen des Kunden fiir die ei-
gene Leistungsverbesserung zu nutzen. Auch die Rationalisierungs- und Virtualisierungsméglich-

24 Beschrankt auf tatsdchliche Kosten. Nicht eingeschlossen sind mogliche Opportunitatskosten oder kalkulatorische Kos-
ten.
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keiten auf Seiten der Adressaten hangen stark von der Haufigkeit ab (hdufige Geschéftsvorfélle z.B.
bei Mittlern sind ein wichtiges Nachfragerargument im Hinblick auf die Nutzung von Online-
Services).

Auf der Basis dieses Kriteriums ergeben sich Auswirkungen auf das ,Wie?” der Leistungserbrin-
gung, aber auch auf den Weg und den Ort. Eine beeinflussende Rolle spielen dabei erneut der
technologische und der demografische Wandel, sowie die Verdnderungen beim Nachfrageverhal-
ten und die Offentlichen Finanzen.

4.1.11 Bedarfsbefriedigung beim Adressaten

Die Serviceangebote der offentlichen Hand konnen ganz unterschiedlichen Charakter haben.
Malgeblich ist dabei die Freiwilligkeit der Inanspruchnahme. So kann jeder Biirger selbst ent-
scheiden, ob er das stadtische Hallenbad aufsucht oder ob er sein Bediirfnis nach sportlicher Beta-
tigung auf anderem Weg befriedigt. Bei Leistungen wie dem Anmelden eines Pkw hat der Adressat
nur noch bedingt die Wahl. Will er den Pkw im Strallenverkehr benutzen, ist er zur Anmeldung
verpflichtet. Er hdtte jedoch auch die Wahl, &ffentliche Verkehrsmittel zu benutzen oder Fahrrad
zu fahren und dann kein Kfz anzumelden. Eine klare Pflicht ist dagegen die Anmeldung im Ein-
wohnermeldeamt oder die Beantragung eines Personalausweises.

Je nachdem, ob die Nutzer das Angebot gern wahrnehmen oder ob die Nutzung als Last empfun-
den wird, ergeben sich Auswirkungen auf viele organisatorische Fragen der Leistungserbringung.
Wer soll die Leistung erbringen? Auf welchem Weg und an welchem Ort werden die Adressaten
erreicht? Wie kann die Einstellung zu den jeweiligen Manahmen beeinflusst werden?

Serviceangebote, die bestimmte Bediirfnisse der Adressaten befriedigen, hdngen mafigeblich von
der Situation der offentlichen Finanzen ab. Auf andere Serviceangebote wirken sich die gesell-
schaftliche Umwelt (Wertewandel) sowie bestimmte Nachfragetrends besonders aus.

4.1.12 Bedeutung des persdnlichen Kontakts

Nicht nur beim Zusammenfall von Leistungserbringung und -verwendung hat der persénliche Kon-
takt eine Bedeutung. Fiir den Adressaten stellt dieser auch eine vertrauensbildende Malinahme
dar. Insbesondere bei der Erfiillung von Pflichten (siehe oben) kann der personliche Kontakt fiir
Akzeptanz sorgen. Aus diesem Grund steht dieses Kriterium in Zusammenhang mit der Frage, wer
ein Serviceangebot erbringen soll.

Beeinflusst wird dieser Aspekt der Leistungserbringung durch die gesellschaftliche Umwelt (Wer-
tewandel) sowie durch bestimmte Nachfragetrends.

4.1.13 Weitere Aspekte

Die dargestellten Kriterien bilden die Kernauswahl aus der Menge denkbarer Merkmale zur Be-
schreibung von Servicetypen, die durch die Projektgruppe erarbeitet wurden. Dariiber hinaus gibt
es weitere charakteristische Eigenschaften von Serviceangeboten, die zwar nicht in die Bildung
von Servicetypen einflieBen, die aber zu individuellen Schlussfolgerungen in Bezug auf die For-
schungsfragen flihren kénnen. Soweit dies moglich und sinnvoll erscheint, werden diese Aspekte
an entsprechender Stelle angesprochen.

Beispielsweise ergibt sich aus der Kombination der oben beschriebenen Kriterien eine bestimmte
,Schwellenhohe” fiir die Inanspruchnahme der Serviceangebote. Sofern der Adressat beispielswei-
se hohe Kosten tragen, personlich zum Ort der Leistungserbringung kommen oder sonstige Anfor-
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derungen erfiillen muss, liegt eine hohe Schwelle vor. Sind die Anforderungen, Konsequenzen
usw. niedrig, liegt eine niedrige Schwelle vor.

Die Schwellenhthe ist ein wichtiger Aspekt mit Bezug zu verschiedenen Forschungsfragen
(,Wer?”, Wie?”, Welche Bedarfe?”, ,Auf welchem Weg?“, ,An welchem Ort?“ usw.). Sie ist al-
lerdings nicht explizit einzuschdtzen, sondern ergibt sich bereits aus anderen Kriterien.

Fiir die Beurteilung von Serviceangeboten und die Ableitung méglicher Handlungsempfehlungen
ist es auch von Bedeutung, ob im jeweiligen Bereich bereits Malnahmen zur Verwaltungsmoder-
nisierung, beispielsweise die Optimierung von Geschdéftsprozessen oder eine Outputmessung, er-
folgen oder erfolgt sind. Aufgrund des lbergreifenden Charakters wird dieser Aspekt jedoch nicht
fur die Bildung von Typen herangezogen.

4.2 Die Bildung von Servicetypen

Als empirische Basis flir die Bildung der Servicetypen diente eine Stichprobe von 150 Servicean-
geboten aus den Produktkatalogen der Hauptverwaltung sowie der Bezirke (siehe Abbildung 7).
Einzige Maligabe bei der sonst zufallsbedingten Ziehung der Stichprobe war der jeweilige Anteil
der Verwaltungsebenen. Die Senatsverwaltungen sind mit 101 Produkten reprdsentiert (das ent-
spricht zwei Dritteln der Stichprobe) und die Bezirke entsprechend mit 49 Produkten (ein Drittel
der Stichprobe). Dies spiegelt anndhernd die tatsdchliche Verteilung der Serviceangebote wider,
wobei die Bezirke etwas Uberreprdsentiert sind. Dies wurde jedoch bewusst in Kauf genommen.
Nur so erlaubt die gewdhlte Anzahl von Produkten entsprechende Schliisse, ohne dass die Ge-
samtstichprobe den bearbeitbaren Rahmen Gbersteigt25.

Abbildung 7

Die Bildung der Servicetypen erfolgt auf der
Grundlage der gemeinsam erarbeiteten Kriterien

Abgrenzung von derzeit 21
Clustern, die die 150 Angebote
abdecken

Auswertung der Daten
(Clusteranalyse)
insgesamt 150 Serviceangeboten
Anteil Bezirke: 49 Bewertung der
nteil Bezirke: Serviceangebote der
Anteil Senatsverwaltungen: 101 Stichprobe
12 Kriterien Ziehung einer Stichprobe Produktbeschreibungen sowie
2. B. Form der erganzende Recherchen
Interaktion Uberﬂihrung der Bewertungsskala: 1 bis 5
Kriterienjin einheitlich Erlauterungen zur Bewertung
bewertbare Statements
Daten als Excel-File
Festl dor K 26 Statements
estlegung der Kriterien
gung z. B. Das Angebot beinhaltet
die Bereitstellung von

Informationen.

Zufallsauswahl von derzeit

Informationsgrundlage

ﬁ Deutsches Institut fur Urbanistik

25 Die Anzahl der Produkte der jeweiligen Verwaltungsebene erlaubt keine Aussage zum damit verbundenen Leistungs-
umfang. Dieser ergibt sich erst unter Beriicksichtigung der jeweiligen Fallzahlen, die an dieser Stelle nicht betrachtet
wurden.
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Auf der Grundlage der dazugehdrigen Produktbeschreibungen sowie unter Hinzuziehung ergan-
zender Informationen wurden die ausgewahlten Produkte bewertet. Als Bewertungsraster dienten
die oben dargestellten Kriterien. Insgesamt waren fiir jedes Produkt 26 Statements auf einer Skala
von 1 (trifft nicht zu) bis 5 (trifft voll zu) einzuschatzen.

Die so gewonnene Datengrundlage wurde mit Hilfe einer Cluster-Analyse26 ausgewertet. Bei die-
sem statistischen Verfahren werden einzelne Fille (hier die Serviceangebote) mit ahnlichen Merk-
malen zusammengefasst. Da das Verfahren stufenweise aufgebaut ist, kann die Anzahl der gebil-
deten Cluster und die Homogenitdt der einzelnen Falle innerhalb eines Clusters beeinflusst wer-
den. Vereinfacht gilt, je groBer die Anzahl der Cluster ist, desto starker gleichen sich die einzelnen
Félle innerhalb eines Clusters. Andersherum fiihrt eine geringere Anzahl von Clustern zu einer
stirkeren Zusammenfassung von Féllen, die nur noch in Teilbereichen Ahnlichkeiten aufweisen.

Fiir die vorliegende Studie wurde ein Aggregationsniveau gewdhlt, bei dem die Anzahl der Servi-
cetypen (Cluster) handhabbar und gleichzeitig eine moglichst Gberschneidungsfreie Abgrenzung
moglich ist. Insgesamt wurden 21 Servicetypen definiert, von denen zwei zusammengefasst wur-
den (siehe Tabelle 1). Im Folgenden werden drei pragnante Servicetypen vorgestellt. Die vollstdn-
dige Darstellung an dieser Stelle hatte den Umfang des Berichts unnétig ausgeweitet und die Les-
barkeit beeintrachtigt. Aus diesem Grund finden sich die Beschreibungen aller Servicetypen in der
Anlage.

Vorangestellt seien zundchst noch einige grundsatzliche Aussagen.

Jeder Servicetyp wird reprasentiert durch ein Profil der betrachteten Typisierungskriterien. Abge-
bildet werden dabei jeweils die durchschnittlichen Auspragungen aller zum Typ gehoérenden Ser-
viceangebote der Stichprobe. Nicht alle diese Kriterien sind fiir die Beschreibung bzw. Abgren-
zung des Typs gleichermafen relevant27. Aus diesem Grund sind unter der Uberschrift ,MaRgebli-
che Eigenschaften” diejenigen Aspekte aufgefiihrt, anhand derer sich der Typ am besten beschrei-
ben l&sst.

Neben einer kurzen Erlduterung der Besonderheiten des jeweiligen Servicetyps soll auch die Zu-
ordnung von Beispielen dessen Konturen deutlicher machen. Dabei werden die mit Hilfe der
Clusteranalyse zugeordneten Serviceangebote aus der Stichprobe dargestellt. Es werden maximal
drei Beispiele ausgewiesen. Ergdnzend dazu werden weitere Serviceangebote dargestellt, die von
nicht in der Stichprobe beriicksichtigten Leistungsbereichen (z.B. Beteiligungsunternehmen) er-
bracht werden oder die erst zukiinftig erbracht werden kdnnten.

Wenn im Folgenden von einer Leistungserbringung durch die o6ffentliche Hand oder durch die
Verwaltung o.A. gesprochen wird, ist immer auch die Leistungserbringung durch andere Anbieter
gemeint, wenn diese im Auftrag der Verwaltung tatig werden.

26 Zum Einsatz kamen zunichst hierarchische Clusteranalysen. Distanzmall war die quadrierte euklidische Distanz. Als
hierarchisch-agglomerative Techniken wurden das ,Ward-Verfahren” und ,Average-Linkage” im Vergleich eingesetzt;
wobei durch Average-Linkage wesentlich homogenere und plausible Gruppen gebildet wurden. Mit einem nicht hie-
rarchischen Verfahren (SPSS-Prozedur ,Quick Cluster”) wurde die Partitionierung nach dem Ergebnis der hierarchi-
schen Analyse nochmals optimiert.

27 Es wurden nur solche Merkmale fiir die Typenbeschreibungen ausgewahlt, deren Varianz innerhalb des Typs deutlich
geringer ist als die Gesamtvarianz.
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Tabelle 1

Servicetyp

Bezeichnung

Haufigkeit in der

Stichprobe**
1* Blrgerbezogene Forderung — Routineaufgaben 17
2 Forderung von Institutionen 14
3 Férdermafnahmen auf Antrag 13
4 Uberwachung unternehmerischer Aktivitdten 16
5 Personenbezogene Genehmigungen/Bescheide ohne Kontrollfunktion 10
6 Amtshilfe und Kommunikation mit Institutionen 10
7 Amtliche Dokumente und Register 10
8 Personliche Beratung und Betreuung 9
9 Allgemeine Uberwachungs- und Ordnungsmafnahmen 9
10 Supervision 8
11 Personenbezogene Genehmigungen/Bescheide mit Kontrollfunktion 7
12* Wirtschaftsférderung und Wirtschaftspolitik 5
13 Personenbezogene Férderung — Genehmigung im Einzelfall 5
14 Zusammengefasst mit Servicetyp 4
15 Aufwandige, kostenpflichtige Genehmigungsverfahren 3
16 Sicherheit und Schutz der Offentlichkeit 3
17 Sonstige Bescheide 3
18 Marktféahige Leistungen 2
19 Juristische Angelegenheiten 2
20 Formelle Biirgerbeteiligung 2
21 Informelle Biirgerbeteiligung -
* Ausgewahlte Servicetypen werden im Folgenden dargestellt.
** Zwei Serviceangebote der Stichprobe wurden keinem Cluster zugeordnet und deshalb bei der Bildung der Servicety-
pen nicht berticksichtigt.

Quelle:  Eigene Darstellung.
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4.2.1 Typ 1 - Burgerbezogene Férderung - Routineaufgaben
Form der Zielstellung / Zielgruppe / Adressat /
Interaktion Gegenstand Uno actu Leistungsempfanger
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Erlauterungen

Beim Servicetyp ,Biirgerbezogene Forderung — Routineauf-
gaben” geht es um die Bereitstellung von Angeboten, die
die Adressaten in einer bestimmten Lebenssituation unter-
stitzen sollen. Es handelt sich dabei auch, aber nicht nur
um finanzielle Leistungen. Der Schwerpunkt liegt vielmehr
bei Dienst- oder Sachleistungen, die sich jeweils an eine be-
stimmte Zielgruppe richten.

Die Bereitstellung der Serviceangebote erfolgt auf Initiative
der Verwaltung, die damit entsprechenden politischen Vor-
gaben bzw. Zielsetzungen gerecht wird. Die Inanspruch-
nahme erfolgt freiwillig.

Von den 17 Serviceangeboten dieses Typs in der Stichprobe
werden vier auf der Ebene der Bezirke erbracht. Etwa drei
Viertel aller Angebote dieses Typs diirften demzufolge von
der Hauptverwaltung erbracht werden. Dies entspricht in
etwa dem Verhdltnis von bezirklichen Leistungen und Leis-
tungen der Hauptverwaltung in der Stichprobe insgesamt.

Hochgerechnet auf alle Serviceangebote diirften etwa elf
Prozent diesem Servicetyp entsprechen.

MafRgebliche Eigenschaften

Immer Kommunikation, oft Information und Transakti-
on enthalten

Dient der Kommunikation und ist gerichtet auf For-
dermafBnahmen

Adressat Blrger
Beispiele aus der Typenbildung

Koordinierung von besonderen aulerunterrichtlichen
Schiilerangeboten

VHS-Sprachintegrationsmalinahmen fiir Zugewanderte
ohne Miitter-/Elternkurse

Forderung ehrenamtlicher Tatigkeit im Sport, Ehrun-
gen

Weitere Beispiele, auch aulerhalb der Verwaltungen

Gewerkschaftliche Bildungsarbeit und Bereitstellung
von Raumen (z.B. im Bereich Erwachsenenbildung)

Forderung diverser sozialer Projekte (z.B. Forderung
von Ausstattungen, Studien und MaBnahmen zu Ju-
gendprogrammen) durch die Jugend- und Familienstif-
tung des Landes Berlin

Leben im Wohnheim — im Wohnheim werden Ob-
dachlosen eine Wohnmoglichkeit sowie Versorgung
und Betreuung geboten
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4.2.2 Typ 8 - Persdnliche Beratung und Betreuung

Form der
Interaktion

Zielstellung /
Gegenstand

Uno actu

Zielgruppe / Adressat /
Leistungsempfanger
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Erlduterungen

Durch personliche Beratung und Betreuung soll mit den
Angeboten dieses Servicetyps hauptsdchlich den Biirgern
geholfen werden.

Voraussetzung flr die Befriedigung des Bedarfs des jeweili-
gen Adressaten ist der personliche Kontakt. Daraus ergibt es
sich auch, dass die Leistungserbringung und -verwendung
derzeit zusammenfallen. Daran wird auch der zunehmende
Einsatz neuer Technologien wenig dndern.

Fiinf der neun in der Stichprobe enthaltenen Serviceangebo-
te dieses Typs werden auf der Bezirksebene erbracht. Die
Bezirke haben demnach fiir die Bereitstellung dieser Ange-
bote eine starkere Bedeutung.

Etwa sechs Prozent aller Serviceangebote entsprechen die-
sem Servicetyp.

MaRgebliche Eigenschaften
Information, Kommunikation enthalten

Dient der Information und Kommunikation und ist ge-
richtet auf Férderung

Uno actu und personlicher Kontakt wichtig
Adressat Biirger; Bedarfsbefriedigung
Beispiele aus der Typenbildung

Bewdhrungshilfe: Beratung, Betreuung, Hilfe und Auf-
sicht

Zahnmedizinische Gruppenprophylaxe
Materielle Hilfen Soziales — Allgemeine Beratung

Weitere Beispiele, auch auierhalb der Verwaltungen

Personliche Betreuung und Hilfestellungen fiir Opfer
von Straftaten durch Vereine

Allgemeine kostenlose oder verglinstigte (ehrenamtli-
che) Beratung in schwierigen sozialen Lebenslagen
durch Padagogen, Therapeuten, Psychologen, Arzte
etc.

Sozialberatung i.S.v. Vermittlung bei Mieterkonflikten,
Mietschuldnerberatung und Koordination von Aktivita-
ten zur Wohnumfeldverbesserung z.B. durch die GE-
WOBAG MB



4.2.3 Typ 12 - Wirtschaftsforderung und Wirtschaftspolitik

Form der Zielstellung / Zielgruppe / Adressat /
Interaktion Gegenstand Uno actu Leistungsempfanger
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Erldauterungen

Hauptbestandteil der Angebote dieses Servicetyps sind In-
formation und Kommunikation. Auf dieser Grundlage sollen
in erster Linie Unternehmen gef6rdert werden.

Die Fragestellungen der Wirtschaftsférderung und Wirt-
schaftspolitik sind zum Teil hoch komplex. Die Bereitstel-
lung von Informationen befriedigt bei den Adressaten einen
Bedarf, wobei diesen nur geringe Kosten entstehen.

Alle fiinf in der Stichprobe enthaltenen Angebote dieses
Servicetyps werden auf der Ebene der Hauptverwaltung er-
bracht.

MaRgebliche Eigenschaften
Information und Kommunikation enthalten

Dient der Information und Kommunikation und ist ge-
richtet auf Férdermanahmen

Adressat Unternehmen, teilweise auch Organisationen
und Behorden

Bedarfsbefriedigung
Beispiele aus der Typenbildung

Konzeptionalisierung und Betreuung im Bereich Paten-
te/Rationalisierung

Grundsatzangelegenheiten der Kreislaufwirtschaft —
Skologische Wirtschaftspolitik

Einzelfille im Rahmen der
technik/Gesundheitswirtschaft

Biotechnik/Medizin-

Weitere Beispiele, auch auflerhalb der Verwaltungen

Monetére und nicht monetére Férderangebote (z.B. bei
Existenzgriindung und -festigung) durch die Investiti-
onsbank Berlin (IBB)

Beratung und Informationen zum Thema Existenz-
grindung durch Existenzgriindungsinstitute und eh-
renamtliche Initiativen von Personlichkeiten Berlins

Bezirkliche Wirtschaftsberatung und Unternehmens-
betreuung
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5. Entwicklung der Rahmenbedingungen, Trends, Einflussfaktoren

Eine zentrale Fragestellung des Projektes ist, welche Auswirkungen sich verdndernde Rahmenbe-
dingungen gesellschaftlicher, technologischer, 6konomischer und 6kologischer Art auf die zukinf-
tige Ausgestaltung der Serviceangebote in Berlin haben. Der Status quo und die zu erwartenden
Entwicklungen der relevanten Rahmenbedingungen werden im Folgenden dargestellt.

In die Analyse werden dabei alle Rahmenbedingungen einbezogen, die klassischerweise in Ver-
bindung mit der Entwicklung der Dienstleistungsgesellschaft betrachtet werden — unabhangig von
der Frage, wer die Dienstleistungen erbringt (6ffentliche Hand, private Unternehmen, Organisatio-
nen ohne Erwerbszweck, Zivilgesellschaft).

Zundchst wurde bestimmt28, welche der zu betrachtenden Rahmenbedingungen bzw. Einflussfak-
toren fir die Entwicklung speziell der Dienstleistungen der 6ffentlichen Hand von besonderer Be-
deutung sind. Deutlich der grofite Einfluss wird den technologischen Entwicklungen, der ver-
gleichsweise geringste Einfluss den Verdnderungen der natiirlichen Umwelt zugemessen. Aber
selbst dieser Einfluss ist noch so grof8, dass er deutliche Implikationen fiir notwendige Veranderun-
gen des Verwaltungshandelns und der politischen Steuerung in Bezug auf die Servicelandschaft in
Berlin hat (vgl. Kapitel 5.3).

Ubersicht 3:  Bedeutung von Rahmenbedingungen

Rahmenbedingungen/Einflussfaktoren Bedeutung

Technologische Entwicklungen Sehr hoch
Veranderungen der gesellschaftlichen Umwelt

Veranderungen der Nachfrage

Entwicklung der 6ffentlichen Finanzen

Veranderte Rechtsnormen

Demografischer Wandel

Globalisierung

Wirtschaftsstrukturelle Veranderungen und wirtschaftli-
che Entwicklungen

Veranderungen der natirlichen Umwelt Mittel bis hoch

Quelle:  Eigene Darstellung.

Die genannten Rahmenbedingungen sind vielfach tberlappend; so hdngt etwa der gesellschaftli-
che Wandel eng mit dem demografischen Wandel und der Veranderung des Nachfrageverhaltens
zusammen. Enge Bezlige bestehen auch zwischen der wirtschaftlichen Entwicklung und der Ent-
wicklung der &ffentlichen Finanzen oder dem wirtschaftlichen Strukturwandel und der Globalisie-
rung.

Nicht alle Rahmenbedingungen sind in der Ubersicht 3 bzw. in diesem Kapitel abschlieBend auf-
gefiihrt. Zum einen fehlen bestimmte Bereiche (z.B. Verdnderungen der &ffentlichen Sicherheit et-
wa durch internationalen Terrorismus), zum anderen sind bei weitem nicht alle denkbaren Ent-
wicklungen aufgefiihrt. Die Zukunftsforscher sprechen von ,wild cards” oder ,schwarzen Schwa-
nen” und meinen damit moglicherweise weit reichende Ereignisse, die nicht vorhergesagt werden
konnen (z.B. die Terroranschlage vom 11. September 2001, die aktuelle Finanzmarktkrise, eine
Pandemie oder ein Meteoriteneinschlag).

28 Bewertungen des Difu-Projektteams und der Mitglieder der projektbegleitenden Arbeitsgruppe.
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Die ,Prognosefihigkeit” der Rahmenbedingungen ist sehr unterschiedlich (vgl. Ubersicht 4). Be-
lastbare quantitative Prognosen bis zum Jahr 2016 sind nur beim demografischen Wandel und bei
einzelnen Teilaspekten des technologischen Wandels méglich. Qualitative Prognosen, in denen
»nur” die Richtung und kein Prognosewert angegeben wird, sind wesentlich eher moglich und fin-
den sich auch bei den meisten beschriebenen Rahmenbedingungen. Berlinspezifische Aussagen
gibt es vor allem bei der Beschreibung der Ausgangslage und teilweise bei den Prognosen. Alle
,groflen” Trends (z.B. gesellschaftlicher oder technologischer Wandel, Globalisierung oder Kli-
mawandel) sind allgemeingiiltig und damit auch grundsatzlich fiir die Anpassung der Serviceland-
schaft in Berlin von Bedeutung. In manchen Bereichen spielen normative Setzungen eine beson-
ders grofRe Rolle fiir das zukiinftige Angebot an Dienstleistungen — eine deutlich grolere als die
allgemeinen Trends.

Aus der Ubersicht 4 wird auch deutlich, dass die Analyse und Beschreibung der jeweiligen Rah-
menbedingung auf unterschiedliche Weise erfolgen muss. Wahrend beim demografischen Wandel
beispielsweise in groBerem Umfang Verdnderungsraten (z.B. Anteil Jugendlicher) beschrieben
werden, geht es im Abschnitt ,Natlrliche Umwelt” stark um die Auswirkungen normativer Set-
zungen auf EU-, Bundes- und Landesebene.

Ubersicht 4:  Prognosefahigkeit und Berlin-Spezifik der Rahmenbedingungen

i S ECCUITUTIC
Rahmenbedingun- Trends/Prognosen Bedeutun

Einflussfak Berlin-Spezifik normativer
gen/Einflussfaktoren Quantitativ Qualitativ Setzungen
Demografischer Wandel Gut Sehr gut Teilweise Gering
Veranderungen der I I .
geselischaftlichen Umwelt Sehr begrenzt MaRig bis gut Teilweise Gering
Veranderungen der Gut bis begrenzt  MRig bis gut Gerin Hoch
naturlichen Umwelt 9 gbisg 9
Globalisierung Sehr begrenzt MaRig bis gut Gering Sehr gering
Wirtschaftsstrukturelle Verande- P Vor allem bei der .
rungen, Wirtschaftsentwicklung Sehr begrenzt Méig bis gut Ausgangslage Gering
Veranderungen der Nachfrage - Begrenzt Gering Gering
Technologische Entwicklung Gut bis begrenzt Gut Nur bei der MaRig

Ausgangslage
E_ntW|ckIung der offentlichen Sehr begrenzt Begrenzt Teilweise und bei der Hoch
Finanzen Ausgangslage
Veranderte Rechtsnormen - Sehr begrenzt Teilweise Sehr hoch

Quelle:  Eigene Darstellung.

Es werden im Grundsatz keine eigenen Prognosen erstellt, sondern es wird auf einschlagige Prog-
nosen Dritter Bezug genommen. Viele Prognosemodelle setzen auf unterschiedliche Szenarien
auf. In entsprechenden Fillen wurden jeweils die mittleren Szenarien oder Korridore herangezo-
gen.

Es gilt zwischen Rahmenbedingungen zu unterscheiden, die in gewisser Weise ,naturgesetzlicher
Art” sind, d.h. auf die Kommunen wirken, ohne dass grofSe direkte Einflussnahmen auf die Art des
Wandels moglich sind (z.B. Klimawandel, Globalisierung oder demografischer Wandel) und sol-
chen, bei denen die Kommunen bzw. das Bundesland Berlin zumindest in Teilbereichen deutlich
Einfluss nehmen konnen (z.B. Technologieeinsatz, Veranderung von Gesetzen und Normen auf
Landesebene), die also teilweise instrumentellen Charakter haben. Im erstgenannten Fall wird die
Anpassung der Servicelandschaft in Berlin eher reaktiv oder praventiv ausgerichtet sein, und ent-
sprechenden Anforderungen muss zwangsldufig nachgekommen werden, im zweiten Fall ist die
Anpassung eher aktiv und gestaltend; die verdnderten Rahmenbedingungen haben ,Ermogli-
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chungscharakter”. Die ,quasi naturgesetzlichen” Rahmenbedingungen werden im Folgenden zu-
erst behandelt, danach kommen die Rahmenbedingungen mit eher instrumentellem Charakter.

Fir die jeweiligen Rahmenbedingungen werden im Einzelnen die zu beachtenden Entwicklungs-
tendenzen beschrieben, und es werden sehr kursorisch jeweilige Konsequenzen fiir die zukiinftige
Ausgestaltung von offentlichen Serviceangeboten genannt. Jeder thematische Abschnitt wird von
einer Tabelle abgeschlossen. Aus dieser geht hervor, wie stark die jeweils betrachteten Rahmen-
bedingungen auf die Untersuchungsfragen wirken. Konkrete Empfehlungen und konkrete Arbeits-
schritte zur zukiinftigen Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin 2016 werden in Kapitel 7 dargestellt.

Die beschriebenen Entwicklungsannahmen fiir jeden einzelnen Bereich bilden ein tibergreifendes
Basisszenario, das als Grundlage aller weiteren Uberlegungen dient.

Neben dem Erfahrungswissen des Difu zu vielen der beschriebenen Rahmenbedingungen wurde
eine Vielzahl von Quellen gesichtet, die alle aufzufiihren den Charakter dieses Berichts verandern
wiirde. Daher werden zur Orientierung im Anschluss an jedes Kapitel nur ausgewdhlte Quellen
genannt. An dieser Stelle werden Quellen aufgefiihrt, die Gibergreifende Relevanz besitzen.

Ausgewahlte Quellenhinweise

Ubergreifend

BearingPoint (Hrsg.), Verwaltung 2030. Chancen und Herausforderungen. Wie beeinflussen globale Entwicklungen die
Verwaltung in Deutschland, unveréffentlichte Workshopunterlagen vom 13.11.2008.

Seidel, Axel, u.a., Zukunftsreport Moderner Staat 2008. Die 6ffentliche Verwaltung im Jahr 2020, in: Innovative Verwal-
tung, Special 3/2008 (Autoren der Studie aus der Prognos AG), Oktober 2008.

Deutsches Institut fiir Urbanistik (Hrsg.), Zukunft von Stadt und Region, Bande -V, Beitrdge zum Forschungsverbund ,Stadt
2030“, Wiesbaden 2005-2007.

Berlin

Senatsverwaltung fiir Inneres und Sport (Hrsg.), ServiceStadt Berlin. Stand und Perspektive der Verwaltungsmodernisierung,
Juni 2008.

Senat von Berlin (Hrsg.), Richtlinien der Regierungspolitik 2006 — 2011, 2006 (http://www.berlin.de/imperia/md/content/
rbm-skzl/richtlinien/richtlinien2006.pdf)

5.1 Demografie

Der demografische Wandel macht sich als wichtige Rahmenbedingung fiir die Ausgestaltung der
zukiinftigen Servicelandschaft im Land Berlin in doppelter Hinsicht bemerkbar:

= durch die Verdnderung von Menge und Struktur der Nachfrager nach Serviceangeboten (Be-
volkerung, Gaste usw.),

s durch die Verdnderung der demografischen Merkmale der Anbieter von Serviceleistungen
(Mitarbeiterschaft in den Verwaltungen, den Eigenbetrieben und Beteiligungsunternehmen,
bei den freien Tragern).

Um den demografischen Wandel in der Bevolkerung zu beschreiben, werden hier — ausgehend
von der Situation im Jahr 2008 — Prognosen tiber die Entwicklung bis zum Jahr 2016 (und teilweise
dariiber hinaus), differenziert u.a. nach Alter, Geschlecht, Staatsangehdrigkeit, Zugehdrigkeit zu
Haushalten bestimmter Grolle, zugrunde gelegt. BestimmungsgrofSen der Bevolkerungsentwick-
lung sind die natiirlichen Bevolkerungsbewegungen (Geburten, Sterbefélle und Personenstandsan-
derungen, z.B. Eheschliefungen) und die radumlichen Bevodlkerungsbewegungen (regionale, natio-
nale und internationale Wanderungen).
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Demografischer Wandel - Bevélkerung

Die bundesweiten Trends der Bevélkerungsentwicklung finden sich grundsétzlich auch in Berlin,
teilweise aber mit deutlich spezifischen und abweichenden Auspragungen. Einige Trends sind
bundesweit wie auch in Berlin nahezu ,unabanderbar”:

= Zunahme der geschlechtsspezifischen Lebenserwartung (die durchschnittliche Lebenserwar-
tung bei Geburt steigt bis zum Jahr 2016 um ein gutes Jahr, die fernere Lebenserwartung der
60-Jahrigen um ein knappes Jahr),

= kurz- und mittelfristige Konstanz der Geburtenraten,

= ein wachsendes Durchschnittsalter mit einer relativen (Uber-)Alterung und ,Unterjiingung” der
Bevolkerung,

= Verkiirzung der Familienphase,

= Vereinzelungen,

= Riickgang der durchschnittlichen Haushaltsgréfe und

= Zunahme des Anteils auslandischer Mitburger.

Die bundesweit mittelfristige Stagnation und langfristige Abnahme der Gesamtzahl der Bevolke-
rung spiegelt sich in Berlin nicht wider: Hier wird bis 2023 eine leicht wachsende und langfristig
eine stabile Bevolkerungszahl erwartet. Die prognostizierte Bevolkerungszahl liegt im Jahr 2016
um gut 50 000 Personen hoher als 2007.

Weitere wichtige Prognose-Eckdaten ergeben sich aus der Bevoélkerungsprognose der Senatsver-
waltung fiir Stadtentwicklung, die regelmélig in Zusammenarbeit mit dem Amt fiir Statistik Berlin-
Brandenburg erstellt wird29. Planungs- und Handlungsgrundlage ist die Basis-Variante (mittlere
Variante).

= Berlin gewinnt in besonderem Umfang von Wanderungen. Es wird erwartet, dass der Saldo
von Zu- und Wegzug langfristig positiv bleiben wird. Die Bevolkerungsprognose geht davon
aus, dass Berlin bis zum Jahr 2030 etwa 195 000 Personen durch Wanderungen gewinnt, bis
2016 sind es mindestens 50 000 Personen, vielfach mit Migrationshintergrund und tenden-
ziell mehr Menschen zwischen 18 und 35 Jahren.

= Wie in einigen anderen Grofstddten in den neuen Lindern (Potsdam, Dresden, Erfurt) gibt es
auch einen Trend, dass die Einwohnerzahl in der Innenstadt zunimmt.

= Waihrend im betrachteten Zeitraum die Zahl der Gber 80-jahrigen Personen (,Hochbetagte”)
um gut 30 Prozent steigen wird, bleibt die Zahl der Kinder und Jugendlichen im Alter unter 18
Jahren in etwa stabil.

= Die Gruppe der erwerbsfdhigen Bevolkerung im Alter von 25 bis 65 Jahren, die fir die wirt-
schaftliche Entwicklung wichtig ist, bleibt bis 2016 in etwa stabil (innerhalb dieser Gruppe
steigt das durchschnittliche Alter der Erwerbstétigen allerdings deutlich an), die Zahl der fir
die weitere Modernisierung der Stadt besonders bedeutenden jungen Erwachsenen zwischen
18 und 25 Jahren nimmt um knapp 20 Prozent ab.

= Im Jahr 2007 lag der Ausldnderanteil (nichtdeutsche Staatsbiirgerschaft) in Berlin bei 14%, der
Anteil der Menschen mit Migrationshintergrund lag bei einem Viertel der Einwohner. Auf-
grund dieser Datenlage wurde in der Prognose darauf verzichtet, die Ausldnder gesondert
auszuweisen. Fir die zukinftige Entwicklung ist davon auszugehen, dass der Anteil der Men-
schen mit Migrationshintergrund weiter zunehmen wird.

29 Hier wie insgesamt wurde auf aktuelle Zahlen der Bevélkerungsprognose fiir Berlin und die Bezirke 2007-2030 Bezug
genommen. Diese Zahlen werden voraussichtlich im 1. Halbjahr 2009 vom Senat beschlossen. Die Angaben in der
Gesamtvorausschdtzung fiir die Gesamtstadt vom Januar 2008 sind teilweise nochmals deutlich korrigiert worden.
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Zu berticksichtigen sind besonders auch die demografischen Entwicklungen, die sich in den Bezir-
ken und Quartieren teilweise sehr unterschiedlich darstellen. Dies geschieht parallel zu den sozial
differenzierten Entwicklungen in den einzelnen Quartieren.

In sechs Bezirken steigt die Bevolkerungszahl bis zum Jahr 2030 an (z.B. in Pankow um 13 Pro-
zent, in Treptow-Kopenick um fiinf Prozent), in fiinf Bezirken sinkt sie (z.B. in Reinickendorf um
sechs Prozent). Dabei sind die innerbezirklichen Entwicklungen teilweise sehr unterschiedlich und
teilweise auch gegenlaufig. So resultiert z.B. die prognostizierte, stabile Bevdlkerungsentwicklung
im Bezirk Marzahn-Hellersdorf aus anhaltenden Verlusten in den GroBsiedlungen im Norden bei
gleichzeitiger weiterer Bevolkerungszunahme in den durch Einzelhaus-Bebauung geprégten
Nachverdichtungsbereichen im Siiden des Bezirks. Ahnliche, differenzierte Tendenzen werden fiir
die Bezirke NeukolIn und Tempelhof-Schoneberg erwartet.

Zu beachten ist, dass hinter der unterschiedlichen Entwicklung der Gesamtzahlen auch unter-
schiedliche Entwicklungen in einzelnen Bevolkerungsgruppen stecken. So gibt es Bezirke, in de-
nen die Zahl der Kinder und Jugendlichen zwischen sechs und 18 Jahren um mehr als 13 Prozent
wachsen wird (Treptow-Kopenick, Lichtenberg und Pankow), und einen, in dem sie um mehr als
17 Prozent sinkt (Neukdlln) (vgl. Abbildung 8).

Abbildung 8
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Quelle:  Senatsverwaltung fir Stadtentwicklung.

Neben den rein quantitativen Effekten sind mit dem demografischen Wandel einhergehende Ten-
denzen zu beachten, die teilweise in Kapitel 5.2 (Gesellschaftliche Umwelt) ndher ausgefiihrt sind:

= Individualisierung,
= Ausdifferenzierung der Lebensformen und Lebensstile,
= Ausdifferenzierung der Werte,
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= Ausbildung neuer Haushaltstypen, zum Teil mit begrenzter Stabilitt,

= Differenzierung und Auflésung der gewohnten Lebensbiografien,

= Differenzierung und Auflésung standardisierter Erwerbsbiografien,

= ethnische Heterogenitit und

= ,Lebensabschnitts-Ortsbindungen”  (Kinderzeit, Ausbildung,  Erwerbstétigkeiten, Nach-
Erwerbstétigkeitsphasen ...).

Ubersicht 5 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf
die Beantwortung der Untersuchungsfragen (Ndheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

Ubersicht 5:  Wirkungen des demografischen Wandels auf die Untersuchungsfragen (Allgemeinbevélkerung Berlins)

Wirkung
Welche zukinftigen/zusatzlichen Bedarfe sind zu beriicksichtigen? Sehr hoch
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Keine
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? Sehr hoch
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Keine
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? MaRig
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Hoch
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? Gering
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? Keine
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? Gering
Warum sollen einzelne Angebote zukiinftig bereitgestellt werden? Keine
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? Keine

Quelle:  Eigene Darstellung.

Demografischer Wandel - Serviceanbieter

Untersuchungen zum demografischen Wandel bei den Serviceanbietern gibt es unserer Kenntnis
nach fir die Haupt- und Bezirksverwaltungen. Fiir die anderen Anbieter (kommunale Unterneh-
men und private Trdger) sind entsprechende Studien nicht bekannt. Im Hinblick auf die Beteili-
gung der Zivilgesellschaft an der Erbringung von Leistungen zur Daseinsvorsorge gelten die oben
beschriebenen Entwicklungen. Herauszuheben ist dabei der Anteil dlterer Mitbiirger, die verstarkt
auch die zeitlichen Moglichkeiten zur Wahrnehmung von ehrenamtlichen Aufgaben beispielswei-
se im sozialen Bereich haben.

Das durchschnittliche Alter der Erwerbstdtigen in Berlin wird bis 2016 deutlich ansteigen. Noch
verstdrkt gilt dieser Trend in den Berliner Verwaltungen, da durch den Personaliiberhang und den
weitgehenden Einstellungsstopp kaum noch jiingere Mitarbeiter nachriicken.

Die Alterstruktur in der Berliner Verwaltung ist laut einer Studie des Instituts fiir Verwaltungsmana-
gement30 gekennzeichnet durch einen

= sehr geringen Anteil der unteren Altersgruppen,

= sehr hohen Anteil der Gruppe der 40- bis 60-Jahrigen,
= starken Abfall bei den tiber 60-Jahrigen und

= ein stetig steigendes Durchschnittsalter.

30 Institut fiir Verwaltungsmanagement der Verwaltungsakademie Berlin (Hrsg.) (2005).
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Im unmittelbaren Landesdienst ist ein weiterer Personalabbau von ca. 110 000 Mitarbeitern (Voll-
zeitdquivalente) im Jahr 2008 auf etwa 100 000 im Jahr 2012 vorgesehen und politisch beschlos-
sen. Damit wiirde der rasante Abbau seit 1991 weiter fortgesetzt.

Die qualitative und ggf. auch quantitative Verbesserung der Serviceangebote setzt qualifizierte und
serviceorientierte Mitarbeiter voraus. Qualitdt, Kompetenzen und Serviceorientierung sind zu-
ndchst keine altersbezogenen Merkmale, sondern kénnen und miissen in erster Linie durch geeig-
nete Mallnahmen der Personalentwicklung befordert werden.

Besonders zu bedenken ist auch das Thema ,Fachkrédftemangel”, das nicht nur in der Wirtschaft
eine zunehmende Rolle spielt, sondern auch fiir den 6ffentlichen Dienst in Berlin zunehmend
Probleme mit sich bringen wird. Die Konkurrenz um gute Arbeitskréfte steigt. Nicht nur in diesem
Zusammenhang geht es um die Steigerung der Attraktivitdt des Arbeitgebers auch fiir zukiinftige
Neueinstellungen nach altersbedingten Abgédngen, sofern bis zum Jahr 2016 neue Einstellungskor-
ridore er6ffnet werden. Diese miissten alleine dadurch méglich sein, dass dem bis 2016 geplanten
Personalabbau um ca. 15 000 Beschiftigte ca. 25 000 Abgdnge in die altersbedingte Rente gege-
nliberstehen31.

Ubersicht 6 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf
die Beantwortung der Untersuchungsfragen (Ndheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

Ubersicht 6:  Wirkungen des demografischen Wandels auf die Untersuchungsfragen (Serviceanbieter)

Wirkung
Welche zukiinftigen/zuséatzlichen Bedarfe sind zu berlicksichtigen? MaRig
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Keine
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? MaRig
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Keine
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? MaRig
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? Sehr hoch
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? Keine
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? Keine
Warum sollen einzelne Angebote zukiinftig bereitgestellt werden? Keine
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? Keine

Quelle:  Eigene Darstellung.
Ausgewahlte Quellenhinweise

Ubergreifend

Berlin-Institut fiir Bevélkerung und Entwicklung (Hrsg.), Die demographische Lage der Nation. Wie zukunftsfahig sind
Deutschlands Regionen, Miinchen 2006.

Bertelsmann-Stiftung (Hrsg.), Wegweiser Kommune (http:/www.wegweiser-kommune.de/)
Bundesamt fiir Bauwesen und Raumordnung (BBR), Raumordnungsprognose 2020/2050, Bonn 2006.
Deutscher Stadtetag (Hrsg.), Demografischer Wandel. Herausforderungen, Chancen und Handlungsmoéglichkeiten fir die

Stadte, Arbeitspapier, Kéln und Berlin 2006.

31 Vgl. Statistikstelle Personal bei der Senatsverwaltung fiir Finanzen, Personalbestand, Bericht Quartalsmonat Juni 2008 —
vorlaufige Ergebnisse, Berlin 2008, noch nicht veroffentlicht.
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EUROSTAT, Bevolkerungsstatistik, Luxemburg 2006 (http://epp.eurostat.ec.europa.eu).

Hollbach-Grémig, Beate, und Jan Hendrik Trapp, The Impact of Demographic Change on Local and Regional Government
— Research Project, Difu-Sonderveréffentlichung, Briissel 2006. (www.difu.de/publikationen/abfrage.php3?id=883)

Hollbach-Grémig, Beate, Robert Sander und Anja Zahn, Regionale und kommunale Strategien zur Aktivierung der wirt-
schaftlichen und gesellschaftlichen Potenziale einer alternden Gesellschaft, Difu-Studie, BBR-Online-Publikation,
Nr. 9/2006, Bonn 2006.

Informationszentrum Sozialwissenschaften (Hrsg.), Rentnerboom und Babynotstand — der demographische Wandel in
Deutschland, Bonn 2006.

Kommunale Gemeinschaftsstelle fiir Verwaltungsmanagement (KGSt) (Hrsg.), Checkliste Demografie, K6In 2008.

Statistisches Bundesamt (Hrsg.), Bevolkerung Deutschlands bis 2050 — Ergebnisse der 11. koordinierten Bevolkerungsvor-
ausberechnung, Wiesbaden 2006a.

Statistisches Bundesamt (Hrsg.), Demographischer Wandel in Deutschland. Bevélkerungs- und Haushaltentwicklung im
Bund und in den Landern, Heft 1, Wiesbaden 2007.

Diverse Einzelergebnisse der Best Age Demografiekongresse 2006, 2007, 2008 (http://www.best-age-conference.com/)

Berlin

Institut fiir Verwaltungsmanagement der Verwaltungsakademie Berlin (Hrsg.), Demografischer Wandel in der Verwaltung -
Was tun?, Eine Projektarbeit, Berlin, August 2005 (http://www.stk.brandenburg.de/media/lbm1.a.4856.de/
projektarbeit_dw.pdf).

Senatsverwaltung fiir Finanzen (Hrsg.), Finanzplanung von Berlin 2008 — 2012, Beschluss des Senats am 29. Juli 2008.

Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung (Hrsg.), Demografiekonzept fiir Berlin. Gestalten — Planen — Chancen nutzen. Do-
kumentation der Konferenz vom 6. Marz 2008, Berlin 2008.

Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung (in Zusammenarbeit mit dem Amt fiir Statistik Berlin-Brandenburg) (Hrsg.), Prognose
nach Bezirken, Pressemitteilung und Hintergrundinformationen zum Pressegesprach am 3.12.2008.

5.2 Gesellschaftliche Umwelt

Die Service-Leistungen der Berliner Verwaltung missen sich malgeblich an den Anforderungen
und Bedarfen der Adressaten ausrichten. Durch den gesellschaftlichen und soziokulturellen Wan-
del verdndern sich die Vorstellungen von Biirgern, von Selbstindigen, von den Kontaktpartnern
der Verwaltung in Unternehmen und Organisationen. Diesen Wandel, der durch eine Vielzahl un-
terschiedlicher Facetten beschrieben werden kann, gilt es zu beriicksichtigen, wenn es um die zu-
kiinftige Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin 2016 geht:

= Bedeutungszuwachs der beruflichen Bildung,

= Bedeutungszuwachs der gesellschaftlichen Bildung,

= Verdnderung von Wertvorstellungen/Wertewandel,

= Verringerung vertikaler (sozialer) Mobilitat,

= Vergrofserung horizontaler Mobilitat,

= Verdnderung der Arbeitsbedingungen (z.B. mehr instabile und prekédre Beschéaftigungsverhalt-
nisse),

= verdnderte Lebensentwirfe/Formen des Zusammenlebens,

= Bedeutungszuwachs der Familie,

= Verdnderungen im Bereich Wohnen (Abkehr von dem Wunsch nach suburbanen Wohnstilen),

= verstdrktes biirgerschaftliches Engagement/Blirgerbeteiligung,

= Verdnderungen der Medienlandschaft,

= weiter wachsende Integrationsprobleme.

Einzelne Facetten des gesellschaftlichen Wandels kénnen im Folgenden nur jeweils kurz in ihrer

Bedeutung angerissen werden. Trends und Entwicklungen lassen sich in der Regel selten quantifi-
zieren, so dass im Folgenden in erster Linie qualitativ argumentiert wird.
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Bildung hat in der Dienstleistungs- und Wissensgesellschaft einen hohen Stellenwert, bestimmt sie
doch die Chance, auf dem Arbeitsmarkt bestehen zu konnen. Allerdings diirfen Bildungsangebote
nicht nur vor dem Hintergrund einer 6konomischen Verwertbarkeit gesehen werden. Gesellschaft-
liche Bildung — und soziale Bildung, gesundheitliche Bildung, d.h. das Wissen um die Selbstver-
antwortung flr das eigene Wohlergehen, kulturelle Bildung und politische Bildung — sind zukdinf-
tig gleichermafen wichtig. Nach diesen Kriterien muss sich die Bildungslandschaft in Berlin aus-
richten.

Im Eckpunktepapier des Bildungssenators32 sind viele notwendige Weichenstellungen bereits skiz-
ziert, z.B.

= Verbesserung der Chancengleichheit aller Schiiler, indem ,die Abhangigkeit des Bildungserfol-
ges vom sozialen Hintergrund” verringert und ,die Stirken aller Kinder und Jugendlichen
bestmoglich geférdert werden”,

= Verbesserung der frihkindlichen Bildung, u.a. durch Sprachenlehre und Bildungsférderung be-
reits in der Kita,

= Verzahnung von Kitas und Grundschulen,

= bessere Integration von Migrantenkindern,

= grolerer Praxisbezug in fusionierten Haupt- und Realschulen mit der spéteren Perspektive von
,Regionalschulen” und

= schrittweiser Ausbau der bestehenden Gymnasien zu Ganztagsschulen.

Die Erfahrungen in der Bildungspolitik haben gezeigt, dass der Bildungsauftrag nicht allein auf den
Schulen lasten kann. Die Forderung in den Familien selbst muss wieder an Bedeutung gewinnen,
damit der Bildungsauftrag erfolgreich sein kann. Mittel- bis langfristig muss hierfiir ein Bewusstsein
geschaffen werden. Das Bildungsangebot sollte auf eine starkere Einbindung der Eltern in den Bil-
dungsprozess ausgerichtet sein.

Es geht aber nicht nur um die (vor)schulische Bildung; auch Hochschulen und die Weiterbildung
von Arbeitnehmern werden weiter an Bedeutung gewinnen. Will man ein dauerhaft hohes Ausbil-
dungsniveau der Arbeitnehmer garantieren, misste man tber mehr 6ffentliche Fortbildungsmali-
nahmen und eine héhere Durchldssigkeit des Bildungssystems im Hinblick auf den Hochschulzu-
gang nachdenken33. Schlieflich muss die gesellschaftliche Bildung integraler und wachsender Be-
standteil in allen Bildungseinrichtungen werden.

Ein wichtiger MaRstab fiir eine erfolgreiche Verdnderung der Bildungslandschaft ist es, wie weit es
gelingt, die soziale Durchldssigkeit der Gesellschaft wieder zu erhohen. Die soziale Herkunft tibt
trotz Betonung von Chancengleichheit im Bildungswesen immer noch einen starken Einfluss auf
die soziale Mobilitat34 aus.

Gerade in Zeiten wirtschaftlicher Unsicherheit und Vereinzelung gewinnt die Familie wieder an
Bedeutung. Beispielsweise sind 72 Prozent der Jugendlichen nach der 15. Shell-Studie inzwischen
wieder der Ansicht, man brauche eine Familie, um gliicklich zu sein. Sie schaffe sozialen Riickhalt
und biete emotionale Unterstiitzung. Diese Sichtweise wird sich vermutlich noch verstarken (vgl.

Abbildung 9).

32 Zollner (2008).

33 Beispielweise sieht § 25 des BbgHG vor, dass unter gewissen Voraussetzungen auch dann ein Studium begonnen wer-
den kann, wenn keine klassische Hochschulzugangsberechtigung vorliegt.

34 Soziale Mobilitét: Sie beschreibt den Grad, inwieweit sich die Kindergeneration in einer anderen beruflichen Position
befindet als ihre Elterngeneration. Die soziale Mobilitat kann demnach als MaRstab fiir gleiche Chancen auf berufliche
Auf- und Abstiege angesehen werden.
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Abbildung 9
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Quelle:  Stiftung fur Zukunftsfragen — Eine Initiative von British American Tobacco, 2008.

Es bleibt aber abzuwarten, ob sich tatsdchlich ein gesellschaftspolitischer Wandel einstellt, der auf
die Starkung einer Zivilgesellschaft auch durch die Starkung von Familien im weiteren Sinne zielt,
und ob der Bedeutungszuwachs von Familie von Familie in Umfragen auch durch die tatsachli-
chen Zahlen bestdtigt wird.

Vorerst scheint zu gelten, dass ein anderer Trend, die weitere Vereinzelung (,Single-Haushalte”),
starker Berticksichtigung im kommunalen Handeln finden muss (z.B. wegen des wachsenden Be-
darfs an kleineren Wohnungen). Aus beiden Aspekten — Férderung von Familien und ,Auffangen”
der Vereinzelung — entstehen Bedarfe an sozialpolitischem Handeln nicht nur auf Seiten der Berli-
ner Wohnungsbaugesellschaften.

Im Hinblick auf eine stirkere Beteiligung der Zivilgesellschaft auch bei der Wahrnehmung von
Aufgaben der Daseinsvorsorge wird aus nachvollziehbaren Griinden besonders auf die jiingere
Generation gesetzt. Nach der Shell-Jugendstudie ist das Interesse Jugendlicher an der Politik zwar
leicht angestiegen (2002 34 Prozent, 2006 39 Prozent). Man kann allerdings noch nicht von einer
Trendwende sprechen. Entscheidend ist, dass das Interesse mit sinkendem Bildungsniveau ab-
nimmt. Das Vertrauen in politische Parteien ist gering, obwohl die Demokratie grundsatzlich auf
Zustimmung stofst und dem Extremismus eine klare Absage erteilt wird. Die Jugendentwicklung
scheint gegenwdrtig auf eine Entpolitisierung hinauszulaufen. Das zwar recht hohe Mal8 an gesell-
schaftlichem Engagement beschrankt sich haufig auf das engere Lebensumfeld und praktische Fra-
gen. Parteien, Verbdnde oder Hilfsorganisationen spielen eine geringe Rolle. Im Vordergrund ste-
hen personliche Befriedigung und Freizeitgestaltung, weniger weltanschauliche Uberzeugung. Das
Bestreben von Politik und Verwaltung sollte zum einen darin liegen, die politische Bildung aus-
zuweiten und damit jungen Menschen ein Interesse fiir die 6ffentliche Sphare zu vermitteln, also
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dem Riickzug ins Private entgegenzuwirken. Noch wichtiger ist es allerdings, durch glaubwiirdige
Politik auch und gerade im Sinne der jungen Generation das Vertrauen in Politik und Verwaltung
wieder zu starken und gleichzeitig Moglichkeiten flir addquates soziales und gesellschaftliches En-
gagement auszubauen.

Eine Vielzahl von Beispielen zeigt, dass die Biirger verstarkt bereit sind, sich gesellschaftlich zu
engagieren (z.B. durch Ehrenamt, Elternvereine, soziale Initiativen, Tauschringe). Mehr als jeder
zweite Blirger tiber 14 Jahre engagiert sich nach den Ergebnissen des Freiwilligensurvey von 1999
zivilgesellschaftlich. Allerdings sind etwa drei Viertel in den Bereichen Sport und Bewegung, Frei-
zeit und Geselligkeit sowie Kultur und Musik und nur ca. elf Prozent davon im sozialen Bereich
tatig (Rosenbladt 1999). In Berlin sollen nach der jiingsten Erhebung im Engagementatlas 2009 be-
sonders wenige Menschen ehrenamtlich tatig sein (19 Prozent) (auch deutlich weniger als in ande-
ren GroRstadten)3>. Auch wenn die Zahlen moglicherweise nicht sehr belastbar sind, treffen hier
vermutlich der ,Grolsstadteffekt” (je landlicher desto starker ehrenamtlich eingebunden) und der
,Osteffekt” (geringeres Engagement in den neuen Landern) zusammen. Auch das erfragte Potenzial
fir zukiinftige ehrenamtliche Tatigkeit ist geringer als andernorts. Eine Erh6hung des zivilgesell-
schaftlichen Engagements soll durch eine Vielzahl von MaBnahmen des Senats zur Verbesserung
der Rahmenbedingungen und zum Aufbau einer zivilgesellschaftlichen Infrastruktur erreicht wer-
den. Dazu gehdren u.a. die Einfiihrung des Berliner FreiwilligenPasses und der Abschluss einer
Haftpflicht- und Unfallversicherung fiir ehrenamtlich Aktive und freiwillig Engagierte in Berlin be-
reits seit 2005, der Aufbau einer umfassenden Engagementplattform als ein einheitlicher virtueller
Raum fiir Anbieter und Nachfragende oder eine besondere Anerkennungskultur fir Stifter und Ma-
zene. Weiterhin werden Malinahmen mit Hilfe des Bund-Lander-Programms Soziale Stadt (wie
etwa das Berliner Quartiersmanagement, das die Auswahl der jeweiligen lokalen Projekte tber
Quartiersbeirate vollstindig in die Hand der Biirgerschaft gibt) oder durch die in einigen Bezirken
bereits betriebene partizipativ angelegte integrierte Stadtteilentwicklungsplanung (amteriibergrei-
fende Sozialraumorientierung) durchgefiihrt.

Voraussetzung fir die Starkung des zivilgesellschaftlichen Engagements ist, dass der ,ermogli-
chende und aktivierende Staat” die Rahmenbedingungen dafiir optimiert und die Aktivititen in ei-
nen strategischen Gesamtrahmen auf Landesebene einbindet. Gerade der letzte Punkt gilt vor al-
lem auch fiir das gesellschaftliche Engagement aus der Wirtschaft. Privatwirtschaftliche Unterneh-
men engagieren sich in vielfdltiger Weise fiir gesellschaftliche und gemeinwohlbezogene Belan-
ge36. Dafiir hat sich der Begriff Corporate Citizenship eingebiirgert.

Einen rdumlichen Bezugsrahmen fiir das zivilgesellschaftliche Engagement bilden die so genann-
ten ,Lebensweltlich orientierten Raume*, die der Senat im Jahr 2006 — einvernehmlich mit den
Bezirken — festgelegt hat. Es wurden Quartiere (,Planungsraume”, durchschnittlich ca. 7 500 Ein-
wohner), Stadtteile (,Bezirksregionen” mit durchschnittlich ca. 25 000 Einwohner) und ,Prognose-
radume” (mit durchschnittlich ca. 60 000 Einwohnern) dmteriibergreifend fiir das zukiinftige Han-
deln und Planen vor Ort abgegrenzt.

Ubersicht 7 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf
die Beantwortung der Untersuchungsfragen (Ndheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

35 Die Ergebnisse dieser Erhebung werden allerdings — u.a. auch in den Ausschiissen des deutschen Bundestages — wegen
methodischer Probleme in Zweifel gezogen. Der Senat erwartet prazisere Aussagen vom 3. Freiwilligen-survey im
Sommer 2009.

36 Untersuchungen bzw. Unternehmensbefragungen zu dem Thema haben u.a. durchgefiihrt: Bertelsmann Stiftung
(2005), Die gesellschaftliche Verantwortung von Unternehmen — Dokumentation der Ergebnisse einer Unternehmens-
befragung der Bertelsmann Stiftung, Giitersloh; Wallau, F./Adenduer, C./Kayser, G. (2007): BDI-Mittelstandspanel: Er-
gebnisse der Online-Mittelstandsbefragung — Friithjahr 2007, in: Institut fir Mittelstandsforschung Bonn (Hrsg.): IfM-
Materialien Nr. 174, Bonn; Ministerium fir Arbeit und Soziales Baden-Wiirttemberg (2007), siehe
http://www.sozialministerium-bw.de/fm7/1442/Corporate_Citizenship_in_BW.432122 pdf.
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Ubersicht 7:  Wirkungen des gesellschaftlichen Wandels auf die Untersuchungsfragen

Wirkung

Welche zukiinftigen/zuséatzlichen Bedarfe sind zu berlicksichtigen? Sehr hoch

Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Hoch
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Hoch
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? Mittel
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? Hoch
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Sehr hoch
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? Gering
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? MaRig
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? MaRig
Warum sollen einzelne Angebote zukinftig bereitgestellt werden? Gering
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? Keine

Quelle:  Eigene Darstellung.
Ausgewaihlte Quellenhinweise

Ubergreifend

Beckmann, Klaus J., u.a., Strategie- und Handlungsansatze fiir zivilgesellschaftliches Engagement fiir die Stadt: Erfahrungen,
Anstole, Akteure, Beispiele (Ergebnisse des 1. Experten-Workshops im Rahmen des Workshop-Prozess Nationale
Stadtentwicklungspolitik), Deutsches Institut fiir Urbanistik, August 2008 (unveréffentlicht).

Enquete-Kommission ,Zukunft des Blirgerschaftlichen Engagement”" (Hrsg.), Biirgerschaftliches Engagement: auf dem Weg
in eine zukunftsfihige Biirgergesellschaft, BT-Drs. 14/8900, 3.6.2002.

Opaschowski, Horst W., Deutschland 2030. Wie wir in Zukunft leben, Giitersloh 2008.

Opaschowski, Horst W., Deutschland 2020. Wie wir morgen leben — Prognosen der Wissenschaft, 2., erw. Aufl., Wiesba-
den 2006.

Prognos AG, AMB Generali Holding AG (Hrsg.), Engagement Atlas 09. Daten. Hintergriinde. Volkswirtschaftlicher Nutzen,
Berlin und Aachen 2008 (http:/zukunftsfonds.amb-generali.de/internet/csr/csr_inter.nsf/ContentByKey/MPLZ-7L3EHX-
DE-p).

Rosenbladt, Bernhard von, Freiwilliges Engagement in Deutschland — Freiwilligensurvey 1999, Bd. 1: Gesamtbericht,
Schriftenreihe des BMFSF), Bd. 194, Stuttgart, Berlin und KéIn 2000.

Shell Deutschland Holding (Hrsg.), Jugend 2006: eine pragmatische Generation unter Druck, 15. Shell Jugendstudie, Frank-
furt am Main 2006 (http:// www.shell.com/home/content/de-de/society_environment/shell_youth_study/
2006/youth_study_2006_pressrelease.html?LN=/leftnavs/zzz_lhn8_5_0.html).

Berlin

Bémermann, Hartmut, Susanne Jahn und Kurt Nelius, Lebensweltlich orientierte Riume im Regionalen Bezugssystem
(Teil 1), in: Berliner Statistik, Nr. 8/06, S. 366 -371.

Infratest Sozialforschung (Hrsg.), Freiwilliges Engagement und Biirgerschaftliches Engagement in Berlin, Teile 1 bis 3, Berlin
2003.

HéauBermann, Hartmut, u.a., Monitoring Soziale Stadtentwicklung Berlin 2007, Fortschreibung fiir den Zeitraum 2005 —
2006, im Auftrag der Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung Berlin, Referat IA, Stadtentwicklungsplanung und Boden-
wirtschaft, Dezember 2007.

Landesbeirat fiir Integrations- und Migrationsfragen (Hrsg.), Integration und Migration in Berlin, Juni 2005.

Projektbiiro ,Lebenslang lernen — kommunal handeln” im Bezirksamt Marzahn-Hellersdorf von Berlin (Hrsg.), Lebenslang
lernen. Die Entwicklung einer kommunalen Strategie fiir Lebenslanges Lernen im Bezirk Marzahn-Hellersdorf von Ber-
lin — unter besonderer Beachtung der Blirgeramter, September 2008.
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Projektgruppe Rahmenstrategie Soziale Stadtentwicklung, Rahmenstrategie Soziale Stadtentwicklung — auf dem Weg zu ei-
ner integrierten Stadt(teil)entwicklung in Berlin (Anlage zum Senatsbeschluss vom 20.5.2008), Ergebnisbericht Marz
2008.

Senatsverwaltung fiir Gesundheit, Soziales und Verbraucherschutz (Hrsg.), Bericht iiber biirgerschaftliches Engagement in
Berlin — Ehrenamtsbericht, Berlin Juli 2004.

Senat von Berlin (Hrsg.), Vielfalt fordern — Zusammenhalt starken. Das Berliner Integrationskonzept. Handlungsfelder, Zie-
le, Leitprojekte, Drucksache 16/0715 vom 3.7.2007.

Zbéllner, Jiirgen, Eckpunkte fiir die Erarbeitung eines Vorschlages zur Weiterentwicklung der Berliner Schulstruktur, Juni
2008 (http://www.berlin.de/imperia/md/content/sen-bildung/bildungspolitik/eckpunkte_vorschlag_schulstruktur.pdf).

5.3 Natirliche Umwelt

Entwicklungen der natiirlichen Umwelt haben in verschiedener Hinsicht Auswirkungen auf Art
und Ausgestaltung von Dienstleistungsangeboten.

= Zum einen sind es Verdnderungen der Umwelt selbst, wie z.B. der Klimawandel, verdnderte
Luft- oder Wasserqualititen oder Larmbelastungen, die eine Anpassung von Services erfor-
dern. Hier muss man unterscheiden zwischen Dienstleistungen, die praventive MafSnahmen
unterstiitzen (z.B. individuelle Lirmschutzmalnahmen), und anderen Angebote, die bei nega-
tiven Auswirkungen durch Verdanderungen der natiirlichen Umwelt (z.B. Schadensbeseitigung
bei Hochwasserschaden) unterstiitzend wirken sollen.

= Zum zweiten flihren umweltbezogene normative Setzungen (wie z.B. die Festlegung von Kli-
maschutzzielen, Ldarm- und Luftreinhalterichtlinien) zu einer Neuentwicklung oder
-ausgestaltung von Dienstleistungsangeboten (wie z.B. die Umweltplakette).

Im erstgenannten Zusammenhang lassen sich einzelne Trends und Entwicklungen quantifizieren.
Da normative Setzungen allerdings die mit Abstand groBte Rolle spielen, was die Anpassung der
zukiinftigen Servicelandschaft angeht, muss man sich hier in erster Linie mit den Folgen der aktu-
ellen und absehbaren Regulierungen auseinander setzen und kann im Wesentlichen nur qualitativ
argumentieren.

Bis zum Jahr 2030 werden aus Sicht der OECD die wichtigsten 6kologischen Herausforderungen
der Zukunft sein (es sind nur die fiir Mitteleuropa relevanten Punkte aufgefiihrt):

= globale Treibhausgasemissionen,

= zunehmende Anzeichen sich bereits andernder Klimaverhaltnisse,
= Okosystemqualitit,

= Artenverlust,

= gebietsfremde invasive Arten,

= Wassermangel,

= Grundwasserqualitat,

= landwirtschaftliche Wassernutzung und -verschmutzung,
= Luftqualitdt in stadtischen Raumen,

= Entsorgung und Transport gefahrlicher Abfélle und

= Chemikalien in Umwelt und Produktion.

Auch im Hinblick auf die Ausgestaltung der Dienstleistungen in Berlin spielen viele der genannten

Aspekte eine unterschiedlich wichtige Rolle. Der ,Klimawandel” wird zundchst als besonders im
Blickpunkt der 6ffentlichen Diskussion stehender Punkt herausgegriffen.
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Klimawandel

Nach dem 4. Sachstandsbericht des Intergovernmental Panel on Climate Change (IPCC) der Ver-
einten Nationen wird ein Anstieg der globalen Durchschnittstemperatur um 4,5 Grad Celsius bis
2100 vorhergesagt, sollten in den nachsten Jahren nicht drastische Mallnahmen zur Verminderung
der weltweiten Emissionen von Klimagasen wie Kohlendioxid und Methan ergriffen werden. Ein
Anstieg um 1,8 Grad Celsius gilt nach diesem Bericht als nicht mehr vermeidbar. Die Folgen fiir
Europa wiirden vor allem durch eine Zunahme von extremen Wetterereignissen wie Starkregenfal-
le, langere Hitzeperioden und Sturmfluten sichtbar (Kempfert 2007). Es ist eine deutliche Zunahme
der mittleren Hochwasser, aber auch der extremen Abflisse zu erwarten, wobei regional mit un-
terschiedlicher Hochwasserverschérfung zu rechnen ist.

In Deutschland wird die Temperaturzunahme im Mittel zwischen 2,5°C und 3,5°C betragen, mit
den starksten Verdanderungen in Norddeutschland und dem Voralpenland. In den Sommermonaten
ist mit einem Riickgang der Niederschldge und steigender Haufigkeit von sommerlichen Hitzewel-
len und Hitzetagen zu rechnen, wihrend die Herbst- und Wintermonate deutlich feuchter werden.
Auch in Berlin und Brandenburg ist mit einer deutlichen Zunahme von Hitzetagen und mit ldnge-
ren Trockenperioden im Sommer zu rechnen und gleichzeitig in den anderen Jahreszeiten mit ei-
ner Zunahme von Starkregenereignissen. Bis zum Jahr 2055 wird in Berlin ein Riickgang der jah-
resdurchschnittlichen3” Niederschlage um etwa 100 mm prognostiziert, mit unterschiedlicher
raumlicher Verteilung (vgl. Abb. 10).

Abbildung 10

Verénderung der Niederschlage 2046/2055 zu 1951/2000

Quelle:  Gerstengarbe u.a., S. 21.

37 Der Durchschnitt wird Uber einen Zehnjahreszeitraum ermittelt.
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Klimaschutz

Berlin misst nach eigenem Bekunden dem Klimaschutz hohe Prioritdt bei; er ist ein wichtiger
Schwerpunkt der Berliner Umwelt- und Energiepolitik. Im Berliner Landesenergieprogramm 2006—
2010 sind konkrete Ziele und Malinahmen zur Energieeinsparung und Umweltentlastung sowie
zur Entwicklung der Energietrager und des Energieverbrauchs formuliert. Hauptziel ist die Senkung
der energiebedingten CO,-Emissionen um 25 Prozent bis 2010 gegeniber 1990. Die vorgeschla-
genen Mafinahmen sind vielgestaltig und ein wichtiger Maf3stab fiir die Weiterentwicklung der
Serviceangebote (Information, Beratung, Forderung), wie z.B.

= Offentlichkeitsarbeit fiir den Klimaschutz (z.B. Programm ImpulsE, Berliner Energietage, Ener-
gieberatung),

= MalBnahmen im Bereich ,Bauen und Wohnen” (z.B. Forderung der energetischen Wohnraum-
sanierung, Vereinbarungen mit der Wohnungswirtschaft, Orientierungsberatungen zum Ener-
giesparcontracting, energieeffiziente Bauleitplanung, 6kologische Modellprojekte),

= Informationskampagnen zur Energieeinsparungen in Industrie und Gewerbe,

= MaBnahmen im Verkehr; in erster Linie Forderung des Umweltverbundes mit dem Ziel, den
Energieverbrauch im Verkehr nicht weiter steigen zu lassen,

= Forderung erneuerbarer Energien, vor allem der Solarenergie; Unterstiitzung entsprechender
Projekte der Lokalen Agenda 21.

Luft und Larm

Der Verkehr ist eine Hauptquelle sowohl fiir die Luft- als auch fiir die Lirmbelastung. Die europai-
sche Umweltgesetzgebung hat mit verschiedenen Richtlinien (Rahmenrichtlinien und Tochterricht-
linien) neue Grundlagen fiir eine einheitliche Beurteilung und Kontrolle der Luftqualitdt sowie fir
eine Bewertung und Bekdmpfung der Larmbelastung in Stddten geschaffen. Die Umsetzung der
Richtlinien in bundesdeutsches Recht erfolgte durch Anpassungen entsprechender Bundesgesetze
und -verordnungen. Wahrend im Zusammenhang mit der Luftreinhaltung in den nationalen Ver-
ordnungen konkrete Grenzwerte fiir relevante Luftschadstoffe (im Vergleich zu den friiheren EU-
Grenzwerten zum Teil deutlich verschérft) sowie Mess- und Beurteilungsverfahren festgelegt wor-
den sind, wurden fiir die Larmbelastung keine bundesweiten, einklagbaren Grenzwerte vorgege-
ben. Ersatzweise hat sich das Land Berlin am Gutachten des Sachverstindigenrats fiir Umwelt ori-
entiert und Grenzwerte zur Vermeidung gesundheitlicher Beeintrachtigung (vordringlicher Hand-
lungsbedarf) und im Rahmen der Gesundheitsvorsorge festgelegt.

Die MaRnahmen38 reichen von der

= Messung und Erfassung (Luft: z.B. Schadstoffmessungen an Strallenmessstationen; Larm: z.B.
gesetzlich vorgeschriebene Larmkartierung) Gber

= konkrete Planung (Luft: Luftreinhalteplan; Larm: Aktionsplan zur Larmminderung),

= Abstimmung der Plane mit Interessenverbdnden, Organisationen und gesellschaftlichen Grup-
pen (vor allem beim Larmminderungsaktionsplan),

= Information und Beteiligung der Offentlichkeit (gesetzliche Anforderung) bis hin zur

= Umsetzung konkreter MaBnahmen (Luft: z.B. Mallnahmen in Industrie, Kraftwerken und Haus-
heizung, Mallnahmen im Verkehrsbereich, Einflihrung von Umweltzonen; Larm: Vielzahl von
Einzelmalnahmen im Strallenverkehr, Schienennah- und -fernverkehr, Flugverkehr).

38 Vgl. Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung (Hrsg.) (2005); Senatsverwaltung fiir Gesundheit, Umwelt und Verbrau-
cherschutz (Hrsg.) (2007); Senatsverwaltung fiir Gesundheit, Umwelt und Verbraucherschutz (Hrsg.) (2008).
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Viele der Aktivititen der Verwaltung in diesen Bereichen sind Serviceleistungen, die sich zundchst
an dem gegebenen rechtlichen Rahmen ausrichten miissen, dariiber hinaus aber auch erhebliche
Gestaltungsoptionen beinhalten.

Weitere Bereiche

Ahnliche Schlussfolgerungen gelten auch fiir weitere umweltrelevante Bereiche wie z.B. den Ge-
wadsserschutz oder den Landschafts- und Artenschutz. Auch hier verdndern sich die Rahmenbedin-
gungen u.a. durch den Klimawandel, gleichzeitig gibt es neue Rahmensetzungen beispielsweise
durch die EU-Wasserrahmenrichtlinie oder die Einflihrung der Strategischen Umweltpriifung.

Ubersicht 8 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf
die Beantwortung der Untersuchungsfragen (Ndheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

Ubersicht 8:  Wirkungen des Wandels der natiirlichen Umwelt (und der Normensetzungen in diesem Bereich) auf die

Untersuchungsfragen
Wirkung
Welche zukunftigen/zusétzlichen Bedarfe sind zu bertcksichtigen? Hoch
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Gering
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Hoch
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? Gering
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Keine
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? Gering
Fur wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Hoch
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? Keine
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? Keine
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? MaRig
Warum sollen einzelne Angebote zukiinftig bereitgestellt werden? Gering
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? Keine

Quelle:  Eigene Darstellung.
Ausgewahlte Quellenhinweise

Ubergreifend

Bundesministerium  fiir Naturschutz, Umwelt und Reaktorsicherheit (Hrsg.), Nationales Klimaschutzprogramm
(www.bmu.de/klimaschutz/nationale_klimapolitik/doc/5698.php).

Deutscher Stadtetag, Deutscher Stidte- und Gemeindebund und Deutsche Umwelthilfe (Hrsg.), Stadte und Gemeinden ak-
tiv fir den Klimaschutz. Gute Beispiele aus dem Wettbewerb ,Bundeshauptstadt im Klimaschutz”, 2007.

Deutscher Wetterdienst (Hrsg.), Zahlen und Fakten zur DWD-Pressekonferenz am 15. April 2008 in Berlin: Klimawandel
im Detail — Zahlen und Fakten zum Klima in Deutschland, 2008.

Libbe, Jens, und Christian Tracht, Literaturrecherche zu den voraussichtlichen Auswirkungen des Klimawandels auf die
Stadte und potenzielle Anpassungsstrategien, Berlin 2007 (Deutsches Institut fiir Urbanistik, interner Projektbericht).

Organisation for Economic Co-Operation and Development (OECD) (Hrsg.), OECD Environmental Outlook to 2030, 2008.

World Meteorological Organization, United Nations Environment Programme (Hrsg.), Climate Change 2007, Synthesis Re-
port (4. Sachstandsbericht des Intergovernmental Panel on Climate Change (IPCC) der Vereinten Nationen), 2008.

Berlin

Gerstengarbe, F.-W., Studie zur klimatischen Entwicklung im Land Brandenburg bis 2055 und deren Auswirkungen auf den
Wasserhaushalt, die Forst- und Landwirtschaft sowie die Ableitung erster Perspektiven, Potsdam Institut fir Klimafol-
genforschung, H. 83, Potsdam, Juni 2003.
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0.V., Landesenergieprogramm Berlin 2006 — 2010, o.J. (http://www.berlin.de/sen/umwelt/klimaschutz/landesenergie-
programm/de/downloads/endfassung_landesenergieprogramm.pdf)

Senatsverwaltung fiir Gesundheit, Umwelt und Verbraucherschutz (Hrsg.), Klimaschutz in Berlin, Informationsblatt zum
Klimaschutz, 1. Auflage, Stand Juli 2008.

Senatsverwaltung fiir Gesundheit, Umwelt und Verbraucherschutz (Hrsg.), Lirmminderungsplanung fiir Berlin — Aktions-
plan  (Entwurf), Mai 2008  (www.berlin.de/sen/umwelt/laerm/laermminderungsplanung/de/laermaktionsplan/
index.shtml).

Senatsverwaltung fiir Gesundheit, Umwelt und Verbraucherschutz (Hrsg.), Bessere Luft fiir Berlin. Umweltzone ab 2008,
November 2007.

Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung (Hrsg.), Luftreinhalteplan und Aktionsplan fiir Berlin 2005 — 2010, August 2005.

Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung (Hrsg.), Nachhaltiges Berlin, August 2003.

5.4 Globalisierung

Von Globalisierung spricht man in unterschiedlichen Zusammenhéangen: Einerseits ist die Globali-
sierung der Wirtschafts- und Finanzsysteme gemeint, andererseits die kulturelle Globalisierung, die
sich durch die weltweite Angleichung etwa von Lebens- und Konsumstilen ergibt. Beide Tenden-
zen haben erhebliche Auswirkungen auf die zukiinftige Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin. An
dieser Stelle werden im Wesentlichen die Auswirkungen auf den Wirtschaftsstandort beleuchtet
(also die erste Globalisierungsfacette). Die kulturellen Effekte finden sich im Wesentlichen in den
Unterkapiteln Gber den gesellschaftlichen Wandel und das veranderte Nachfrageverhalten wieder.

Die Globalisierung der Wirtschafts- und Finanzsysteme ldsst sich u.a. durch folgende Stichworte
beschreiben:

= Neudefinition der wichtigen Netzknoten von Wirtschaft und Gesellschaft,

= veranderte Erreichbarkeit,

= zunehmende Internationalisierung der Wirtschaft,

= Verschiebung der wirtschaftlichen Schwergewichte in der Welt in Richtung Asien,

= wachsende Unternehmenskonzentration in Richtung von Global Playern,

= verstarkte Aktivititen internationaler Finanzinvestoren (Mobilitdt internationalen Kapitals),

= verstarkte Niederlassung europdischer und auRereuropdischer Dienstleister in Deutschland,
= Verlagerungen von Produktionsstandorten,

= weitere Subventionswettlaufe sowie

= wachsende Bedeutung internationaler Arbeitskréfte (,Nomaden des Informationszeitalters”).

Einige Zahlen zur Globalisierung zeigen die Trends auf, die im Wesentlichen ungebremst sind und
sich weiter fortsetzen werden, ohne dass konkrete Prognosen bis 2016 moglich waren (Bundes-
zentrale fiir politische Bildung):

= Belief sich die Zahl der weltweit einreisenden Touristen im Jahr 1950 auf lediglich 25,3 Mio.,
waren es 1970 bereits 165,8 Mio. und 1990 441 Mio. Im Jahr 2004 wurde mit 763,2 Mio. so-
genannten Personen-Ankinften ein neuer Rekord erreicht.

= Der weltweite Warenexport ist von 1983 bis 2004 von 1 838 Mrd. US-Dollar auf 8 907 Mrd.
US-Dollar gestiegen. Dabei ist der Anteil der Exporte aus China beispielsweise von 1,2 auf 6,7
Prozent gestiegen.

= Derivate haben sich seit Beginn dieses Jahrzehnts schneller entwickelt als alle anderen Fi-
nanzinstrumente. Ende 2005 war der Wert der Wertpapiere, die vom bérsenbetriebenen De-
rivathandel betroffen sind (underlyings), 25 Mal groRer als Anfang der 1990er-Jahre (vgl. Ab-
bildung 11). Auch wenn die Zahlen nicht ganz aktuell sind: Die starke Zunahme der Derivate
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wird als eine der zentralen Ursachen fiir das Ausmal’ der aktuellen Finanzmarktkrise gesehen
— mit der Folge der weltweiten Wirtschaftkrise, von der auch Berlin stark betroffen ist.

= Im Jahr 1980 gab es etwa 17 000 multinationale Unternehmen (MNU). Bis zum Jahr 2000
stieg die Gesamtzahl auf iber 63 000 an und hat sich bis 2004 noch einmal deutlich auf
70.000 erhoht. Allein in Deutschland gab es 1998 schon etwa 8 500 MNU (vgl. Abb. 12).

Abbildung 11
Barsengehandelte Finanzderivate - Nominalbetrage und Handel
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Abbildung 12

Anzahl Multinationaler Unternehmen (MNU)
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Die Trends haben wiederum eine Vielzahl von Auswirkungen auf die Stadte, den Raum, die natio-
nale Wirtschaft, den Arbeitsmarkt und die Gesellschaft, wie z.B. verstirkte raumliche und soziale
Polarisierungen oder Veranderungen der regionalen und lokalen Wirtschaftsstruktur. Wie grol} die
Auswirkungen der deregulierten globalisierten Finanzmarkte sein konnen, ist durch die jlingste
weltweite Finanzmarktkrise tiberdeutlich geworden. Um die Komplexitdt der Analysen nicht zu
erhdhen, werden an dieser Stelle nur die unmittelbaren Effekte der Globalisierung betrachtet, nicht
die mittelbaren ,Sekundareffekte”.

Ein Effekt der Globalisierung ist von besonderer Bedeutung: Die ,Entfernung” zu den Entscheidern
in globalisierten Unternehmen wachst, u.a. mit der Folge immer groerer Unsicherheit in Bezug
auf teilweise tiberraschende Standortentscheidungen (Beispiel Nokia in Bochum).

Nur auf einen (kleinen) Teil der Entwicklungen kann lokal oder regional Einfluss genommen wer-
den. Die Handlungsmoglichkeiten von Politik und Verwaltung im Hinblick auf die zukiinftige
Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin haben eher reaktiven als ,gestaltenden” Charakter (im Hin-
blick auf die konkrete Auswirkung der Globalisierungsprozesse vor Ort). Mallnahmen sollten kon-
zipiert und umgesetzt werden, die einerseits die Konkurrenzfahigkeit des Standorts Berlin, besser:
der Metropolregion Berlin-Brandenburg fordern und die andererseits die Menschen erreichen und
einbinden, die in Zeiten der wachsenden Globalisierung aus vielen Landern auf Zeit oder auf
Dauer Berlin als ihren Wohn- oder Arbeitsort wahlen.

In nahezu allen Feldern gibt es schon teilweise weit entwickelte Aktivititen. Das Augenmerk sollte
hier weniger auf das Thema ,Liicken schlielen” gerichtet werden als vielmehr darauf, dass es an-
geraten erscheint, die Bemithungen noch zu verstirken.

Ubersicht 9 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf
die Beantwortung der Untersuchungsfragen (Ndheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

Ubersicht 9:  Wirkungen des Wandels der Globalisierung auf die Untersuchungsfragen

Wirkung
Welche zukiinftigen/zusatzlichen Bedarfe sind zu berlicksichtigen? MaRig
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Gering
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? MaRig
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Gering
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? MaRig
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Mittel
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? Mittel
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? MaRig
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? MaRig
Warum sollen einzelne Angebote zuklnftig bereitgestellt werden? Keine
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? Gering

Quelle:  Eigene Darstellung.

64



Ausgewahlte Quellenhinweise

Ubergreifend
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experts4U (Hrsg.), Vision 2020. Die vernetzte Gesellschaft, Berlin 2000.

Flicke, Dietrich, Strategien der Stadte im internationalen Standortwettbewerb — Perspektiven fiir Berlin, 2004 (unveroffent-
lichter Vortrag).

Gemeinsame Landesplanungsabteilung der Lander Berlin und Brandenburg (Hrsg.), Leitbild Hauptstadtregion Berlin-
Brandenburg, Potsdam, August 2006.

Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung, Umweltschutz und Technologie (Hrsg.), Globalisierung. Worin liegen ihre Chan-
cen?, Dokumentation der Ergebnisse der 66. Sitzung des Stadtforums, Berlin 1998 (http://www.stadtentwick-
lung.berlin.de/planen/forum2020/downloads/66.pdf).

5.5 Wirtschaft und Arbeitsmarkt

Bei der Verdnderung der wirtschaftlichen Rahmenbedingungen geht es einerseits um die ,groflen”
Trends, die in Berlin wie fast tiberall in Deutschland, Europa und in vielen Teilen der Welt zu ver-
zeichnen und zu erwarten sind.

Andererseits spielen vor allem die spezifische Ausgangslage, Trends und Entwicklungen in Berlin
eine wichtige Rolle, die zum einen mit der ,iiberkommenen” Wirtschaftsstruktur zu tun haben,
zum anderen Ergebnis der Handlungsstrategien und Aktivitdten in Wirtschaft, Gesellschaft, Politik
und Verwaltung sind. Aus diesem Grund werden die fiir Berlin spezifischen Aspekte in diesem Ka-
pitel besonders herausgestellt.

Einzelne Facetten des wirtschaftsstrukturellen Wandels kdnnen im Folgenden nur jeweils kurz in
ihrer Bedeutung angerissen werden. Mittel- und langfristige Trends und Entwicklungen lassen sich
in der Regel schwer quantifizieren, so dass im Folgenden in erster Linie qualitativ argumentiert
wird.

Allgemeine Trends

Allgemeine Trends, die fiir die zukiinftige Ausgestaltung der Berliner Servicelandschaft von Bedeu-
tung sind, sind im Wesentlichen

= die sektorale und funktionale Tertidrisierung (vgl. Abbildung 13),
= die wachsende Bedeutung der wissensbasierten Okonomie und der Kreativwirtschaft,
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die wachsende Bedeutung der Internetékonomie,

die Internationalisierung der Wirtschaft (vgl. Globalisierung),

die starke Entwicklung der Life Sciences (Gesundheit, Bio- und Gentechnologien) im neuen In-
novationszyklus,

die zunehmende Bedeutung weicher Standortfaktoren,

branchenspezifisches Wachstum vs. Stagnation/Schrumpfung,

verdnderte Unternehmensstrategien als Reaktion auf (in den anderen Unterkapiteln beschrie-
bene) Veranderungen der Wirtschaft, Gesellschaft und Umwelt,

die Zunahme prekarer Beschaftigungsverhiltnisse,

die Stagnation der Langzeitarbeitslosenquote sowie

der wachsende Fachkréftemangel, der vor allem bei den Hochschulqualifikationen gravierende
Ausmafe annimmt (vgl. Abbildung 14).

Abbildung 13: Veranderung der Tatigkeitsstruktur in Deutschland, 1996 — 2030, Anteile in Prozent

- I I I I I
N I I I I I I
- I I I I I I
- I I I I I I
20% -
24.3% I 21.9% I 20.6% 19.7% I 18.8% I 18.0% I 17.2%
0% -
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H Produktionsnahe Tatigkeiten I Priméare Dienstleistungstéatigkeiten

HVerwaltende u. organisatorische Téatigkeiten M \Wissensbasierte Téatigkeiten

Quelle:  Mikrozensus, Prognos 2008, zit. nach: Vereinigung der bayerischen Wirtschaft e.V. (vbw), S. 3.
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Abbildung 14: Mangel an Arbeitskraften nach Qualifikationen in Deutschland, 2010 — 2030, in 1 000
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Quelle:  Prognos 2008, zit. nach: Vereinigung der bayerischen Wirtschaft e.V. (vbw), S. 7.

Trotz des zu erwartenden Konjunktureinbruchs 2009 wird insgesamt davon ausgegangen, dass
sich nach einem massiven Einbruch des Bruttoinlandsprodukts um bis zu fiinf Prozent im Jahr
2009 der mittelfristige bescheidene Wachstumspfad der bundesdeutschen Wirtschaft mit einer
durchschnittlichen Wachstumsrate von 1,6 Prozent fortsetzt (Reidenbach u.a. 2008). Langfrist-
prognosen des Wirtschaftswachstums — etwa bis zum Jahr 2020, aber auch mit weiterem Zeithori-
zont — werden in erster Linie von kommerziellen Forschungs- und Beratungseinrichtungen er-
stellt39. Wir stlitzen uns bei der genannten Zahl auf die vom Institut fiir Wirtschaftsforschung Halle
(IWH) gewdhlte Vorgehensweise, bei der eine gesamtwirtschaftliche Prognose der Wirtschaftsent-
wicklung durch eine auf Basis von Vergangenheitsdaten geschatzten Produktionsfunktion mit den
Faktoren Arbeit, Kapital und technischem Fortschritt sowie Bevélkerungsentwicklung vorgenom-
men wird.

Berlin-Spezifika

Ubersicht 10: Standortstérken und -schwéchen Berlins im Stadtevergleich (Auswahl)

Standortstarken Keine besonderen komparativen Vor- Standortschwéchen

oder Nachteile
Kosten der Biroflachen Qualifizierte Arbeitskrafte Geringe Wirtschaftskraft
Verfligbarkeit von Biroflachen Marktzugang Geringe Produktivitat
Verfligbarkeit von Férdermitteln Internationale Verkehrsanbindung Wenig FuE in Unternehmen
Verkehrssystem Arbeitskosten Wenige technologieorientierte Griindungen
Nationale Verkehrsanbindung Internationalitat Geringe Kaufkraft

39 So beruht etwa auch die Prognose der Kommission ,Nachhaltigkeit der sozialen Sicherungssysteme” auf Daten der
Prognos AG und des Statistischen Bundesamtes.
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Standortstirken

Gute Hotelsituation

Wohnungsversorgung fiir auslandische Ar-
beitnehmer

Keine besonderen komparativen Vor-

oder Nachteile

Lebensqualitat fiir Beschaftigte

Luftqualitat

Standortschwéchen

Arbeitsmarktprobleme und Fachkrafteman-
gel

Schlechtes Image von Verwaltung und Poli-
tik bei ansassiger Wirtschaft

Lebenshaltungskosten

Wohnungsmieten  (im
gleich)

Metropolenver-

Kultur (im nationalen Stadtevergleich)

Wohnungsmieten (im nationalen Stadte-
vergleich)

Kultur (im Metropolenvergleich)

Wissenschaftsstandort (im internationalen

Hohe Steuerbelastung (im internationalen
Vergleich)

Verkehrsverbindungen in die MOE-

Staaten

Vergleich)

,Toleranz” (im nationalen Stadtevergleich)

Starken als politisches Entscheidungs-
zentrum

Stérken im Image (,Symbolfunktion von
Metropolen®)

Starken in Teilen der Kreativwirtschaft
(z.B. Kommunikation, Medien, Kultur,
Mode)

Cluster Kommunikation, Medien und Kul-
turwirtschaft, Cluster Verkehr und Mobili-
tat, Cluster Gesundheitswirtschaft

Starke als Wissenschaftsstandort und bei
den offentlichen FuE-Ausgaben (im natio-
nalen Vergleich)

Quellen: European Cities Monitor 2008; Wirtschaftswoche-Stadtetest 2008; Roland Berger Strategy Consultants/F.A.Z.

Stadteranking ,Wohin zieht es die kreative Klasse® 2008; BAK/ZEW: IBC Taxation Index 2005; diverse ande-
re Studien und eigene Erganzungen.

Die Situation der Berliner Wirtschaft hat sich in den Jahren seit der Wiedervereinigung in bestimm-
ten Bereichen stark verbessert (z.B. in den Bereichen Tourismus oder Kreativwirtschaft), in anderen
Bereichen bestehen die strukturellen Probleme weiter fort (z.B. im verarbeitenden Gewerbe oder
auf dem Arbeitsmarkt), ohne dass sich dieses kurzfristig wesentlich d&ndern kénnte. Das Wachstum
der Wirtschaft lag lange Jahre deutlich unter den bundesdurchschnittlichen Werten, hat sich seit
2005 aber dem bundesweiten Wachstum angendhert und 2008 sogar Ubertroffen (BIP-Wachstum
Berlin 1,6 Prozent, Deutschland 1,3 Prozent). Es ist zu erwarten, dass sich dieser positive Trend
fortsetzt.

Die Aullenwahrnehmung hat sich sowohl bei Touristen als auch in der internationalen Business-
Community deutlich verbessert. Berlin ist ein zunehmend interessanter Standort fiir Teile der Krea-
tivwirtschaft und der unternehmensbezogenen Dienstleister. Allerdings scheinen sich sowohl beim
Tourismus als auch bei der AuBensicht auf den Geschaftsstandort die positiven Entwicklungen et-
was abzuflachen; im Tourismus gibt es auch natiirliche ,Séttigungstendenzen”.

Im Hinblick auf die wirtschaftliche Entwicklung wird Berlin nach dem Prognos-Zukunftsatlas als
Stadt mit ausgeglichenen Chancen und Risiken und mittlerer Entwicklungsdynamik eingestuft. Die
Standortstarken und -schwichen sind sehr unterschiedlich verteilt (vgl. Ubersicht 10). Bei einem
grollen Teil der Standortschwdchen oder komparativen ,Unauffilligkeiten” sind kurzfristig keine
Anderungen absehbar, die eine grundsitzliche Trendumkehr bedeuten wiirden; mittelfristig — bis
2016 — sind aber gewisse Verbesserungen denkbar, wenn sich die Ausgestaltung der ,ServiceStadt
Berlin” an diesen Punkten ausrichtet.
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Im Stddtetourismus hat Berlin eine starke Position, bei allerdings nicht ausgeschopften Potenzialen
(u.a. bei der Serviceorientierung und Internationalitat).

Es gibt bereits eine Vielzahl von MaBnahmen und Aktivititen der wirtschaftsfordernden Einrich-
tungen in Berlin zur Starkung des Standorts, der Wirtschaftskraft sowie der Innovations- und An-
passungsfahigkeit der Wirtschaft. Es muss insgesamt darum gehen, diese MalBnahmen noch starker
hinsichtlich der sich verdndernden wirtschaftlichen Rahmenbedingungen und der spezifischen
Starken und Schwéchen zu akzentuieren.

Ubersicht 11: Wirkungen des wirtschaftsstrukturellen Wandels auf die Untersuchungsfragen

Wirkung
Welche zukiinftigen/zuséatzlichen Bedarfe sind zu berlicksichtigen? MaRig
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Keine
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Mittel
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? MaRig
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Gering
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? MaRig
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Mittel
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? Gering
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? Gering
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? Gering
Warum sollen einzelne Angebote zukiinftig bereitgestellt werden? Gering
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? Keine

Quelle:  Eigene Darstellung.

Ubersicht 11 zeigt zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf die Beant-
wortung der Untersuchungsfragen (Naheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

Ausgewaihlte Quellenhinweise

Ubergreifend
BAK Basel Economics (Hrsg.), BAK Taxation Index 2007, Basel und Mannheim 2007.

Grabow, Busso, Stadterankings — strategische Entscheidungshilfe statt Siegerwettbewerb, in: Deutsches Institut fiir Urbanis-
tik (Hrsg.), Brennpunkt Stadt. Lebens- und Wirtschaftsraum, gebaute Umwelt, politische Einheit. Festschrift fiir Prof. Dr.
Heinrich Mading zum 65. Geburtstag, Berlin 2006, S. 397-420.

Grabow, Busso, und Beate Hollbach-Grémig, Schneller und einfacher griinden: One-Stop-Shops in deutschen Kommunen,
Difu-Paper, Berlin 2008.

Grabow, Busso, Rolle und Bedeutung weicher Standortfaktoren, in: Leibniz-Institut fiir Lainderkunde (Hrsg.), Nationalatlas
der Bundesrepublik Deutschland, Bd. 8, Unternehmen und Mérkte, Miinchen 2004, S. 40 f.

Organisation for Economic Co-Operation and Development (OECD) (Hrsg.), OECD-Wirtschaftsausblick Nr. 84
Dezember 2008 — Ausgabe 2008/2 — Vorldufige Ausgabe.

Reidenbach, Michael, u.a., Investitionsriickstand und Investitionsbedarf der Kommunen. Ausmal3, Ursachen, Folgen, Stra-
tegien, Edition Difu — Stadt Forschung Praxis, Bd. 4, 2008 (darin Prognose der zukiinftigen Wirtschaftsentwicklung).

Vereinigung der bayerischen Wirtschaft e.V. (vbw) (Hrsg.), Arbeitslandschaft 2030. Steuert Deutschland auf einen generel-
len Personalmangel zu?, Studie der Prognos AG, Oktober 2008.
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Berlin

Beckmann, Klaus J., u.a., Innovationsorientierte Stadtentwicklungspolitik — Voraussetzung und Motor der wirtschaftlichen
Entwicklung (Ergebnisse des 2. Experten-Workshops im Rahmen des Workshop-Prozess Nationale Stadtentwicklungs-
politik, Oktober 2008, unveroffentlicht).

Cushman and Wakefield (Hrsg.), European Cities Monitor 2008, Oktober 2008.
Industrie und Handelskammer zu Berlin (Hrsg.), Jahresbericht 2007.

Industrie und Handelskammer zu Berlin, Handwerkskammer Berlin (Hrsg.), Berlins Chancen nutzen! IHK und WK zum Re-
gierungsprogramm des neuen Berliner Senats, 2007.

Institut der deutschen Wirtschaft Consult GmbH (Hrsg.), Deutsche Grofstadte im Vergleich. Untersuchung fir das Jahr
2007 und den Zeitraum von 2002 bis 2007 (Wirtschaftswoche-Stadtetest 2008), September 2008.

Roland Berger Strategy Consultants/F.A.Z. Stadteranking, Wohin zieht es die kreative Klasse, 2008.
Prognos (Hrsg.), Prognos Zukunftsatlas, Basel 2007.

Senat von Berlin (Hrsg.), Berliner Gesamtstrategie fiir mehr Wachstum und Beschéftigung — Strategie fiir die EFRE- und ESF-
Forderung in Berlin 2007 — 2013, Berlin, o.J.

Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Arbeit und Frauen, Senatsverwaltung fiir Integration, Arbeit und Soziales (Hrsg.), Wirt-
schafts- und Arbeitsmarktbericht Berlin 2007/2008, Berlin, Juni 2008.

Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Arbeit und Frauen (Hrsg.), Tourismuskonzept fiir die Hauptstadtregion Berlin, Berlin, o.J.

Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Technologie und Frauen (Hrsg.), Fortschreibung des Mallnahmepakets fiir den Mittelstand
2007 bis 2011 (Stand: November 2007), Berlin.

Vereinigung der Unternehmensverbdnde in Berlin und Brandenburg e.V., Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Arbeit und
Frauen, Industrie und Handelskammer zu Berlin, Handwerkskammer Berlin, Bauindustrieverband Berlin-Brandenburg
e.V. (Hrsg.), Berlin2004 — 2014. Eine Wachstumsinitiative, Berlin 2004.

5.6 Nachfrage

Verdnderungen der Nachfrage nach (6ffentlichen) Dienstleistungen resultieren im Wesentlichen
aus den in den anderen Kapiteln beschriebenen Trends. Dennoch werden Verdanderungen des
Nachfrageverhaltens hier gesondert beschrieben, da sie besonderer Aufmerksamkeit im Hinblick
auf die zukiinftige Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin 2016 beddirfen.

Nachfragetrends sind von Markt zu Markt unterschiedlich, so dass an dieser Stelle nur beispiels-
weise auf einzelne wichtige Trends eingegangen werden kann. Sie lassen sich auch schwer quanti-
fizieren, so dass vor allem qualitative Entwicklungen beschrieben werden.

Um die Service-Angebote der Verwaltung und der anderen Anbieter moglichst zielgenau auf die
Nachfrage der Adressaten oder ,Kunden” (Biirger, Wirtschaft, Gaste usw.) hin auszurichten, dabei
aber effizient und kostenglinstig vorzugehen, war in den 90er-Jahren das Leitbild der Dienstleis-
tungsgesellschaft mafigeblich. Dem ,Unternehmen Staat” (Verwaltung) stand der (passive) ,Nach-
frager und Konsument” (Biirger, Unternehmen usw.) gegeniiber. In der Wissens- und Biirgergesell-
schaft schlupft der ,Kunde”, d.h. der Birger (erweitert auch der ,Wirtschaftsbiirger”), in die aktive
Rolle des Co-Produzenten. Fiir diese Zwitterrolle des Konsumenten, der freiwillig Informationen
tiber seine Priferenzen preisgibt, welche die Grundlage fiir die Erstellung des Produkts sind, wurde
der Begriff des ,Prosumenten” gepragt. Damit werden die Produkte teilweise auch stérker persona-
lisiert (,Ich-Produkte”). Dabei spielt das Internet eine grol’e Rolle.

Durch die stirkere Einbindung des ,Kunden” soll aus Sicht der 6ffentlichen Verwaltung neben
Steigerung der Effizienz und Dienstleistungsorientierung vor allem das biirgerschaftliche und un-
ternehmerische Engagement gestarkt und die gesellschaftlich-administrative Kohdsion verbessert
werden (Bogumil/Jann 2005, S. 214). Auch werden auf diese Weise die Service-Angebote besser
auf die Adressaten ausgerichtet, da sie bei deren Konzeption und Erstellung beteiligt sind.
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Parameter der verdnderten Nachfrage sind vor allem das sich wandelnde Selbstverstandnis der
,Kunden”, ein Wandel der Praferenzen hinsichtlich der Ausgestaltung der ,Produkte”, die Veradn-
derung der Informations-/Kommunikationswege und Lieferkanile (neue Technologien), der Wan-
del der natiirlichen und gesellschaftlichen Umwelt (z.B. demografischer Wandel) sowie das Pro-
duktmarketing. Stichworte sind

= der Wandel vom Konsumenten zum , Prosumenten”,

= die verstarkte Anspruchshaltung der Biirger und Unternehmen an die Verwaltung (Abkehr vom
hoheitlichen Verstandnis),

= Akzeptanz von Online-Services — auch vonseiten der Politik und Verwaltung,

= die zunehmende Polarisierung in der Nachfrage einerseits nach standardisierten, kostengiinsti-
gen Angeboten, andererseits nach hoch individualisierten hochpreisigen Produkten,

= die steigende Nachfrage nach umweltvertraglichen und Ressourcen schonend erstellten Ange-
boten,

= die steigende Nachfrage nach ,Mobilititsdiensten” (OPNV, Biirgerbusse etc.),

= die steigende Nachfrage nach Bildungs- und Freizeitangeboten,

= verdndertes, anspruchsvolleres Nutzerverhalten offentlicher Einrichtungen mit Auswirkungen
auf das Angebot (z.B. bei Bibliotheken).

Auf einzelne der genannten Aspekte wird im Folgenden nédher eingegangen.

Besonders macht sich der technologische Wandel im Nachfrageverhalten der Adressaten von Poli-
tik und Verwaltung bemerkbar. Die Informations- und Kommunikationsquelle ,Internet” wird in-
zwischen umfangreich genutzt; dies wird zukiinftig noch weiter zunehmen (vgl. Kapitel 6.8). Des-
wegen sind auch aktuelle Zahlen zum E-Government aus der Studie von Booz & Company so er-
niichternd und machen Defizite deutlich: Rund 71 Prozent der Bundesbiirger kennen die Online-
Angebote der Verwaltung nicht oder haben nur davon gehort — ein Zeichen fiir gravierende Mar-
keting-Defizite. Noch dufern nur flinf Prozent der Befragten (vor allem ,rationale Vielnutzer mitt-
leren Alters”), dass sie Verwaltungsangelegenheiten vor allem gerne (iber das Internet abwickeln
wirden (vgl. Abbildung 15). Griinde dafiir sind im Wesentlichen immer noch fehlender Zugang,
fehlende Vertrautheit und fehlendes Vertrauen. Dennoch ist davon auszugehen, dass die Nachfra-
ge nach Verwaltungsdiensten mit grolerer Vertrautheit mit dem Internet und mit Verbesserung der
Sicherheit steigen wird.

In der Wirtschaft ist die Nachfrage nach E-Government-Dienstleistungen heute schon wesentlich
hoher, vor allem bei Unternehmen mit vielen Behdrdenkontakten wie z.B. den sogenannten In-
termedidren (Notare, Architekten usw.). Solche Dienste werden allerdings nur akzeptiert und ge-
nutzt, wenn sie helfen, die Birokratielasten in den Unternehmen deutlich zu verringern. Bei klei-
nen Handwerksunternehmen und Kleinstunternehmen gibt es teilweise noch dhnliche Nutzungs-
vorbehalte und -hemmnisse wie bei den Biirgern.
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Abbildung 15: Praferenzen der Blrger bei der Erledigung von Verwaltungsangelegenheiten (links) und Bekanntheits-
grad des Online-Angebotes von Behdrden in Deutschland (rechts)

Gar nicht [ weil nicht

Im Internet ,...nutze ich.”

....kenneich.”
Per Telefon

....kenne ich nicht.”

..-.habe ich nur gehort.”
Persdnlich vor Ort/ Schalter

Quelle:  Bernat/Zink 2008, S. 4; Erhebungen: Booz & Company Analyse, GfK (2007).

Es ist in vielen kommerziellen Produktbereichen auch eine steigende Nachfrage nach umweltver-
traglichen und Ressourcen schonend erstellten Angeboten zu verzeichnen. Dies gewinnt auch fiir
die Ausgestaltung der Serviceangebote im Land Berlin an Bedeutung, in dem starker ,umwelt-
freundliche Produkte” angeboten werden bzw. in dem Informationsangebote und Kontrollen Um-
weltaspekte starker in den Blick nehmen. Dass die Berliner Verwaltung auf Strom aus umweltge-
rechter Produktion setzt, wissen vermutlich nur Eingeweihte — ein Hinweis auf die Notwendigkeit
eines guten Marketing auch im Hinblick auf umweltbezogene Nachfrageaspekte.

Im Mobilitdtsbereich sind verschiedene Effekte fiir die Nachfrage wirksam, wie etwa:

= verdnderte Anforderungen an Informationsangebote und Navigationshilfen (GPS),

= die relative (Uber-)Alterung und ,Unterjiingung” der Bevolkerung sowie die Zunahme von Sin-
gle-Haushalten,

= die verdnderte Siedlungsstruktur (z.B. neue Wohngebiete, ,Perforierung” in Riickbaugebieten),

= Verdnderungen der Versorgungsstrukturen (z.B. Ausdiinnung der siedlungsnahen Versorgung),

= die Lockerung zeitlicher Bindungen (differenziertere Arbeits-, Offnungs- und Kommunikations-
zeiten),

= verdnderte Arten und Formen der Mobilitdt (Modal Split, Wege im ,Umweltverbund”) oder

= verdnderte Kosten (z.B. Benzinpreise).

Insgesamt ist wohl mit einer weiter verstarkten individuellen Motorisierung zu rechnen. Damit
geht eine Zunahme des Verkehrsaufkommens einher, wahrend die Gesamtnachfrage nach Service-
Angeboten des offentlichen Personennahverkehrs eher abnimmt. Es ist allerdings zu vermuten,
dass dieser allgemeine Trend in Berlin weniger spiirbar, teilweise moglicherweise sogar gegenlau-
fig sein wird.

SchlieBlich sei noch kurz die verdnderte Nachfrage nach verschiedenen Arten von Bildungsange-
boten erwahnt (vgl. Kapitel ,Gesellschaftliche Umwelt“). Um der wachsenden Bedeutung von Bil-
dung gerecht zu werden, erhalten bessere, moderne, der Nachfrage angepasste Aus- und Fortbil-
dungsangebote immer grélere Bedeutung.
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Ubersicht 12 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf
die Beantwortung der Untersuchungsfragen (Ndheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

Ubersicht 12:  Wirkungen veranderten Nachfrageverhaltens auf die Untersuchungsfragen

Wirkung
Welche zukinftigen/zusatzlichen Bedarfe sind zu beriicksichtigen? MaRig
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Mittel
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Hoch
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? MaRig
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? Sehr hoch
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? MaRig
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? Mittel
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? Gering
Warum sollen einzelne Angebote zukiinftig bereitgestellt werden? MaRig
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? MaRig

Quelle:  Eigene Darstellung.
Ausgewaihlte Quellenhinweise

Ubergreifend

Bernat, Rainer, und Wolfgang Zink, E-Government ,Auf Wiedervorlage”, Booz & Company, Frankfurt, Miinchen, Ziirich
2008.

Bogumil, J6rg, und Werner Jann, Verwaltung und Verwaltungswissenschaft in Deutschland. Einfiihrung in die Verwal-
tungswissenschaft, Opladen 2005.

Kleemann, Frank, G. Giinter Vo8 und Kerstin Rieder, Crowdsourcing und der Arbeitende Konsument, in: Arbeits- und In-
dustriesoziologische Studien, H. 1/2008.

Oeltze, Sven, Tilman Bracher u.a., Mobilitdt 2050. Szenarien der Mobilitdtsentwicklung unter Beriicksichtigung von Sied-
lungsstrukturen bis 2050, Edition Difu — Stadt Forschung Praxis, Bd. 1, Berlin 2007.

Opaschowski, Horst W., Deutschland 2030. Wie wir in Zukunft leben, Giitersloh 2008.

Wissenschaftlicher Beirat beim Bundesminister fiir Verkehr, Bau- und Wohnungswesen (Hrsg.), Demographische Verdnde-
rungen — Konsequenzen fiir Verkehrsinfrastruktur und Verkehrsangebote, Januar 2004.

Vo, G. Giinter, und Kerstin Rieder, Der arbeitende Kunde. Wenn Konsumenten zu unbezahlten Mitarbeitern werden,
Frankfurt/M. und New York 2005.

5.7 Technologieentwicklung/technologischer Wandel

Fir die Entwicklung von Serviceangeboten sind vor allem die Informations- und Kommunikations-
technologien (IKT) relevant40. Teilweise ebenfalls von Bedeutung sind Sicherheits- und Verkehrs-
technologien.

Bei den Fragen nach der Auswirkung verdnderter Rahmenbedingungen auf die Entwicklung der
ServiceStadt Berlin muss zwischen den Formen und dem Umfang des Technologieeinsatzes auf
Seiten der Anbieter von Serviceangeboten und auf Seiten der Adressaten bzw. der Nachfrager un-
terschieden werden.

40 Die Entwicklung der Informations- und Kommunikationstechnologien in den kommenden Jahren war Gegenstand eines
Workshops mit verschiedenen Experten aus der IKT-Branche. Wichtige Ergebnisse dieses Experten-Workshops sind hier
eingeflossen. Anhang 3 enthilt die Teilnehmerliste dieser Veranstaltung.
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Neue Technologien haben einerseits ,Enabling”-Charakter: Sie ermoglichen es, Ziele der Verwal-
tungsmodernisierung besser zu erreichen. Andererseits treiben sie ihrerseits Entwicklungen voran,
indem durch von den Birgern eingelibte Nutzungsmuster aus anderen Bereichen (z.B.
E-Shopping, E-Communities) Erwartungshaltungen im Hinblick auf ,moderne” Angebote von Sei-
ten der Verwaltung entstehen.

Ubersicht 13: Beziige zwischen Rahmenbedingungen, den Konzepten der Modernisierung von Verwaltung sowie den
Eigenschaften neuer Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) und Neuer Medien (Auswahl)

Rahmenbedingungen des Verwal- = Konzepte der Modernisierung der Eigenschaften neuer IKT und Neuer

tungshandelns und von politi- Verwaltung Medien
schen Entscheidungen

e  Beschleunigung/ e  Beschleunigung e  Schnelligkeit
wachsende Dynamik . Parallelisierung von Prozes- . Paralleles statt sequentielles
. Hohe Komplexitat sen Vorgehen
. Vielfache Interdependen- . Verschlankung . Komplexitatsreduktion
zen . Enthierarchisierung e  Vernetzung
¢ E.ntSChel.d ungen unter Un- . Reorganisation . Breiter Informationszugang
sicherheit
e  Teamarbeit . Navigationshilfen im Informa-

e  Auflésung von Grenzen tionsraum
e  Technologische Entwick- *  Offene Kommunikation «  Selbstorganisation

lungen e  Kooperationen

e  Informationsiiberflutung e  Kompetenzbildung *  Offenes Netz

. Beschleunigte Entwertung . Innovation * Informelle Kommunikation
von Wissen . Innovationen

e  Effizienzsteigerung

. Prioritatensetzung bei be- e Wettbewerb

grenzten Ressourcen

Quelle:  Eigene Darstellung.

IKT kénnen zur Modernisierung der Verwaltung deswegen besonders beitragen, weil es vielfache
Entsprechungen zwischen den verdnderten Rahmenbedingungen des Verwaltungshandelns, be-
stimmten Konzepten der Verwaltungsmodernisierung und den Eigenschaften moderner IKT und
Neuer Medien (vgl. Ubersicht 13) gibt. Dies kann hier nicht detailliert ausgefiihrt werden, wird je-
doch stellvertretend am Beispiel des Stichworts ,Beschleunigung” dargestellt: Generell zu beo-
bachten ist die Beschleunigung von Produkt- und Branchenzyklen oder Zyklen der Standortwahl.
Geschwindigkeit wird zum Standortfaktor und erzwingt nahezu die Beschleunigung von Verwal-
tungsverfahren und -entscheidungen in vielen Stadten. Beschleunigung und Geschwindigkeit sind
auf der anderen Seite inhdrente Bestandteile und Potenziale der neuen Informations- wie der
Kommunikationstechnologien (Automatisierung, immer schnellere Computer, schnelle elektroni-
sche Kommunikation, paralleles statt sequentielles Vorgehen) und des Internet.

Die Einfiihrung neuer IKT folgt grundsdtzlich einem Phasenmodell. Das heif8t, nach der ersten
Entwicklung einer technischen Innovation entstehen hochgesteckte Erwartungen, auf die bald eine
Phase der Desillusionierung folgt (vgl. Abb. 16). Schlieflich folgt die ,ruhige” Phase der Techno-
logiediffusion in realistischem Malistab (z.B. bei der Einfiihrung von serviceorientierten Architektu-
ren oder der elektronischen Signatur). Relevant fiir die Entwicklung der ServiceStadt Berlin 2016
sind die blau und griin gekennzeichneten Innovationen.
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Abbildung 16: ,Hype cycle* der wichtigsten IKT-Technologien in der Einschatzung der Unternehmensberatung Gartner,

2008
Visibility Green IT
= Produktivitatsebene wird erreicht:
Social Computin
Platforms s © in weniger als zwei Jahren
k = Video Telepresence © in zwei bis fiinf Jahren
Micielloesing © in finf bis zehn Jahren
3D-Painting

Cloud Computing in Uber zehn Jahren

Surface Computers
Augmented Reality
Mobile Robots

Solid State Drives

Basic Web
Behavioral Services
Economics Public Virtual Worlds
Web 2.0 Location-Aware-Applications
SOA
Service-oriented Table-PC
Business Applications Electronic Paper

Virtual Assistants
RFID (Case/Pallet)

Wikis
Social Network Analyses

Content Delivery Architecture

AT Idea Management
Erasable Paper Printing Systems

Corporate Blogging

’

Technischer Gipfel der Absturz und Weg zur Einsicht Ebene der
Ausloser Uberzogenen Desillusionierung Produktivitat
Erwartungen
Zeit Quelle: Gartner

Quelle:  Gartner, zit. nach: Computerwoche, H. 34/2008 vom 18.8.2008.

Im Folgenden werden besonders relevante Einzelaspekte der Entwicklung der IKT und die zu er-
wartenden Trends bis 2016 benannt und jeweils die Auswirkungen auf die Ausgestaltung der Ser-
viceangebote der Verwaltung sowie lbergreifende Handlungssatze skizziert. Ausgangspunkt ist die
Situation im Jahr 2008.

Grundsétzlich muss konstatiert werden, dass fir alle denkbaren IKT-Anwendungen, die bis zum
Jahr 2016 verstarkt umgesetzt werden, die technischen Losungen bereits bekannt und/oder zumin-
dest als Prototypen angedacht sind. Das heifit, beurteilt werden muss vor allem die Diffusion fort-
geschrittener IKT, nicht die Invention neuer Technologien oder Losungen. Zu diesem Ergebnis ka-
men auch die Experten im Rahmen des fiir diesen Bereich veranstalteten Workshops. Entscheidend
ist der passgerechte Einsatz von IKT im Hinblick auf die Bedarfe von Verwaltung und Adressaten,
basierend auf den Leitlinien des Verwaltungshandelns.

Leistungsféhigkeit der IKT und der physischen Netze

Die Leistungsfahigkeit der IKT (Speicher, Prozessoren usw.) verdoppelt sich nach dem Moo-
re’schen Gesetz etwa alle zwei Jahre. Obwohl zu erwarten ist, dass der Trend etwas gebremst wird
(Grenzen der Verkleinerung) ist bis 2016 mit etwa einer zehn bis 15 Mal héheren Leistungsfahig-
keit der IKT zu rechnen.

Durch neue Techniken (z.B. ADSL2+, VDSL) auf Basis der Kupferkabel und den weiteren Ausbau
der Glasfasernetze bis vor die Tir steigt die Leistungsfahigkeit der physischen Netze weiter. Bis
2016 ist mit Standardbandbreiten von 100 MBit/s und mehr zu rechnen, in speziellen Fillen mit
weit Uber 1 Gbit/s.
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Medien mit hohem Datenvolumen (Bilder, Scans, Multimedia) werden durch die hohere Leistungs-
fahigkeit der IKT im Kontakt A2B oder A2C besser und weitaus hdufiger zum Einsatz kommen.
Dadurch wird Papier weiter erganzt und teilweise durch elektronische Medien ersetzt. Elektroni-
sche Informationen, Kommunikation und Transaktion werden haufiger und nutzerfreundlicher.

Leistungsféhigkeit der Funknetze

Durch Techniken wie z.B. UMTS und WiMAX und den Ausbau der Sendeanlagen steigt die Leis-
tungsfahigkeit der Funknetze. Vor allem die Ballungsriume sind gut versorgt. Ubertragungsraten
von mehr als 2 MBit/s sind bis 2016 verbreitet.

Mobile Anwendungen mit Zugriff auf das Internet werden sowohl von Nutzerseite als auch von
Seiten der Anbieter von Serviceleistungen dadurch leichter und hédufiger (z.B. mobile Biirgerdiens-
te).

Kosten des IKT-Einsatzes

Die Kosten des Einsatzes von IKT sind — bezogen auf die durchschnittliche Leistungsfahigkeit der
Hard- und Software — seit langen Jahren relativ stabil; inflationsbereinigt gehen sie sogar leicht zu-
riick. Die Rechnerleistung verbilligt sich exponentiell. Das wird sich bis 2016 voraussichtlich nicht
wesentlich d&ndern. Im Softwarebereich gibt es einen leichten Trend hin zu kostengiinstigen Losun-
gen (z.B. Open Source). Relevant sind bei Erneuerungszyklen von drei bis fiinf Jahren vor allem
die Ersatzinvestitionen.

Die Kosten des IKT-Einsatzes sind weder bei den Anbietern noch bei den Nutzern von Servicean-
geboten wesentliches Hemmnis oder Forderer der Nutzung von Angeboten. Eine Ausnahme ma-
chen vergleichsweise hohe Kosten bei Pilotanwendungen (z.B. bei der Nutzung der elektronischen
Signatur, UMTS), die in der Anfangsphase noch ein deutliches Nutzungshemmnis darstellen.

Verbreitung und Nutzung des Internet

Verbreitung und Nutzung des Internet werden weiter zunehmen, im Vergleich mit der Entwicklung
der letzten Jahre allerdings abgeflacht. Die Nutzung wird sich auch in Gruppen ausdehnen, die
bisher wenig Zugang haben (Senioren, niedrig Qualifizierte). Bis 2016 wird es aber weiterhin ei-
nen nennenswerten Anteil an Nichtnutzern geben, vor allem unter den Typen der bisherigen
Nicht-/Wenignutzer (,digital divide”) — dies gilt fiir Birger genauso wie fiir Kleinstunternehmer.
Auch die einbezogenen IKT-Experten bestétigen diese Einschatzung.

Die Nachfrage nach Online-Angeboten der Verwaltung wird damit weiter zunehmen. Das Internet
wird zum verbreiteten Zugangskanal zur Verwaltung. Es missen aber alternative Zugangskanale
zur Verwaltung (Telefon, Biirgerbiiro, Post) bestehen bleiben, um die Nichtnutzer (oft aus benach-
teiligten Bevolkerungsgruppen) nicht zusatzlich zu benachteiligen.

Leistungsféihigkeit des Internet
Uber die zukiinftige Leistungsfihigkeit des Internet gibt es unterschiedliche Szenarien. Eine Min-

derheit glaubt, dass durch weiter massiv wachsende Datenvolumina das Internet zwar nicht zu-
sammenbricht, aber nur noch eingeschrankt belastbar ist; andere sehen sogar Gefahren des zeit-

76



weisen Kollapses durch Cyber-Attacken. Die Mehrheit geht davon aus, dass der Ausbau der Infra-
struktur auch bis 2016 dem Wachstum des Datenvolumens standhalt.

Zumindest die Moglichkeit des voriibergehenden Zusammenbruchs des Internet ist ein wesentli-
cher Grund dafiir, alternative Zugangskanale zur Verwaltung grundsitzlich offen zu halten. An-
sonsten wird die weiter wachsende Leistungsfahigkeit und Bandbreite des Internet keine wesentli-
chen Auswirkungen haben.

Web 2.0

Die Verbreitung von Nutzungsformen des Internet, die unter dem Schlagwort Web 2.0 zusam-
mengefasst werden (RSS, Ajax, Weblogs, soziale Netzwerke, Webservices ...) und weitere Fort-
entwicklungen wie z.B. das Semantische Web hin zum ,Web 3.0” sind keine wirklichen Innovati-
onen oder Entwicklungsspriinge, sondern nur neu und gehduft auftretende Nutzungen der grund-
legenden Potenziale des Internet. Bis zum Jahr 2016 werden vermutlich bestimmte Auspragungen,
vor allem Webservices, Weblogs, Abonnementdienste und Internet-Communities weiter gewach-
sene Verbreitung gefunden haben.

Fir die Entwicklung der offentlichen Serviceangebote im Land Berlin sind entsprechende Nut-
zungsformen hoch relevant, weil sie einerseits wichtige Optionen serviceorientierter Online-
Angebote darstellen (z.B. RSS-Feeds als Push-Dienste fiir Informationen, Webservices fir den Da-
tenaustausch mit Unternehmen/Mittlern) und andererseits starker partizipative Elemente heraus-
stellen kdnnen (Beteiligungsforen, Blogs usw.). Weiterentwicklungen des Semantischen Web kdn-
nen fiir intelligentere automatisierte Serviceangebote der Verwaltung genutzt werden.

Ubiquitdres Computing, Konvergenz und Integration

Die immer weiter fortschreitende Miniaturisierung von Computern und die Verbilligung von
Rechnerleistung (vgl. oben) fiihrt zum Einsatz von IKT in immer mehr Alltagsbereichen bzw. in
sintelligenten” Gerdten oder Objekten (,ubiquitires Computing”). Teilweise in Verbindung damit
schreitet die Konvergenz verschiedener IKT-und Medientechnologien voran (,Mashup”) und es
nimmt die Integrationsbreite und -tiefe unterschiedlicher IKT-Anwendungen zu, z.B. in integrierten
E-Government-Plattformen mit einer Vielzahl von Funktionalitdten oder mit dem Ausbau service-
orientierter Architekturen (SOA). Eine konkrete Prognose der Umsetzung von Entwicklungen bis
2016 ldsst sich nicht belastbar anstellen, die dargestellten Tendenzen wurden jedoch von den
Branchenvertretern im Rahmen des Workshops bestétigt.

Der Trend zum ubiquitdren Computing spielt in erster Linie bei AufSendiensten eine Rolle (intelli-
gente Gerdte zur Erfassung, Kontrolle oder Dokumentation). Auf Verwaltungsseite spielen in erster
Linie die Anwendungsintegration, die Integration der unterschiedlichen Zugangskanile (z.B. grei-
fen Callcenter, Biirgerbiiros und Online-Angebote auf dieselben Daten und Schnittstellen im Back
Office zu), die Integration von Kommune iibergreifenden Anwendungen (horizontale Integration)
oder im Datenaustausch mit Bundes- oder Landeseinrichtungen (vertikale Integration) eine wichti-
ge Rolle.

Auf Adressatenseite verstarken multifunktionale und multimediale Gerate den Bedarf nach offent-
lichen Informationen und Dienstleistungen an jedem Ort und zu jeder Zeit (z.B. unmittelbare Ort-
sinformationen auf das Handy).
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Entwicklung netzbasierter Softwarelésungen

Netzbasierte Softwarelésungen setzen auf der physischen Vernetzung auf und ermdglichen erst
das vernetzte Arbeiten im E-Government. Dazu gehoren etwa Systeme zur Archivierung, zum Do-
kumentenmanagement, Groupware, Systeme zur Organisation elektronischer Workflows und zum
Informations- und Wissensmanagement. Spezielle Dienste, wie etwa Verschliisselungs- und Zeit-
stempeldienste, sind hier ebenfalls dazuzurechnen. Der Ausbau netzbasierter Softwareldsungen er-
folgt schrittweise und wird bis zum Jahr 2016 in groRReren Bereichen der Verwaltungen vermutlich
in den wesentlichen Komponenten umgesetzt sein. Die Losungen in der Hauptverwaltung, den
Bezirken und den &ffentlichen Unternehmen werden voraussichtlich auch bis 2016 wenig kompa-
tibel sein.

Rechtssichere und verbindliche elektronische Transaktionen sind ohne entsprechende Komponen-
ten in vielen Fallen nicht moglich. Wirkliche Effizienzgewinne und Verbesserungen der Ablaufor-
ganisation werden erst durch den Einsatz entsprechender Lésungen moglich.

Die Adressaten der Serviceangebote konnen durch den Einsatz entsprechender Lésungen vor al-
lem im Hinblick auf Beschleunigung und Transparenz profitieren.

IKT-Sicherheitsinfrastrukturen

Sicherheitsinfrastrukturen fiir kommunales E-Government sind bereits in vielen Kommunen im Ein-
satz (auch in Berlin). Dazu gehdren etwa Schnittstellen zu Signaturkarten (Anwenderarbeitsplatz),
eine spezifische Public-Key-Infrastruktur (PKI), Mallnahmen fiir einen sicheren Dokumententrans-
fer sowie eine ordnungsgemafe und sichere Ablage von Dokumenten. Grundsatzlich werden sich
entsprechende Sicherheitsinfrastrukturen in den nédchsten Jahren ,nur” dem Stand der Technik ge-
mal anpassen. Vor allem relevant ist die Verbreitung der Anwendungen, die auf entsprechende
Sicherheitsinfrastrukturen setzen, und — bei kartenbasierten Systemen — die Verbreitung der Signa-
turkarten. Der fiir 2010 geplante neue elektronische Personalausweis — der zum 1. November
2010 eingefiihrt werden soll — und die Gesundheitskarte sind so konzipiert, dass sie neben einer
elektronischen ID auch optionale Speicherbereiche fiir die Aufbringung einer qualifizierten elekt-
ronischen Signatur enthalten. Bei der Gesundheitskarte wird erwartet, dass sie bereits bis 2011 fla-
chendeckend eingefiihrt ist. Bis 2016 wird voraussichtlich etwa jeder zweite Bundesbiirger den
elektronischen Personalausweis besitzen.

In Transaktionen zwischen ,Kunden” und Verwaltung mit gesetzlicher Schriftformerfordernis [&dsst
sich durch die Verwendung qualifizierter Signaturen eine vollstindig medienbruchfreie Be- und
Verarbeitung realisieren. Die Daten aus signierten Dokumenten oder Antrdgen koénnen direkt in
die Fachverfahren der Verwaltung ibernommen werden. Potenziale der Automatisierung lassen
sich erst dadurch ausschépfen. Aber auch schon die elektronische ID bietet grolle Potenziale fiir
die starkere Online-Interaktion zwischen den ,Kunden” und der Verwaltung; sie kann iiberall dort
genutzt werden, wo eine sichere Identifikation notwendig ist, aber keine gesetzliche Schriftformer-
fordernis vorliegt.

Eine besondere Herausforderung stellt den Aussagen der IKT-Experten zufolge die Schaffung von
Akzeptanz fiir innovative IKT-Losungen sowie von Vertrauen in die Sicherheit der jeweiligen An-
wendungen dar.

Entwicklung und Verbreitung relevanter technischer und semantischer Standards
Die Entwicklung und Verbreitung relevanter technischer und semantischer Standards und Spezifi-

kationen ist entscheidend fiir die Kompatibilitit von IKT-Anwendungen, fiir die Marktdurchdrin-
gung und fiir die Integration auf allen Ebenen (vgl. oben); speziell genannt werden miissen SAGA
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(Standards und Architekturen fiir E-Government-Anwendungen) und X6V (Standards zum Daten-
austausch in/mit offentlichen Verwaltungen). Hier lassen sich nur wenige Prognosen treffen, wel-
che Standards in welchen Feldern bis 2016 umgesetzt werden und Verbreitung finden. Problem ist
derzeit, dass nationale Standardisierungsaktivititen gerade im E-Government nur begrenzt mit eu-
ropdischen oder internationalen Standardisierungsbemiihungen im Einklang stehen.

Die Beachtung von Standards unterstiitzt die Verbreitung des kommunalen E-Government.
Interoperabilitit und Kommunikation zwischen verschiedenen Anwendungen innerhalb einer
Kommune, zwischen Behorden, zwischen etablierten Plattformen sowie zwischen bestehenden
Losungen und neu entwickelten Komponenten werden bef6rdert. Losungen, die auf Standards ba-
sieren, sind effizient und fiihren auch zu einem Mehrwert bei den Adressaten von Serviceangebo-
ten (Beschleunigung und Vereinfachung).

Moglich wird dadurch auch eine stirkere Auflésung der bisher zwangslaufigen ortlichen Zustan-
digkeit von Verwaltungseinheiten.

Schaffung zentraler Register

Die folgenden beiden Technologieaspekte haben auch starke organisatorische Aspekte. Nicht die
Anwendung neuer Technologien ist hier ein wesentliches Umsetzungshemmnis, sondern die orga-
nisatorische und prozessuale Verankerung in einem Multiakteursgeflecht.

Die Schaffung zentraler Register (z.B. zentrales Melderegister) wird voraussichtlich nur langsam
voranschreiten. Nach den Maligaben der Foderalismuskommission und aus Datenschutzerwédgun-
gen werden weniger Bereiche zentral organisiert, als es aus Effizienzgesichtspunkten wiinschens-
wert ware. Die Einrichtung des zentralen Melderegisters hat Vorreiterfunktion und ist voraussicht-
lich bis 2016 umgesetzt.

Fir die Realisierung automatisierter elektronischer Workflows zwischen den Back Offices der
Kommunalverwaltung spielt die Einrichtung zentraler Register eine wesentliche Rolle. Die Adres-
saten profitieren vergleichsweise wenig von den zentralen Infrastrukturen; allerdings ist der bessere
Informationsstand der Verwaltung in spezifischen Fallen auch fiir den ,Kunden” von Vorteil.

Schaffung zentraler Zugangskandile

Die Schaffung zentraler Zugangskandle (z.B. Biirgerportale, 115; Online Zugang EAP, zentraler
Behordenwegweiser) wird bis 2016 schrittweise umgesetzt und ausgebaut4!. Der Ausbau von Biir-
gerportalen erfolgt weiterhin individuell mit unterschiedlicher Geschwindigkeit, Standardisierun-
gen sind nicht zu erwarten. Die mit einer stirkeren Orientierung am Lebenslagen-Prinzip verbun-
denen Verbesserungspotenziale bleiben dadurch jedoch entgegen den Forderungen der
IKT-Experten weitgehend ungenutzt. Die Einfihrung der zentralen Behordenrufnummer und des
Online-Zugangs zum einheitlichen Ansprechpartner wird bis 2016 weitgehend umgesetzt sein
(Umsetzung der EU-DLR). Medienbruchfreie Workflows ,hinter” den Einstiegspunkten werden
auch bis 2016 nur begrenzt realisiert sein.

Fir die Adressaten der Serviceangebote werden sich durch die Schaffung zentraler Zugangskandle
deutliche Verbesserungen hinsichtlich der Erreichbarkeit ergeben. Die Zugangsschwellen werden
gesenkt. Allerdings konnen die Moglichkeiten schnellerer und transparenter Bedienung nur einge-
schrankt entwickelt werden, da die elektronischen Schnittstellen zu den Fachressorts und Fachan-

41 Der zentrale Behordenruf 115 (Projekt D115 im Rahmen von Deutschland Online) ist in Berlin Anfang 2009 als Pilot-
projekt gestartet worden; es gab schon seit 2005 den Vorldufer des Berlin-Telefons unter der Nummer 900.
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wendungen weiterhin nur eingeschrankt eingerichtet sind. Berlin wird als Pilotanwender der bun-
deseinheitlichen Behordenrufnummer auch als Pilotanwender in der Ausgestaltung eines zentralen
Serviceangebots vor grolen Herausforderungen stehen.

Schlieflich miissen noch einzelne technologische Entwicklungen genannt werden, die zwar auch
IKT-basiert sind, bei einer Betrachtung der Serviceangebote der Verwaltung aus der
E-Government-Perspektive allerdings Gefahr laufen, tibersehen zu werden. Dazu gehéren zum ei-
nen Sicherheitstechnologien, zum anderen Technologien, die im Verkehrsbereich zur Anwendung
kommen.

Sicherheitstechnologien42

Die Diskussionen tiber die Sicherheit von Stadten und Gemeinden, deren Einrichtungen und Infra-
struktur werden erheblich beeinflusst von aktuellen Ereignissen, die als Gefahrdung oder Bedro-
hung der offentlichen Sicherheit und Ordnung wahrgenommen werden (Terror, Naturkatastro-
phen, Notlagen, Gewaltkriminalitdt, Vandalismus, Verstolle gegen die offentliche Ordnung, Ver-
anstaltung von GroRereignissen usw.). Tatsdchliche und vermeintliche Bedrohungen gehen nicht
nur von einzelnen Grofschadensereignissen aus, sondern auch von alltdglicher Kriminalitat. Si-
cherheitstechnik soll Gefahren abwenden, die Auswirkungen abschwéchen oder wenigstens die
Verbrechensbekdampfung unterstiitzen.

An dieser Stelle kénnen nur einige wenige Beispiele fiir die Anwendung neuer Sicherheitstechnik
in den Stddten angeflihrt werden. Die Ausfiihrungen konzentrieren sich im Wesentlichen auf
,sichtbare” Frontend-Anwendungen.

Fir die komplexe Aufgabe der Sicherheitstechnik bei Gebduden und Einrichtungen steht eine brei-
te Palette sicherheitstechnischer Produkte zur Verfligung. Sie betreffen vor allem die Bereiche Pe-
rimeterschutz, strukturelle Verstarkungen des Gebdudes, getrennte Klimaanlagensysteme, Gebau-
deauBenhautsicherung, elektronische Sicherheitstechnik, IT-Sicherheit und Verzicht auf Tiefgara-
gen.

Mit dem Thema Videotiberwachung beispielsweise befassen sich die Kommunen schon seit lange-
rer Zeit, zundchst im Rahmen der Verkehrsiiberwachung, seit einer Reihe von Jahren auch im
Rahmen der Kriminalpravention auf 6ffentlichen Platzen und Strafen. Neuere technische Entwick-
lungen erlauben, gestiitzt auf biometrische und Verhaltensmerkmale, eine Automatisierung dieser
Uberwachung.

RFID-Technologien (Radio Frequency Identification) sind Mikrochiptechnologien zur kontaktlosen
Speicherung von Daten. Die Datenabfrage erfolgt unter Nutzung von Funkiibertragungstechnik. Im
Sicherheitsbereich wird die Technik in erster Linie zur Sicherheitskontrolle in 6ffentlichen Gebdu-
den eingesetzt.

Verkehrstechnologien

Verkehrstechnologien werden zu unterschiedlichsten Zwecken zur Verbesserung der Mobilitat
eingesetzt, z.B.

= zur besseren Verkehrsteuerung: u.a. Verkehrsmanagementsysteme, Verkehrsleitsysteme, Lo-
gistiksysteme, ,mitdenkende” und kommunizierende Autos,

42 Nach dem Beitrag von Holger Floeting in: Reidenbach u.a., Investitionsriickstand und Investitionsbedarf der Kommu-
nen. Ausmal}, Ursachen, Folgen, Strategien, Edition Difu — Stadt Forschung Praxis, Bd. 4, Berlin 2008, S. 102 ff.
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= fir sicheren Verkehr: u.a. ,mitdenkende” Autos, Fahrassistenzsysteme, aktive und passive Si-
cherheitssysteme,

= zur besseren Information iiber den OPNV und zu seiner Organisation: u.a. Verkehrsinformati-
onssysteme, RFID-Technologien (E-Ticketing) oder

= zur Verringerung der Umweltbelastung: u.a. verbesserte und neue Antriebstechnologien, Lo-
gistiksysteme, Informationssysteme zur Erleichterung der Nutzung der Verkehrsmittel im Um-
weltverbund.

Viele dieser Technologien werden in den ndchsten zehn Jahren weitaus stirker fortgeschritten
sein, als es heute erst in Ansdtzen erkennbar ist. Die Ansatzpunkte flir die Ausgestaltung der Ser-
viceStadt Berlin 2016 sind hier vielféltig. Vor allem muss an solchen Punkten angesetzt werden,
die den Bedarfen der Biirger und Unternehmen entsprechen (Informationsleistungen, Verkehrsma-
nagement- und Verkehrsleitsysteme, E-Ticketing).

Ubersicht 14 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf
die Beantwortung der Untersuchungsfragen (N&dheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

Ubersicht 14: Wirkungen des technologischen Wandels auf die Untersuchungsfragen

Wirkung
Welche zukiinftigen/zuséatzlichen Bedarfe sind zu berlicksichtigen? Mittel
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Sehr hoch
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Hoch
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? Hoch
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Hoch
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? Sehr hoch
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? MaRig
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? Mittel
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? MaRig
Warum sollen einzelne Angebote zukiinftig bereitgestellt werden? MaRig
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? MaRig

Quelle:  Eigene Darstellung.
Ausgewaihlte Quellenhinweise
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Cuhls, Kerstin, und Simone Kimpeler, Delphi-Report: Zukiinftige Informations- und Kommunikationstechniken, Stuttgart,
Mannheim, Karlsruhe 2008.

Driike, Helmut, und Busso Grabow, Kommunales E-Government: Ein internationales Erfolgsmodell, in: Martin Wind und
Detlef Kroger (Hrsg.): Handbuch IT in der Verwaltung, Berlin 2006, S. 67-90.

Gaude, Michael, Zukiinftige Verbreitung der Digitalen Signatur in Geschiftsprozessen — Ergebnisse einer Delphi-Studie,
Beitrag zur Multikonferenz Wirtschaftsinformatik 2008 in Miinchen.

Grabow, Busso, u.a.: Erfolgsmodell Kommunales E-Government, ab Oktober 2003 (http://www.erfolgsmodell.
mediakomm.net).
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Grabow, Busso, Local E-Government of the third generation, in: Ari-Veikko Anttiroiko und Matti Mélkia (Hrsg.), Encyclo-
pedia of Digital Government, IDEA Group Reference, Hershey 2006.

Habbel, Franz-Reinhard, und Andreas Huber (Hrsg.), Web 2.0 fir Kommunen und Kommunalpolitik. Neue Formen der Zu-
sammenarbeit von Politik, Wirtschaft, Verwaltung und Biirger, Boizenburg 2008.

Initiative eParticipation (Hrsg.), Elektronische Biirgerbeteiligung in deutschen Grolstadten 2005, 2005.
Schliesky, Utz, eGovernment in Deutschland, Kiel 2006.

Schuppan, Tino, Strukturwandel der Verwaltung mit E-Government, Berlin 2006.

Wegweiser (Hrsg.), Jahrbuch Verwaltungsmodernisierung Deutschland 2008/2009, 2008.

Wind, Martin, Hans Miitzenich und Hans-Jérg Frick, Fortschrittliche Beziehungen. Expertenumfrage ,Kommunales
E-Government und Biirgerkommunikation 2015, in: 360° — Fachmagazin fiir das Management im 6ffentlichen Sektor,
Sonderpublikation, November 2008.

Diverse weitere Quellen wie etwa die Fachzeitschriften eGovernment-Computing, Kommune 21, MOVE Moderne Veral-
tung, Behdrdenspiegel.

Berlin

Senatsverwaltung fiir Inneres (Hrsg.), E-Government im Land Berlin. Ziele, Strategie und Handlungsfelder einer interaktiven
Verwaltung — Masterplan (Version 1.4, Stand 13.8.2002), Berlin 2002.

Senatsverwaltung fiir Inneres (Hrsg.), Projekt BiirgerDienste (ProBiiD), Berlin 2002.

Senatsverwaltung fiir Inneres und Sport (Hrsg.), Projekt Voruntersuchung — virtuelle Biirgerdienste (Online-Biirgeramt). A.
Portfolioanalyse der internetfdhigen Dienstleistungen, Berlin 2007 (unveréffentlicht).

Senatsverwaltung fiir Bildung, Jugend und Sport (Hrsg.), Bildung fiir Berlin. eEducation Berlin Masterplan, Berlin, August
2005.

Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Arbeit und Frauen (Hrsg.), Modellprojekt ,Wirtschaftsorientierte Verwaltungsservices”,
Berlin 2004.

Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Arbeit und Frauen (Hrsg.), E-Learning in Berlin, Berlin 2005.

Liemann, J6rg, Das Berliner Stadtinformationssystem und die Verwaltungstransparenz, Berlin 2002.

5.8  Offentliche Finanzen
Allgemeine Entwicklungen

Im Bereich der &ffentlichen Finanzen sind Prognosen besonders schwierig, da die Einnahmenseite
stark von konjunkturellen Schwankungen und Anderungen im Steuerrecht abhingt. Die Langfrist-
prognose der Steuereinnahmen des Arbeitskreises Steuerschdtzung aus dem Mai 2008 reicht daher
nur bis zum Jahr 2012. Danach sollten die gesamten Steuereinnahmen der 6ffentlichen Hand kon-
tinuierlich von 544 Mrd. Euro (2008) auf 645 Mrd. Euro (2012) steigen, in den Landern von 220
Mrd. Euro auf 254 Mrd. Euro. Im Friihsommer 2008 waren die weit reichenden Folgen der Fi-
nanzmarktkrise mit einer wahrscheinlichen Rezession auch in der bundesdeutschen Wirtschaft in
ihrer Dramatik noch nicht absehbar. Insgesamt ist aber davon auszugehen, dass die Steuerein-
nahmen im Gegensatz zu den Prognosen im Mai 2008 mittelfristig langsamer ansteigen als bisher
prognostiziert. Auch eine Stagnation oder ein Riickgang aufgrund von Steuersenkungen kann ge-
genwadrtig nicht ausgeschlossen werden. Das Ziel der bundesdeutschen Finanzpolitik, die Netto-
kreditaufnahme im Bundeshaushalt bis 2011 auf null zu reduzieren, ist daher und auch aufgrund
von notwendigen konjunkturbedingten Mehrausgaben von der Bundesregierung fiir diesen Zeit-
raum zundchst aufgegeben worden.

Berlin-Spezifika

Facetten der Entwicklung der finanziellen Rahmenbedingungen in Berlin sind u.a.
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= die Entwicklung der Steuereinnahmen,

= die Entwicklung der Verschuldung,

= die Entwicklung der ,freien Spitze” im Landeshaushalt und in den Bezirkshaushalten und
= das System der Finanzzuweisungen an die Bezirke.

Berlins Finanzsituation ist nach wie vor sehr angespannt, obwohl in den letzten Jahren ein bei-
spielhafter Konsolidierungskurs eingeschlagen wurde, der auch mit vielen schmerzhaften Ein-
schnitten verbunden war — auch fiir die Entwicklung der Servicelandschaft Berlins.

Im Jahr 2007 mussten alleine fir Schuldenzinsen mehr als zwolf Prozent aller Finanzmittel (Pri-
mdreinnahmen) aufgewendet werden, absolut knapp 2,5 Mrd. Euro. Der Pro-Kopf-Schuldenstand
betrug im Jahr 2007 noch ca. 17 000 Euro, der zweithochste Wert unter allen Bundeslandern nach
Bremen. Die hohe Zinslast schrankt massiv den Spielraum ein, Finanzierungsiiberschiisse zu ge-
winnen, die zum Abbau des tberdurchschnittlichen Schuldenstandes verwendet werden konnten.
In der Perspektive bis 2016 ist ein weiteres gravierendes Problem, dass ab 2009 die Mittel aus dem
Solidarpakt Il um jahrlich mehrere 100 Mio. Euro zurilickgefahren werden. 2016 liegen die Soli-
darpaktmittel ca. 1,1 Mrd. Euro unter dem Niveau des Jahres 2008. Bis 2020 werden sie von ur-
spriinglich etwa 2 Mrd. Euro (letztmalig 2005) kontinuierlich auf null zurlickgefahren.

Auf die grollen Konsolidierungserfolge der letzten Jahre wurde bereits hingewiesen: 2006 wurde
erstmals wieder ein mehr als ausgeglichener Primarhaushalt erreicht (die Einnahmen uberstiegen
die Ausgaben ohne Zinsausgaben um 415 Mio. Euro)43. 2007 konnte sogar ein Teil der Gesamt-
einnahmen fiir den Schuldenabbau genutzt werden. Ein Abbau der sogenannten Nachhaltigkeits-
licke, d.h. dass mit dem Primirlberschuss die Zinsausgaben sowie die abschmelzenden Solidar-
pakt-1-Mittel dauerhaft finanziert werden konnen, wird nach den Aussagen der Berliner Finanz-
planung 2008 bis 2012 im mittelfristigen Planungszeitraum nicht moglich sein (vgl. Abb. 17).
Nachdem durch die aktuelle Finanzmarktkrise mit ihren wirtschaftlichen Folgen auch die jiingeren
Einnahmeprognosen fiir Berlin wieder nach unten anzupassen sind, wird umso deutlicher, dass
viele Griinde dafiir sprechen, den nachhaltigen finanziellen Konsolidierungskurs fortzusetzen.

Die Konsolidierungserfolge seit 2001 lassen sich im Zeitraum bis 2007 fiir den Bereich der Primar-
ausgaben auf folgende Entwicklungen zuriickfiihren:

= Personalausgaben: Riickfiihrung von 6,67 Mrd. Euro um 360 Mio. Euro auf 6,31 Mrd. Euro;
= konsumtive Sachausgaben: marginale Zunahme um etwa ein Prozent auf 9,04 Mrd. Euro;
= Investitionsausgaben: leichte Rickfiihrung um knapp sechs Prozent auf 1,52 Mrd. Euro.

Von 2008 bis 2012 werden sich nach der Finanzplanung 2008 bis 2012 im Durchschnitt die kon-
sumtiven Sachausgaben um jahrlich 0,55 Prozent und die Personalausgaben um jédhrlich 1,21 Pro-
zent erh6hen. Die Investitionssausgaben werden ab 2008 auf einem gegeniiber 2007 um weitere
zehn Prozent abgesenkten Niveau von etwa 1,45 Mrd. Euro stabilisiert, was einer Investitionsquote
von rund acht Prozent entspricht.

Die Bezirke finanzieren sich dabei iiber eine Globalsumme, die von der Senatsverwaltung fiir Fi-
nanzen berechnet und zugewiesen wird. Auf Basis dieser Zuweisung (sowie ergdnzender zentraler
Leitlinien) stellt jeder Bezirk eigenverantwortlich einen Haushaltsplan auf, der zundchst von der
Bezirksverordnetenversammlung bestdtigt und anschlieBend vom Abgeordnetenhaus von Berlin
beschlossen werden muss. Bei grundsétzlicher Akzeptanz des Prinzips, dessen wesentlicher Be-
standteil die Budgetierung ist, gibt es von Seiten der Bezirke deutliche Kritik an der Ausgestaltung
dieses spezifischen Berliner Modells44.

43 Uberschuss der Gesamteinnahmen ohne Vermégensaktivierung tiber den Gesamtausgaben ohne Zinsausgaben.
44 o0.V.: Moderne Finanzbeziehungen in Berlin. Positionspapier der Berliner Bezirke, Berlin, April 2008.
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Abbildung 17
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Finanzplanung von Berlin 2008 bis 2012

Die Primdrausgaben der Berliner Bezirke lagen nach zwischenzeitlichem Absinken im Jahr 2007
etwa auf dem Niveau von 1996. Im Vergleich dazu sind die Primdrausgaben der Hauptverwaltung
in diesem Zeitraum um knapp 15 Prozent gesunken. Damit hat sich der Anteil der Bezirksausga-
ben seit 1996 von 29,4 auf 32,7 Prozent erhoht. Allerdings machten 2007 die Transferausgaben
tiber 70 Prozent der gesamten Ausgaben aus, so dass im Zusammenhang mit der Verbesserung der
Serviceangebote die ,Mandvriermasse” nur knapp 30 Prozent der Ausgaben ausmacht (vgl. Abb.
18).

Verbesserungen der Servicequalitit im Land Berlin als Reaktion auf verdnderte Rahmenbedingun-
gen erfordern an vielen Stellen auch finanzielle Aufstockungen (vgl. Kapitel 7 und 8). Gerade Inf-
rastrukturinvestitionen haben weitgehende Effekte auf die Qualitdt der Servicelandschaft in Berlin
(Bildung, Freizeit, Kultur usw.). Die Finanzierungsbalance in einer hoch verschuldeten Stadt wie
Berlin gleicht einem Nullsummenspiel (genauer sogar: einem Negativsummenspiel). Wenn an dem
harten finanziellen Konsolidierungskurs festgehalten wird, sind diese nur zu realisieren, wenn so-
wohl auf der Einnahmen- wie der Ausgabenseite weitere Spielrdume geschaffen werden. Entlas-
tungen sind u.a. durch Birokratieabbau, Umsetzung von Erkenntnissen der Aufgabenkritik, strate-
gisches Infrastruktur- und Investitionsmanagement, Effizienzgewinne durch PPP-Projekte, verstark-
te Ubernahme von Aufgaben durch die Zivilgesellschaft (z.B. Aufbau und Pflege lokaler Netzwer-
ke), Contracting-Modelle (z.B. Energiesparcontracting), das Zuriickfahren von Leistungen niedriger
Prioritat, Einsparungen durch Vermeidung von Doppelarbeit und gemeinsame Nutzung von Infra-
strukturen (z.B. Shared Services) sowie das Vermeiden der Nichtnutzung von Fordermitteln des
Bundes oder der EU z.B. durch Personalengpasse.
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Abbildung 18
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Wichtig ist auch die Schaffung von groRerer Akzeptanz in der Bevolkerung und Wirtschaft fiir die
Haushaltsrestriktionen der Stadt. Wenn der Empfehlung gefolgt wird, dass mehr Serviceaufgaben
in die Bezirke und Quartiere verlagert werden (vgl. Kapitel 7), dann wiirde dies gleichzeitig eine
Starkung der finanziellen Eigenverantwortung und Ausstattung der Bezirke vor allem im Hinblick
auf die Wahrnehmung von serviceorientierten Querschnittsaufgaben und die Erhéhung der Investi-

tionsspielrdume in den Bezirken erfordern.

Ubersicht 15 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf

die Beantwortung der Untersuchungsfragen (Ndheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.

Ubersicht 15:  Wirkungen der Veranderung finanzieller Rahmenbedingungen auf die Untersuchungsfragen

Welche zukinftigen/zusatzlichen Bedarfe sind zu beriicksichtigen?
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden?

An welchen Orten werden die Leistungen erbracht?

In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht?

Fur wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen?

Wie soll die Leistungserbringung erfolgen?

Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden?
Warum sollen einzelne Angebote zukiinftig bereitgestellt werden?

Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden?

Wirkung
Sehr hoch
MaRig
MaRig
Gering
Mittel
MaRig
Gering
Mittel
MaRig
MaRig
Mittel
MaRig

Quelle:  Eigene Darstellung.

85



Ausgewaihlte Quellenhinweise

Ubergreifend

Bertelsmann Stiftung (Hrsg.), Kommunaler Finanz- und Schuldenreport Deutschland 2008. Ein Landervergleich, Giitersloh
2008.

Bundesministerium der Finanzen (Hrsg.), Ergebnis der 132. Sitzung des Arbeitskreises ,Steuerschdtzungen” vom 4. bis 5.
November 2008 in Hildesheim, Berlin, November 2008.

Bundesministerium der Finanzen (Hrsg.), Ergebnis der 131. Sitzung des Arbeitskreises ,Steuerschdtzungen” vom 6. bis 8.
Mai 2008 in Meilen.

Deutscher Stadtetag (Hrsg.), Gemeindefinanzbericht 2008, in: Der Stadtetag, H. 5/2008.
Berlin
Senatsverwaltung fiir Finanzen (Hrsg.), Finanzplanung von Berlin 2008 — 2012, Beschluss des Senats am 29. Juli 2008.

Senatsverwaltung fiir Finanzen (Hrsg.), Was kostet wo wie viel? Berliner Bezirke im Kostenvergleich, Haushaltsjahr 2007,
Berlin, Oktober 2008.

Senatsverwaltung fiir Finanzen (Hrsg.), Pressegesprach von Dr. Thilo Sarrazin zum Jahresabschluss 2007 der Bezirke, Pres-
seerkldarung Nr. 08 — 029 vom 15. Mai 2008.

KPMG (Hrsg.), Scan der wirtschaftsrelevanten Berliner Rechtsvorschriften nach dem Standardkosten-Modell SKM, im Auf-
trag der Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Technologie und Frauen, Juli 2008 (Projekt im Rahmen der ServiceStadt Ber-
lin).

0.V., Moderne Finanzbeziehungen in Berlin. Positionspapier der Berliner Bezirke, Berlin, April 2008.
Weinzen, Hans Willi, Berlin in der Finanzkrise. Bilanz einer Sanierungsstrategie, Berlin 2007.

Klages, Helmut, und Carmen Daramus, Biirgerhaushalt Berlin-Lichtenberg. Partizipative Haushaltsplanaufstellung,
-entscheidung und -kontrolle im Bezirk Lichtenberg von Berlin. Begleitende Evaluation des ersten Durchlaufs. Ab-
schlussbericht, Speyer 2007.

5.9 Recht und Normen

Normensetzungen und Verdnderungen des Rechtsrahmens sind vielfach entscheidend fiir die Aus-
gestaltung von Serviceangeboten. Das betrifft das ganze Spektrum der Leistungsbereiche — von der
Bildung tiber soziale Leistungen bis hin zur Wirtschaftsforderung.

Grundsatzlich ist zu unterscheiden zwischen Gesetzen und Normen, die von der EU und auf Bun-
desebene festgelegt werden, solchen, bei denen es die konkurrierende Bundeskompetenz gibt, und
solchen, fiir die das Land oder die Bezirke die Normenhoheit haben. Uberschneidungsbereiche
liegen beispielsweise in solchen Bereichen, in denen EU-Richtlinien in bundes- oder landesgesetz-
liche Regelungen tberfiihrt werden missen. Es gilt die Aussage aus der Einleitung des Hauptkapi-
tels, dass in den erstgenannten Féllen die Anpassung der Servicelandschaft in Berlin eher reaktiv
ausgerichtet sein wird, im letzten Fall (Normenhoheit des Landes oder der Bezirke) die aktive und
gestaltende Komponente eine zentrale Rolle spielt.

Ein wichtiger Hintergrund fiir die (verdnderte) Handlungsfahigkeit des Landes Berlin sind die Er-
gebnisse der Féderalismusreform 1, die am 1. September 2006 in Kraft getreten ist. Durch eine ver-
dnderte Aufteilung der Zustandigkeiten auf Bund und Lander dndern sich fir das Land Berlin die
Gestaltungsmoglichkeiten nachhaltig. Berlin hat als Bundesland folgende zusitzliche Zustdndig-
keiten erhalten:

= Hochschulrecht (ausgenommen: Hochschulzulassung und -abschlisse)
= Ladenschlussrecht,

= Markte, Messen, Ausstellungen,

= Gaststattenrecht,

= Dienstrecht, Besoldung und Versorgung der Beamten und Richter,
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= Strafvollzug,

= Versammlungsrecht,

= Heimrecht sowie

= landwirtschaftlicher Grundstiicksverkehr und landwirtschaftliches Pachtwesen.

In die konkurrierende Bundeskompetenz fallen folgende Themengebiete:

= Hochschulzulassung und Hochschulabschliisse,

= Wasserhaushalt,

= Statusrecht der Landes- und Kommunalbeamten sowie der Landesrichter,
= Jagdrecht,

= Naturschutz und Landschaftspflege und

= Raumordnung.

Im Bereich der konkurrierenden Gesetzgebung haben die Lander Abweichungsméglichkeiten. Un-
ter anderem. bei der Raumordnung, bei Hochschulzulassungen und -abschliissen sowie beim
Wasserhaushalt kdnnen sie auch eigene Gesetze erlassen. Fiir die Gewahrleistung der Sicherheit
werden dem Bundeskriminalamt mehr Zustandigkeiten (ibertragen, insbesondere bei der Abwehr
des internationalen Terrorismus.

Seit Dezember 2006 wird an einer Foderalismusreform Il gearbeitet. Die Vorschlage haben u.a.
die Ziele, sich an verdnderte Rahmenbedingungen inner- und aufSerhalb Deutschlands besser an-
passen zu kénnen und die Eigenverantwortung der Gebietskorperschaften und ihre aufgabenada-
quate Finanzausstattung zu starken.

Prognosen lassen sich in diesem Kapitel nur sehr begrenzt treffen. Die Gestaltung des Rechts ist
stark von politischen Konstellationen und vom Eintreten mehr oder weniger vorhersagbarer Ereig-
nisse (z.B. Klimawandel, Finanzmarktkrise, Terroranschldge) abhangig.

Am Beispiel E-Government wird durch die folgende Auflistung verdeutlicht, wie kompliziert das
Gefiige und teilweise die wechselseitigen Abhdngigkeiten verschiedener Rechtsnormen sind. Rele-
vant fir die Ausgestaltung von E-Government-Dienstleistungen sind u.a

= EU-Dienstleistungsrichtlinie (DLR) (obligatorischer Online-Zugang),

= Novellierungen Signaturgesetz (SigG),

= Verdnderungen im Verwaltungsverfahrensgesetz (VWVfQ),

= Anpassungen fachgesetzlicher Regelungen an elektronische Transaktionen,

= Datenschutzregelungen,

= Entwicklungen im Mediendienstestaatsvertrag (MDStV), Teledienstegesetz (TDG), Teledienste-
datenschutzgesetz (TDDSG), Telekommunikationsgesetz (TKG),

= Anpassungen von Formvorschriften, Gebiihrenregelungen usw.,

= Verdnderungen von Gemeindeordnungen (Wirtschaftsklauseln, Subsidiaritdtsklauseln), u.a. zur
Zuldssigkeit von Portalangeboten,

= Informationsfreiheitsgesetze der Lander,

= E-Government-Gesetze der Lander.

Aufgrund der Kompliziertheit der Materie werden im Folgenden nur einige ausgewdhlte Schwer-

punkte aufgegriffen und fiir die Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin 2016 relevante Entwicklun-
gen an exemplarischen Beispielen erldutert.
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Gesetze und Normen auf EU-Ebene

Grundsétzlich ist festzustellen, dass durch Gesetze und Normen der Europdischen Union immer
starker in die Gestaltungsfreiheit der Lander und Kommunen eingegriffen wird. Von den Berei-
chen, in denen die EU (vermittelt auch der Bund durch Umsetzung von EU-Vorgaben in bundes-
gesetzliche Regelungen) vermutlich in den nichsten Jahren noch starker auf die Gestaltung der
Leistungsangebote Einfluss nehmen wird, sind im Folgenden einige wesentliche beispielhaft be-
nannt:

Kommunale Selbstverwaltung: Im Staats- und Verwaltungsaufbau weist die Bundesrepublik
Deutschland im Vergleich zu anderen Mitgliedstaaten der EU eine Besonderheit auf: die
kommunale Selbstverwaltung; sie ist in Art. 28 GG verankert. Das Berliner Abgeordnetenhaus
Ubernimmt sowohl die Aufgaben eines Landesparlaments als auch einer kommunalen Volks-
vertretung. Die Stadt Berlin ist in ihrer Gesamtheit Tragerin der Garantie der kommunalen
Selbstverwaltung aus Art. 28 Abs. 2 GG (Musil/Kirchner 2007, S. 5). Zwar erkennt der Vertrag
Uber eine Verfassung flir Europa erstmals ausdriicklich die kommunale Selbstverwaltung an,
doch kommt sie dem Gewadhrleistungsgehalt des Grundgesetzes nicht gleich. Zwar stehen
grundlegende Integrationsschritte, jedoch keine einzelnen Rechtsakte, die die Stadte und Ge-
meinden tangieren, auf dem Priifstand. Auch die noch zu ratifizierende Verfassung bietet den
deutschen Kommunen im Einzelfall relativ schwachen Schutz (Ruffert 2007, S. 1078 ff). Wie
sich die kommunale Selbstverwaltung auf EU-Ebene entwickeln wird, hangt maligeblich vom
Engagement des Bundes und der Bundesldnder ab.

Kommunalwirtschaft: Viel diskutiert und von besonderer Tragweite sind die Verdnderungen,
die sich fir die Kommunalwirtschaft ergeben. Art. 86 Abs. 1 EGV unterwirft die offentlichen
Unternehmen dem Diskriminierungsverbot, den Grundfreiheiten und den Wettbewerbsregeln.
Viele Bundesldnder haben ihr kommunales Wirtschaftsrecht liberalisiert und z.B. das soge-
nannte Ortlichkeitsprinzip aufgehoben, das es nunmehr kommunalen Unternehmen ermog-
licht, auBerhalb ihres Gemeindegebietes wirtschaftlich titig zu sein.

Ausschlaggebend diirfte derzeit die Diskussion um einen privaten Rechtsschutz vor wirtschaft-
licher Betdtigung der Kommunen sein. Die Frage lautet, ob das Subsidiaritdtsprinzip, an das
die Kommunen hinsichtlich ihrer wirtschaftlichen Betitigung gehalten sind, drittschiitzend
ausgestaltet werden soll. Das wiirde bedeuten, dass private Unternehmer zukiinftig gegen
kommunale Betatigung klagen kénnten. Hierbei ist zu bedenken, dass das kommunale, 6ko-
nomische Handeln ohnehin zahlreichen Schranken unterworfen ist45. Eine Klagebefugnis
kénnte die kommunale Selbstverwaltung, die Entscheidungs- und Handlungsfreiheit der
Kommunen, stark einschrdnken. Die Selbstverwaltungsgarantie des Art. 28 GG koénnte damit
insgesamt in Frage gestellt sein. Die Rechtsprechung unterstiitzt neuerdings mehr und mehr
die Auffassung, das Subsidiaritatsprinzip sei von privater Seite einklagbar (Musil/Kirchner
2007, S. 234 f.).

Dienstleistungen: Die EU-Dienstleistungsrichtlinie vom 12. Dezember 2006 wird zu massiven
Verdnderungen in samtlichen Verwaltungsbereichen fiihren. Sie ist am 28. Dezember 2006 in
Kraft getreten und soll bis Ende 2009 in nationales Recht umgesetzt sein. Das Ziel der Richtli-
nie besteht darin, den landeriibergreifenden Dienstleistungsverkehr zu férdern, um zur Ver-
wirklichung eines einheitlichen Binnenmarktes beizutragen. Dazu missen die EU-
Mitgliedsldnder birokratische Hemmnisse abbauen. Die Kernelemente dieser Richtlinie sind:

» Straffung der Verwaltungsabldufe: Birokratische Hindernisse der Niederlassungsfreiheit
und Binnenmarktbeschrankungen fiir Dienstleistungen sollen abgebaut werden.

45 Zu den Voraussetzungen kommunaler wirtschaftlicher Betdtigung ausfiihrlich Musil/Kirchner 2007, S. 226-236.
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» Einheitliche Ansprechpartner: Fiir das Verwaltungsverfahren bei der Ausiibung einer
Dienstleistungstatigkeit sollen fiir die Anbieter klare Verantwortungsstrukturen etabliert
werden.

» E-Government: elektronische Abwicklung der Verwaltungsverfahren.

= Kommunale Planungs- und Umweltverwaltung: Die Einflussnahme des Europdischen Ge-
meinschaftsrechts auf die kommunale Planungs- und Umweltverwaltung verdichtet sich stetig.
In diesem Zusammenhang sind u.a. die FFH-Richtlinie, die UVP-Richtlinie, die Richtlinie Gber
die Strategische Umweltpriifung bestimmter Plane und Programme, die Umweltinformations-
richtlinie, die Wasserrahmenrichtlinie, die Umgebungslarmrichtlinie sowie die Luftreinhalte-
richtlinie und ihre Tochterrichtlinien von Bedeutung (vgl. auch Kapitel 5.3). Diese Entwick-
lung wird sich fortsetzen und auch noch weitere Umweltaspekte einbeziehen.

= Klimaschutz: Hier sind voraussichtlich weitere neue Vorschriften insbesondere zur Férderung
erneuerbarer Energien und Reduzierung der CO,-Emissionen zu erwarten.

= Das Europdische Gemeinschaftsrecht wirkt sich weiter gravierend auf die Bereiche offentli-
ches Auftragswesen (Vergaberecht, Inhouse-Vergabe), Energieversorgung (betrifft in erster Li-
nie die Stadtwerke), den OPNV (betrifft beispielsweise die Bezuschussung offentlicher Ver-
kehrsbetriebe), das Sparkassenwesen und die Wirtschaftsforderung aus (etwa im Hinblick auf
die organisatorische Ausgestaltung und Beihilfen an Unternehmen) (vgl. z.B. Ruffert 2007,
S. 1091 ff.).

Die Auswirkungen zu erwartender neuer oder verdnderter Normensetzungen konnen gravierend
sein. Die jeweiligen Folgen fiir die zukiinftige Ausgestaltung der Servicelandschaft Berlins miissen
jeweils gepriift werden. Sie sind vielféltig und kénnen hier nicht einzeln ausgefiihrt werden. Dazu
ware ein vertiefender Untersuchungsbaustein notwendig.

Gesetze und Normen auf Landes- und Bezirksebene

An dieser Stelle sollen nur einige Aussagen zur moglichen gestaltenden Rolle Berlins gemacht
werden. Ein Bundesland hat hier tiber landesgesetzliche Regelungen weitaus mehr Moglichkeiten
als Kommunen, tdtig zu werden. Dies betrifft etwa die Felder

= Kinder und Familien,

= Bildung,

= Wissenschaft,
= Kultur,

= Sport,

= Integration,
= Abfallwirtschaft, die Luftreinhaltung und die Lairmbekdmpfung sowie
= E-Government.

Durch gesetzliche Grundlagen lassen sich Anforderungen, die durch verdnderte Rahmenbedin-
gungen entstehen, in geregelte Bahnen lenken. Nur ein Beispiel sei genannt: In Schleswig-Holstein
ist ein E-Government-Gesetz in Vorbereitung, mit dem die ebenenibergreifende elektronische
Abwicklung von Verwaltungsabldufen geregelt werden soll, u.a. mit dem Druck zur Schaffung
gemeinsamer Standards und Schnittstellen. Im inzwischen schon novellierten &sterreichischen
E-Government-Gesetz ist u.a. die Anwendung von Verwaltungssignaturen geregelt. Weitere Ele-
mente eines moglichen E-Government-Gesetzes wdren die Festlegung zentraler E-Government-
Infrastrukturen, die Einbeziehung von Adressaten in die Gestaltung von E-Government-
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Dienstleistungen, der Transparenz bei der Abwicklung von elektronischen Kommunikations- und
Transaktionsprozessen oder die Barrierefreiheit der Dienste.

Die wesentliche Herausforderung fiir die Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin besteht darin, dass
auf der Basis politischer Prioritdtensetzung festgelegt wird, in welchen Bereichen landesgesetzliche
Regelungen besonders wichtig waren. Entsprechende Regulierungen missen natiirlich eine Balan-
ce zwischen offentlicher Unterstlitzung und Eingriffen einerseits und der Errichtung neuer birokra-
tischer Hiirden andererseits finden, wobei der Nutzen fir die Lebens- und Standortqualitét die (Bu-
rokratie-)Kosten weit ibersteigen sollte.

In der Abwagung sollte der Biirokratieabbau Vorrang vor der Schaffung neuer Regelungen besit-
zen. Dafiir ist ein Normenscreening notwendig, das sich auf folgende Unterscheidungen stiitzt
(nach KPMG-Gutachten):

= unmittelbar durch Europdisches Recht beeinflusstes Berliner Landesrecht,

= durch europdisch gepragtes Bundesrecht beeinflusstes Berliner Landesrecht,
= durch rein nationales Bundesrecht beeinflusstes Berliner Landesrecht,

= origindres Berliner Landesrecht und

» durch Vertragsrecht beeinflusstes Landesrecht.

Ansatzpunkte gibt es naturgemafs vor allem bei den letzten beiden Kategorien. So sind beispiels-
weise 44 Prozent der wirtschaftsrelevanten Informationsanforderungen durch origindres Berliner
Landesrecht bestimmt und damit im Sinne eines Biirokratieabbaus beeinflussbar. Nicht iberra-
schend, aber bemerkenswert ist, dass mit Abstand die meisten wirtschaftsrelevanten Normen im
Ressortbereich von nur zwei Senatsverwaltungen liegen: 54 Prozent bei SenStadt (174 Normen)
und 24 Prozent bei SenGesUmV (78 Normen).

Die Entlastungseffekte fiir die Berliner Wirtschaft durch eine Anpassung der Rechtsnormen auf
Landesebene wiren allerdings nur gering; die durch Landesrecht verursachten Birokratiekosten
machen einen kleinen Bruchteil der durch Bundesrecht verursachten Kosten aus (Rohn 2008,
S.16f.).

Ubersicht 16 zeigt noch einmal zusammenfassend, wie stark sich die angesprochenen Aspekte auf
die Beantwortung der Untersuchungsfragen (Ndheres dazu in Kapitel 7.1) auswirken.
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Ubersicht 16: Wirkungen der Veranderung von Gesetzen und Normen auf die Untersuchungsfragen

Wirkung
Welche zukiinftigen/zuséatzlichen Bedarfe sind zu berlicksichtigen? Mittel
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Gering
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? Mittel
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? MaRig
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? MaRig
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? Hoch
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? Gering
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? MaRig
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? Hoch
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? MaRig
Warum sollen einzelne Angebote zukiinftig bereitgestellt werden? Hoch
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? Gering

Quelle:  Eigene Darstellung.
Ausgewahlte Quellenhinweise

Ubergreifend
Gesetz zur Anderung des Grundgesetzes vom 28. August 2006, in: Bundesgesetzblatt 2006, Teil I, Nr. 41, S. 2034.

Bundesrat (Hrsg.), Beschluss des Bundesrates zur Einsetzung einer gemeinsamen Kommission zur Modernisierung der
Bund-Lander-Finanzbeziehungen, BR-Drs. 913/06 vom 15.12.06.

Europdisches Parlament und Rat der Europdischen Union (Hrsg.), Richtlinie 2006/123/EG des Europdischen Parlaments und
des Rates vom 12. Dezember 2006 (iber Dienstleistungen im Binnenmarkt (EU-Dienstleistungsrichtlinie).

Rohn, Stefan, Entbirokratisierung und das Standardkostenmodell in den Bundesldndern, in: AWV-Informationen, Special
1/2008, S. 14-18.

Ruffert, Matthias, Unions- und gemeinschaftsrechtliche Einwirkungen auf die kommunale Selbstverwaltung, in: Thomas
Mann und Gunter Pittner, Handbuch der kommunalen Wissenschaft und Praxis — Band 1, Grundlagen und Kommu-
nalverfassung, Berlin und Heidelberg 2007, S. 1077-1101.

Schohaj, Renate, und Angelika Koman, Daseinsvorsorge und Dienstleistungen von allgemeinem Interesse, Band 2/2005 der
Schriftenreihe des Osterreichischen Stadtebundes, Wien 2005.

Berlin
Musil, Andreas, und Séren Kirchner, Das Recht der Berliner Verwaltung, Berlin und Heidelberg 2007.

KPMG (Hrsg.), Scan der wirtschaftsrelevanten Berliner Rechtsvorschriften nach dem Standardkosten-Modell SKM, im Auf-
trag der Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Technologie und Frauen, Juli 2008 (Projekt im Rahmen der ServiceStadt Ber-
lin).
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6. Beispiele einer veranderten Aufgabenwahrnehmung

Ein wesentliches Ziel aller Modernisierungsbestrebungen des offentlichen Sektors war es, die Ver-
waltungsleistungen fiir den Birger und die Wirtschaft als Verwaltungskunden besser zu machen.
Dieser Absicht dienten auch die zundchst primdr als Binnenmodernisierung ausgerichteten Re-
formansdtze mit ihren Kernelementen Kosten-Leistungs-Rechnung (KLR), Budgetierung und Cont-
rolling, da sie liber eine Darstellung des tatsdchlichen Ressourcenverbrauchs wichtige Grundlagen
fur organisatorische Verdnderungen schufen, deren Auswirkungen nicht nur effizienz-, sondern
auch effektivitatssteigernd sein sollten. Vor allem die z.T. sehr intensiv betriebene Entwicklung des
Qualitdtsmanagements fir die offentliche Verwaltung fiihrte zu ersten erkennbaren Verbesserun-
gen hinsichtlich der Orientierung an den Wiinschen der Adressaten von Verwaltungsleistungen.
Dabei hat Berlin oft innovativ Wege beschritten, die fiir andere Stadte vorbildhaft waren und sind
(z.B. Stadtentwicklungsplan Verkehr, das Berliner Quartiersmanagement, Berliner Landesenergie-
programm, Forderung der Kreativwirtschaft, E-Government-Projekte oder die erfolgreiche Haus-
haltskonsolidierung). Nichtsdestotrotz kann Berlin auch aus den Erfahrungen anderer Kommunen
lernen.

Obwohl das Innovationspotenzial dieser Malnahmen noch immer nicht ausgeschopft ist, ergibt
sich angesichts der rasanten Verdnderung einer Vielzahl von fiir das Verwaltungshandeln relevan-
ten Rahmenbedingungen die Notwendigkeit, nicht nur die Prozesse der Leistungserstellung zu
evaluieren, sondern auch die Struktur des Leistungsangebotes daraufhin zu tberprifen, ob es auch
zukiinftig fur die Erfillung des 6ffentlichen Auftrags geeignet ist.

Nachfolgend werden daher nationale und internationale Beispiele aus Stadten aufgefiihrt, die sich
im Kontext vorstehender Ausfiihrungen mit Problemstellungen der zukiinftigen Aufgabenwahr-
nehmung unter sich wandelnden Rahmenbedingungen beschiftigen und mégliche Strategien ent-
wickeln oder schon entwickelt haben.

Wesentliches Kriterium fiir die Auswahl der Beispiele war die langerfristige Betrachtung
(> zehn Jahre) moglicher Entwicklungstrends der in Kapitel 5 genannten Rahmenbedingungen. Da
derartige Projekte aber haufig auch nur unter ganz speziellen lokalen und/oder regionalen Gege-
benheiten erfolgreich sind und daher nicht 1:1 Gbertragen werden kénnen, wurde dariiber hinaus
geprift, ob sich aus den ausgewdhlten Ansitzen sinnvolle Anregungen fiir die Beantwortung der
Untersuchungsfragen dieser Studie ergeben oder im Idealfall wesentliche Eigenschaften (Ausgangs-
lage, Konzepte und/oder MaBnahmen) auf die Berliner Verhiltnisse Gbertragbar sind. Aufgrund der
in Berlin schon weit fortgeschrittenen Entwicklung elektronischer Vertriebswege werden in Kapitel
6.8 Bezlige zu deren Rolle und Struktur hergestellt.

Samtliche nachfolgend genannten Beispiele wurden im Wesentlichen aus den Arbeitszusammen-
hangen des Difu, der Durchsicht einer Vielzahl von Wettbewerbsergebnissen und Benchmarks
sowie aus der Recherche in einschldgigen und speziellen Datenbanken generiert.

Dabei wurde deutlich, dass es bislang kaum ganzheitliche Ansitze gibt, die sich mit den Verdnde-
rungen gleich mehrerer Rahmenbedingungen auseinander setzen. Am ehesten wird diesem An-
spruch einer ganzheitlich-strategischen Planung die neuseeldndische Hafenstadt Auckland ge-
recht. Von diesem Ansatz abgesehen beschiftigen sich einige Stidte national und international mit
den Auswirkungen, die sich aus der Verdnderung einzelner Rahmenbedingungen ergeben (kénn-
ten) und beriicksichtigen dabei die spezielle Situation vor Ort. Zwar wird dadurch eine Ubertrag-
barkeit der Ansdtze auf Berlin erschwert, doch bieten sie in jedem Falle Anregungen fiir die grund-
satzliche Vorgehensweise.

Die Struktur dieses Kapitels 6 orientiert sich ab Unterkapitel 6.2 am Kapitel 5 zu den Rahmenbe-
dingungen. Die Beispiele setzen jeweils bei einzelnen Auspragungen der sehr komplexen Rah-
menbedingungen an.
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6.1  Ubergreifender Ansatz

Wie erwdhnt setzen sich bislang nur wenige Kommunen ganzheitlich oder zumindest Themen
tibergreifend mit den Konsequenzen verdnderter Rahmenbedingungen auseinander, um daraus
Strategien fiir die zukiinftige Entwicklung des Gemeinwesens ableiten zu kénnen. Am ehesten
wird dem Anspruch einer umfassenden strategischen Planung die neuseeldndische Hafenstadt
Auckland gerecht, wo sich der Stadtrat gesetzlich verpflichtet hat, alle drei Jahre einen Zehn-
Jahres-Plan aufzustellen, in dem das strategische Vorgehen der Kommune mit den Interessen der
Birgerinnen und Biirger abgeglichen wird.

Stadt/Projekt

Zielstellung und strate-
gische Bedeutung

Besonderheit
Ansatzpunkt

Auswahl von MaBnah-
men

Hinweise zur Ubertrag-
barkeit

Andere Beispiele

Auckland/Long Term Plan 2006201646

Grundlage des 10-Jahres-Plans sind die Vorstellungen der Blirgerinnen und Birger, wie ihre
eigene Stadt in Zukunft aussehen soll (community outcomes). Auf dieser Grundlage ist ein
vorlaufiger strategischer Plan durch den Stadtrat erstellt worden, der erneut mit der Offent-
lichkeit in Diskussionsforen und u.a. an vielen Orten im 6ffentlichen Raum der Stadt diskutiert
wurde.

Die endgliltige Version des Plans enthalt 28 mit der Bevoélkerung und dem Finanzhaushalt
abgestimmte Wirkungsziele. Diese sind in den Kontext verschiedener Szenarien gestellt, die
unterschiedliche Entwicklungen durch Einflussfaktoren (6konomisch, demografisch etc.) vor-
sehen. AufRerdem enthalt der Plan eine Analyse der Starken (advantages) der Stadt.

Uber den zeitlichen Horizont bis 2016 hinaus flieBen die genannten Mainahmen in eine
Long Term Vision ein. Diese soll fiir einen Zeitraum von mindestens 30 Jahren skizzieren,
welche Ziele bspw. in sozialpolitischen, wirtschaftlichen, kulturellen und umweltpolitischen
Fragen angestrebt werden und welche MafRnahmen zu deren Erreichung frihzeitig eingelei-
tet werden missen.

Berlicksichtigung mehrerer Rahmenbedingungen
Einbezug von Blrgern in strategische Planung

Aufstellung eines strategischen Plans, an dem Blrgerinnen und Biirger beteiligt wurden
Formulierung von Wirkungszielen

Detaillierte Starken-Schwachen-Analyse

Diverse Projekte

Die umfassende Einbeziehung der Biirger in die strategische Planung ist unabhangig von
den spezifischen lokalen Rahmenbedingungen umsetzbar und kénnte auch in Berlin zahlrei-
che Anregungen fiir die gewiinschte (mdgliche) Entwicklung der Stadt und das zukiinftige
Angebot von Serviceleistungen hervorbringen.

Sydney47

Die Agenda ,Sustainable Sydney 2030" befasst sich schwerpunktmaRig mit dem Einfluss,
den 6kologische und 6konomische Veranderungen auf das Ziel haben, Lebensqualitat und
Prosperitat der Stadt Sydney fiir die Zukunft zu sichern und zu verbessern.

Melbourne48

In Melbourne werden parallel zu anderen sich verdndernden Rahmenbedingungen vor allem
O6konomische, soziale und umweltpolitische Ziele verfolgt, die mit der Umgebung und in Ab-
sprache mit dem gesamten Bundesstaat kommuniziert werden (Growing Victoria Together).

46 Vgl. http://www.aucklandcity.govt.nz/Council/documents/focus/2006/full.asp#vol1.
47 Vgl. http://www.cityofsydney.nsw.gov.au/2030.
48 Vgl. http://www.dse.vic.gov.au/melbourne2030online.
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6.2 Demografie

Am weitesten fortgeschritten ist in den Stadten und Gemeinden mittlerweile die Auseinanderset-
zung mit den aus dem demografischen Wandel resultierenden vielfiltigen Konsequenzen. Im Fo-
kus der Kommunalverwaltungen steht dabei der drohende demografisch bedingte Fachkrafteman-
gel. Im Rahmen des Personalmanagements wird versucht, diesem vor allem durch gezielte Perso-
nalrekrutierungs- und -entwicklungsmaRnahmen zu begegnen. Eine andere Perspektive der demo-
grafischen Entwicklung betrifft die Bevolkerungsstruktur der Stadte. Insbesondere im Zusammen-
hang mit der fortschreitenden Alterung, aber auch mit Aspekten der Migration und Integration gibt
es mittlerweile zahlreiche Initiativen auf dem Gebiet der Stadtentwicklungsplanung und bei der
Anpassung der offentlichen Dienstleistungen an die verdnderten Bedarfe. In diesem Kontext sind
das nachfolgende Beispiel und die dort genannten weiteren Initiativen zu sehen, die vor allem auf-
grund ihrer ldangerfristigen serviceorientierten Ausrichtung eine hohe Relevanz fiir diese Studie ha-
ben.

Stadt/Projekt Landkreis Osnabriick/Den demographischen Wandel gestalten49
Zielstellung und strate- Der Landkreis Osnabriick reagiert auf die lokale demografische Entwicklung mit einer Zwei-
gische Bedeutung Wege-Strategie. So sollen nicht nur die unabdingbaren Folgen des demografischen Wan-

dels bewaltigt, Potenziale erkannt und genutzt, sondern auch der Trend des demografischen
Prozesses umgekehrt bzw. gezielt gesteuert werden. Damit sind z.B. die Integration von
Immigranten, die Wertschatzung von Kindern und die bewusste Attraktivitatssteigerung des
Standortes fiir junge Familien gemeint. Der Landkreis sieht sich selbst als Netzwerker und
Dienstleister der Gemeinden. Er stellt ihnen aufbereitetes demografisches Datenmaterial zur
Verfugung, mithilfe dessen Problembewusstsein geschaffen und kleinrdumige Bevolke-
rungsszenarien erstellt werden kdnnen. Auferdem agiert der Landkreis als Moderator und
Ideengeber fiir Projekte, die nach erfolgreicher Durchfiihrung als best practices beschrieben
und veroffentlicht werden.

Der Ansatz des Landkreises Osnabrtick ist insgesamt sehr weit gefasst. Die Folgen der al-
ternden, zunehmend kinderarmen Gesellschaft werden nicht isoliert in einem Teilbereich der
Gesellschaft betrachtet, sondern interdependent in moglichst vielen Bereichen zugleich.
Nachstehende Themen und Ziele sollen den Folgen des demografischen Wandels begeg-
nen:

= Infrastruktur wandelbar machen

= Anpassung 6ffentlicher Dienstleistungen an Bedarfe

= Chancen fiir die Wirtschaft nutzen

m  Forderung von Kindern und Familien

Um den demografischen Wandel aktiv zu beeinflussen, also moglichst bei den Ursachen
anzusetzen, gibt es u.a. folgende Zielstellungen:

[ Vereinbarkeit von Familie und Beruf fordern

n Foérderung der Zuwanderung

n Mehr Arbeitsplatze fur Frauen schaffen

Rahmenbedingung Demografischer Wandel

Ansatzpunkt Demografischen Wandel aktiv bewaltigen

49 Vgl. http://www.landkreis-osnabrueck.de/magazin/artikel.php?artikel=13526 &type=&menuid=5&topmenu=949.
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Stadt/Projekt Landkreis Osnabriick/Den demographischen Wandel gestalten (Forts.)

Auswahl von MaRnah- Der Landkreis Osnabriick betreibt eine ganze Reihe von MaRnahmen. Im Folgenden eine
men Auswahl:

[ Planwerkstatten zum Erhalt der Nahversorgung
(] Messe ,Heute fiir Morgen* zur Sensibilisierung von Wirtschaft und Verbrauchern

L] Aktionsprogramm ,Zukunft des Wohnens" zur Aktivierung von Wohneigentimern
und Nachbarschaften

Da nicht nur der Landkreis als Gebietskorperschaft vor Veranderungen steht, sondern sich
auch in der Kreisverwaltung — bedingt vor allem durch Alterung und Immigration — Hand-
lungserfordernisse entwickeln, wurde u.a. das Projekt ,Familienfreundliche Kreisverwaltung*
ins Leben gerufen, um die Attraktivitat der Arbeitsplatze des Kreises auch und besonders fiir
Eltern mithilfe nachstehender Dienstleistungen zu steigern:

(] Eltern-Kind-Biros

(] Individuelle Arbeitszeiten

(] Telearbeit

[ Kontaktprogramm im Erziehungsurlaub

n Audit ,berufundfamilie®” der Hertie-Stiftung

Hinweise zur Ubertrag- ~ Wie in Kapitel 5 ausgefiihrt, wird sich aufgrund des demografischen Wandels die Nachfrage
barkeit nach Verwaltungsdienstleistungen ebenso andern wie die Altersstruktur und die Zusammen-
setzung des Verwaltungspersonals.

Ahnlich wie im Landkreis Osnabriick kdnnte die Berliner Hauptverwaltung die Rolle eines
Dienstleisters Gibernehmen, der den Bezirken aufgearbeitetes (kleinrdumiges) Datenmaterial
zur Verfugung stellt und als Mediator darauf achtet, dass sich der Bezirk den Herausforde-
rungen adaquat stellt.

Grundsatzlich ist der breite strategische Ansatz, der alle relevanten Handlungsbereiche ein-
bezieht, beispielhaft.

Andere Beispiele Bielefeld>0

Das Bielefelder Konzept enthalt eine Gesamtstrategie fiir eine ,demografieorientierte Kom-
munalpolitik“. Handlungsbedarfe und -schwerpunkte wurden in einem gemeinsamen Prozess
mit Verwaltung und Politik erarbeitet und anschlieRend mit Birgerinnen und Birgern sowie
gesellschaftlichen Gruppen diskutiert. Organisatorisch ist eine derzernatsiibergreifende AG
+,Demographischer Wandel“ eingerichtet worden. Die Demografiebeauftragte der Stadt ist di-
rekt dem OB unterstellt, nimmt an der AG teil und steuert den Gesamtprozess in der Verwal-
tung

Kassel51

Zukunftskonferenzen mit unterschiedlichen Akteuren aus Stadt und Region erarbeiten und
unterschreiben Grundsatzpapier mit Zielkatalog zur Auseinandersetzung mit dem demografi-
schen Wandel. Eine dezernats- und amteriibergreifende Arbeitsgruppe ,Zukunft ist derzeit
mit Prozessbeobachtung und der weiteren Entwicklung des Demografiekonzepts befasst.

6.3 Gesellschaftliche Umwelt

Nicht nur die Struktur der Bevolkerung wird sich in den nédchsten Jahren dndern, auch innerhalb
der Gesellschaft werden sich (teils demografisch motivierte) Verdnderungen ergeben. Diese kon-
nen z.B. soziale Positionen, Lebenslagen, Lebensstile oder neue kulturelle Einflisse betreffen und
stellen somit eine grolle Herausforderung fiir die Ausgestaltung des (6ffentlichen) Dienstleistungs-
angebotes dar. Das bedeutet nicht nur, dass sich die Verwaltungen interkulturell 6ffnen missen,
sondern auch, dass im Kontext der verdnderten Anforderungen passgenaue Angebote bereitgestellt
werden missen. Gerade der Integrations-, Bildungs- und Kulturpolitik wird dabei eine grolle Be-
deutung beigemessen. Das nachfolgend dargestellte Beispiel aus Toronto sowie der Hinweis auf
den Erfolg versprechenden Ansatz der schwedischen Stadt Umea verdeutlichen dies eindrucksvoll.

50 Vgl. http://www.bielefeld.de/de/rv/ds_stadtverwaltung/demo/vero.
51 Vgl. http://www.kassel.de/cmsO1/prokassel/demografie.
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Stadt/Projekt

Zielstellung und strate-
gische Bedeutung

Rahmenbedingung
Ansatzpunkt

Auswahl von MaBnah-
men

Hinweise zur Ubertrag-
barkeit

Andere Beispiele

Toronto / “equity policy”>2

Das integrative Schulsystem Kanadas gilt als wesentlicher Erfolgsfaktor der sich an den
Starken der Zuwanderer orientierenden kanadischen Einwanderungspolitik. Ziel der regiona-
len (6ffentlichen) Schulbehérde (TDSB) ist die wirksame Integration von Kindern und Ju-
gendlichen aus Zuwandererfamilien in das Bildungssystem durch Gewahrleistung von Teil-
habegerechtigkeit und Chancengleichheit insbesondere fiir Schiler mit Migrationshin-
tergrund.

Veranderungen der gesellschaftlichen Umwelt
Integration durch Bildung

u Mittels einer auf einem Leitbild basierenden offenen Schulkultur orientiert sich die
gesamte Arbeit der TDSBs an den Prinzipien von Teilhabe und Chancengleichheit.

[ Die Ausrichtung der Curricula und Lernmethoden erfolgt mit Blick auf die multikultu-
relle Zusammensetzung der Schilerschaft und wird von einer mit dem sozio-
o6konomischen Hintergrund der Schiler (Learning Opportunity Index) verknupften
Finanzausstattung der Schulen flankiert.

[ Die Einbindung von Eltern, Nachbarschaften und ethnischen Communities in den
Schulalltag wird ebenso konsequent verfolgt wie der Aufbau auBerschulischer Part-
nerschaften mit zivilgesellschaftlichen Organisationen und Unternehmen.

Des Weiteren werden in Problemstadtteilen spezielle, an Schiler und Eltern gerichtete
MaRnahmen durchgefiihrt, um die Abbrecherquoten innerhalb bestimmter Problemgruppen
zu reduzieren.

Auch ohne eine schwerpunktmafige Ausrichtung der Zuwanderungspolitik auf die Fahigkei-
ten der Migranten erscheinen die dargestellten bildungspolitischen Anséatze als sinnvolle
Schritte fir die wirksame Integration von Kindern und Jugendlichen. Dies gilt vor allem fir
die MaRnahmen zur starkeren Aktivierung des Schulumfeldes und die an den sozio-
o6konomischen Hintergrund der Schiler geknlpfte Schulfinanzierung.

Umea/Schweden>3

Unter dem Motto ,Neugierde und Leidenschaft” wird bereits ab dem Vorschulalter der eige-
nen und fremden Kulturen ein hoher Stellenwert eingerdumt, um angesichts demografischer
und gesellschaftlicher Veranderungen ein tolerantes Zusammenleben zu ermdglichen.

Stuttgart>4

Gesamtkonzept fur Integration und Partizipation von Zuwanderern; Malnahmen sind z.B.:
Ansprechpartner auf jedem Polizeirevier fir Moscheevereine und Vermittiung von Wissen
Uber den Islam und seine verschiedenen Auspragungen

52 Vgl. http://www.bertelsmann-stiftung.de/bst/de/media/xcms_bst_dms_25445_25446_2 .pdf.
53 Vgl. http://www.umea2014.se/inenglish.4.3c6cfe2710af5588bc7800019751.html.
54 Vgl. http://www statistik.baden-wuerttemberg.de/FFKom/Praxisbeispiele/detail.asp?111000.17.xml.
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6.4 Natirliche Umwelt

Wie in Kapitel 5.3 dargelegt, haben der Klimawandel, daraus resultierende Malknahmen zum Kli-
maschutz und die Reduzierung von Emissionen (Luft und Larm) unmittelbaren Einfluss auf Service-
angebote einer Kommune. Wahrend in Vancouver der Schwerpunkt auf die 6kologische Nachhal-
tigkeit von Bauprojekten gelegt wird und Ziirich direkt bei den Verbrauchsgewohnheiten des Biir-
gers ansetzt, misst die Stadt Melbourne in ihren strategischen Uberlegungen zur zukiinftigen Aus-
gestaltung des Gemeinwesens der Verdnderung der natlirlichen Umwelt insgesamt grofe Bedeu-
tung zu. Ahnlich gelagert ist auch das nachfolgend skizzierte Vorgehen in der Stadt Sydney.

Stadt/Projekt

Zielstellung und strate-
gische Bedeutung

Rahmenbedingung
Ansatzpunkt

Auswahl von MaBnah-
men

Hinweise zur Ubertrag-
barkeit

Andere Beispiele

Sydney/Sustainable Sydney 203055

Die Agenda zielt auf die Sicherung und Verbesserung der Lebensqualitat und Prosperitat
der Stadt Sydney fiir die Zukunft. Als mdgliche Gefahren/Herausforderungen werden vor al-
lem der Klimawandel (geographische Lage zwischen Wiiste und Meer), der steigende Ol-
preis (Versorgung herkémmlicher Mobilitét) und die Veranderung in der wirtschaftspoliti-
schen Machtverteilung Richtung China und Indien gesehen. AuRerdem stehen die alternde
Bevolkerung und steigende Lebenshaltungskosten — besonders fir das Wohnen — im Fokus
des strategischen Vorgehens.

Der Ansatz spiegelt die Auffassung wider, dass oben genannte grof3e Veranderungen nicht
ad hoc geldst werden kénnen, sondern einer langfristigen Strategie bediirfen, die nicht auf
Sydney allein gerichtet ist, sondern die regionale Umgebung beinhaltet und den wichtigen
Status der Metropole fur den gesamten Staat Australien bericksichtigt.

Naturliche Umwelt
Stadtebau im Klimawandel, Umweltschutz

Ein Jahr lang hatten die Blrger Sydneys die Méglichkeit, in Versammlungen, im Internet und
am Telefon preiszugeben, wie sie sich ihre Stadt in Zukunft vorstellen und durch was sie ge-
pragt sein soll.

Als Oberziel ist dabei eine ideelle Stadt entstanden, die weltweit vor allem durch die Attribute
green, global, connected auffallen und Standards setzen soll.

Das Instrument der Birgerbefragung zu wichtigen Zukunftsfragen ist grundsatzlich auch auf
Berlin anwendbar, wobei entsprechend der lokalen Besonderheiten unterschiedliche
Schwerpunkte gesetzt werden kdnnen. Es sollte allerdings tber eine reine Imagekampagne
hinausgehen und fir die Begriindung eines umsetzungsfahigen zukunftsorientierten Leitbil-
des genutzt werden.

Melbourne 203056

Ahnliches Konzept wie in Sydney: Analyse der Prognosen der zukiinftigen klimatischen Ver-
héltnisse der Region unter Mitarbeit von Blirgern sowie verschiedener Akteure und Exper-
ten; Aufstellung eines Aktionsplanes mit dem Fokus auf die innerstédtische Infrastruktur.

Nachhaltige Stadt Ziirich — ,2000-Watt-Gesellschaft* 57

Schwerpunkt der Legislatur bis 2010 und Ziel bis 2050 ist die Reduzierung des Energiebe-
darfs pro Birger entsprechend einer durchschnittlichen Leistung von 2000 Watt pro Birger
(statt bislang 6000 Watt) und der Verbrauch von héchstens einer Tonne COz pro Jahr und
Burger der Stadt Zrich.

Vancouver — EcoDensity>8

Als Reaktion auf stetiges Wachstum und den globalen Klimawandel setzt sich Vancouver
die 6kologische Nachhaltigkeit als primares Ziel im Stadtbau — korrespondierend sollen die
Lebensqualitat weiter verbessert und preiswertes Wohnraumangebot gewahrleistet werden.

55 Vgl. http://www.cityofsydney.nsw.gov.au/2030.

56 Siehe Kapitel 6.1.

57 Vgl.http://www.stadtzurich.ch/content/portal/de/index/politik_u_recht/politik_der_stadt_zuerich/
legislaturschwerpunkte/2000-watt-gesellschaft.html.
58 Vgl. http://www.vancouver-ecodensity.ca.
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6.5 Globalisierung

Die zunehmende internationale Verflechtung in nahezu allen Lebensbereichen, vor allem in Wirt-
schaft, Politik, Kultur, Kommunikation und Umwelt, hat, wie in Kapitel 5.4 erlautert, zum Teil
auch erhebliche Auswirkungen auf das Angebot kommunaler Serviceleistungen. Die Kommunen
reagieren unterschiedlich darauf. Einige versuchen, negativen Auswirkungen des Globalisierungs-
prozesses zu begegnen, andere suchen und nutzen die sich ergebenden Chancen dieser massiven
Verdnderung von Rahmenbedingungen. Zu nennen ist hier vor allem die neuseelandische Stadt
Auckland, die aufgrund ihrer ganzheitlichen strategischen Planung auch die gesamte Dimension
des Globalisierungsprozesses erfasst. Im Rahmen der Initiative ,Zukunft Disseldorf” wird die Glo-
balisierung als einer von zwolf Trends der Stadtentwicklung gesehen. Fiir eine ndhere Betrachtung
haben wir das Beispiel Hamburg ausgewdhlt, da hier in Fragen des internationalen Standortwett-
bewerbs konkrete Parallelen zu Berlin hinsichtlich einer Offnung zu den osteuropiischen Mérkten
gegeben sind.

Stadt/Projekt Hamburg — Hamburg China Info Pool>9

Zielstellung und strate- Ziel ist es, die Hansestadt als wichtigsten Handelshafen Europas fiir China zu erhalten und
gische Bedeutung auszubauen. Hamburg soll noch starker als ,Europas Tor nach China“ und umgekehrt Chi-
nas Hafen in Europa werden.

Der Im- und Export (iber den Hafen ist ein immenser Wirtschafts- und Standortfaktor Ham-
burgs. Dabei sind circa 700 Hamburger Unternehmen im Chinahandel tatig, und etwa 400
chinesische Unternehmen betreiben ihr Deutschland-/Europageschéft aus der Hansestadt.

Rahmenbedingung Globalisierung

Ansatzpunkt Wirtschaftlicher Standortwettbewerb

Auswahl von MaRnah- [ Bildung eines umfassenden ,China-Kompetenznetzwerkes".
men

n Einbeziehung unterschiedlicher Akteure aus Wirtschaft, Wissenschaft und Kultur,
um fur samtliche Fragen rund um die wirtschaftlichen Beziehungen erforderliche
Chinaexperten parat zu haben

n Deutsch-Chinesisches Bildungsforum

[ Bilingualer deutsch-chinesischer Gymnasialzweig (deutschlandweites Pilotprojekt)

u Schileraustausche Hamburg — Shanghai (Partnerstadte)

u Joint-College der Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften (HAW) in Kooperati-
on mit der University of Shanghai for Science and Technology (USST).

Hinweise zur Ubertrag- Die Ansétze Hamburgs eignen sich im Kern auch fiir eine weitere Offnung Berlins nach Ost-
barkeit europa und ein konzentriertes Vorgehen mit Bezug auf einen speziellen Wirtschaftskreis.
Andere Beispiele Auckland — Long Term Plan 2006-201660

Umfassende strategische Zukunftsplanung und Formulierung von Wirkungszielen unter Ein-
bindung der Offentlichkeit und mit Einbezug von ékonomischen, ékologischen, demografi-
schen und weiteren globalen Einflussfaktoren sowie einer wirtschaftlich-kulturellen Starken-
analyse, um gegentuber globalen Herausforderungen gut aufgestellt zu sein.

Zukunft Disseldorf — Tendenzen der raumlichen Stadtentwicklung heute — morgen — iber-
morgen®

Um den Herausforderungen der globalisierten Welt standzuhalten, hat sich Diisseldorf von
einem Industriestandort zu einer Dienstleistungsstadt gewandelt. Eine Analyse der Landes-
hauptstadt zeigt neben der globalen Herausforderung zwolf weitere Trends auf, die die
Rahmenbedingungen zukiinftig beeinflussen werden.

59 Vgl. http://www.hamburg-china-info-pool.de.
60 Siehe Kapitel 6.1.
61 Vgl. www.duesseldorf.de/planung/veroeffentlichungen/tendenztext.pdf.
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6.6 Wirtschaft und Arbeitsmarkt

Die weltweite Verdnderung ckonomischer Rahmenbedingungen wirkt sich auch auf die lokale
Wirtschaftsstruktur und den Arbeitsmarkt aus. Die Kommunen setzen auch hier im Kontext ihrer
Spezifika eigene Akzente. Die Stadt Miinchen unternimmt beispielsweise massive Anstrengungen,
die zukunftstrachtigen Bereiche der Wissensdokonomie und der Kreativwirtschaft vor Ort zu for-
dern. Der Landkreis Herford baut unter dem Druck der Ereignisse ein umfassendes Verwaltungs-
netzwerk auf, um auf die Belange der ortsansdssigen mittelstdndisch gepragten Wirtschaft adaquat
reagieren zu konnen. In eine dhnliche Richtung gehen unter Berlicksichtigung der &rtlichen Be-
sonderheiten auch Aktivititen der Stidte Basel und Nirnberg. Das Beispiel der Stadt Dortmund ist
ein Beleg dafiir, wie trag- und zukunftsfahig ein in der Vergangenheit eingeleiteter sinnvoller Pro-
zess zur strukturellen Umgestaltung der lokalen Wirtschaftsstruktur sein kann.

Stadt/Projekt

Zielstellung und strate-
gische Bedeutung

Rahmenbedingung
Ansatzpunkt

Auswahl von MaBnah-
men

Hinweise zur Ubertrag-
barkeit

Dortmund/dortmund-project62

Bereits im Jahre 2000 haben sich in Dortmund kommunale Entscheidungstrager, Wirtschaft
und Wissenschaft zu einer PPP zusammengeschlossen, um politische, 6konomische und
gesellschaftliche Krafte fur einen grundlegenden Strukturwandel zu biindeln. Mit dieser Initi-
ative sollen auf Basis des bereits in den 1980er-Jahren mit einer Fokussierung auf Schlus-
seltechnologien erfolgreich eingeleiteten Strukturwandels gezielt Zukunftsbranchen wie In-
formationstechnologien, Mikrosystemtechnik, Biotechnologie und Logistik gefordert, hoch-
wertige Gewerbestandorte (weiter)entwickelt und in eine zukunftsorientierte Ausbildung in-
vestiert werden.

Wirtschaft und Arbeitsmarkt
Branchenspezifisches Wachstum vs. Stagnation/Schrumpfung

Im Mittelpunkt der Aktivitdten steht dabei die konsequente Weiterentwicklung glinstiger
Rahmenbedingungen fiir die Entwicklung bestehender und die Ansiedlung weiterer Unter-
nehmen der fur Dortmund kiinftig bedeutenden Branchen. Dies geschieht tber die Bereit-
stellung eines qualitativ hochwertigen Angebotes an branchenspezifischen Standorten, eine
serviceorientierte Ansiedlungspolitik seitens der Verwaltung, den Ausbau innovationsfor-
dernder Wissenstransferstrukturen zwischen Unternehmen und Wissenschaft sowie die Be-
reitstellung exzellent ausgebildeter Fach- und Fuhrungskrafte. Darliber hinaus wird jahrlich
ein Wettbewerb um das beste Wachstumskonzept und seine Umsetzung durchgefiihrt, mit-
tels dessen nicht nur Innovationspotenzial erkannt und realisiert, sondern auch Synergieef-
fekte und Modernisierungspotenziale fir bestehende Unternehmen aufgezeigt werden kon-
nen.

Grundlage aller MalRnahmen ist die Orientierung an den veranderten Lebensbediirfnissen
und Lebensentwiirfen der Menschen. Daher wird iber eine raumliche Verzahnung der ver-
schiedenen Nutzungsbereiche und kurze Wege ein ausgewogenes Verhaltnis von Arbeit
und Freizeit sichergestellt.

Die Erarbeitung von Konzepten zur zukuinftigen Entwicklung von Standorten beschrankt sich
meist auf eine Betrachtung der Starken und Schwachen. In Dortmund wird hingegen der
auch fiir Berlin Uberdenkenswert erscheinende Versuch unternommen, die entsprechenden
MaRnahmen auch an den veranderten Lebensbediirfnissen und Lebensentwiirfen der Be-
volkerung auszurichten.

62 Vgl. http://www.dortmund-project.de/de/home.
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Stadt/Projekt Dortmund/dortmund-project (Forts.)
Andere Beispiele Miinchen©3

Spezialisierung in ausgewahlten Bereichen der Wissensdkonomie und der Kreativwirtschaft
sowie Verbesserung der Rahmenbedingungen fir die dauerhafte Ansiedlung von kreativen
Wissensarbeitern.

Landkreis Herford64

Aufbau eines umfassenden Verwaltungsnetzwerkes, das schnell und flexibel auf die Belan-
ge der die Wirtschaftsstruktur des Kreises pragenden mittelstandischen Wirtschaft reagieren
kann.

Basel65

Erhéhung der wirtschaftlichen Attraktivitat des Basler Dreilands (CH, F, D) vor allem in Be-
zug auf die Vernetzung von Akteuren aus Wirtschaft, Wissenschaft, Verbanden usw. im Be-
reich der Life Science, der drei Viertel des Wirtschaftswachstums generiert.

Niirnberg66

Strategisches Entwicklungskonzept der Region Nirnberg und Fokussierung auf sechs tech-
nologische Kompetenzfelder, die globales Wachstum verheifen und in denen die Region
Uberdurchschnittlich gute Voraussetzungen hat.

6.7 Nachfrage

Obwohl vor allem demografische, wirtschaftliche und gesellschaftliche Veranderungen einen gro-
Ren Einfluss auf das Angebot 6ffentlicher (Service-)Leistungen haben, werden Umfang und Inhalte
noch immer weitestgehend von der Anbieterseite (Politik und Verwaltung) bestimmt. Bislang ha-
ben Biirger und Unternehmen allenfalls die Moglichkeit, an der Qualitdtsverbesserung des Ange-
botes mitzuwirken. Es gibt allerdings auch Ansétze, bei denen die Verwaltung noch ohne direkte
Mitwirkungsmoglichkeit des Nutzerkreises erkennbare Trends des Nachfrageverhaltens aufnimmt,
durch eine konsequente Umgestaltung des Angebots diese noch verstdarkt und in gesamtstadti-
schem Interesse steuert. Uberzeugende Beispiele dafiir finden sich vor allem auf dem Gebiet des
Verkehrsmanagements. Die umfassende Mobilitdtsstrategie der Stadt Ziirich ist dafiir ein hervorra-
gendes Beispiel. Ahnlich gelagert ist auch das Salzburger Verkehrskonzept, wihrend in Basel ver-
sucht wird, Verkehrsprobleme durch umfassenden Technikeinsatz in Form eines leistungsfahigen
Verkehrsleitsystems zu |6sen.

Stadt/Projekt Ziirich/Mobilitatsstrategie ,Mobilitat ist Kultur“67

Zielstellung und strate- Mit ihrer Mobilitatsstrategie versucht die Stadt Zirich, unter Berlicksichtigung aller Fortbe-

gische Bedeutung wegungsarten das wachsende Bedirfnis nach Mobilitét ganzheitlich und nachhaltig zu 16-
sen. Dabei soll die Vielfalt der Fortbewegungsarten genutzt werden, wodurch Anpassungen
an spatere Entwicklungen und Bediirfnisse mdglich sind. Kernelement ist dabei der Wechsel
von der nachfrageorientierten zur angebotsorientierten Mobilitatsplanung.

Zu den wesentlichen Zielen zahlen die Optimierung und Vernetzung des bereits Bestehen-
den, die gezielte Ergédnzung der Infrastrukturen, die Entwicklung und Férderung von Innova-
tionen sowie Kostentransparenz und eine flexible Finanzierung.

Rahmenbedingung Nachfrageveranderungen

Ansatzpunkt Veranderte Arten und Formen der Mobilitat

63 Vgl. http://www.muenchen2030.de.

64 Vgl. http://www.widufix.de.

65 Vgl. http://www.metrobasel.ch/downloads/projekte/vision/v0002d99vision_mb2020 _061117.pdf?navanchor=.
66 Vgl. http://www.wirtschaft.nuernberg.de/ver2004/decidedownloads/dl/Entwicklungsleitbild_2005_ 99.pdf.

67 Vgl. http://wwwhttp://www.stadt-zuerich.ch/content/ted/de/index/mobil_in_zuerich.html.
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Stadt/Projekt Zirich/Mobilitatsstrategie ,Mobilitat ist Kultur (Forts.)

Auswahl von MaRnah- [ Untersuchung der Belastbarkeit des Lebensraumes.
men m  Erfassung aller Fortbewegungsarten (auch FuR- und Radverkehr) in der Verkehrs-
statistik.

[ Schaffung von Optionen fiir neue, zukunftstrachtige nicht motorisierte Mobilitatsfor-
men.

[ Abbau der Dominanz des motorisierten Individualverkehrs durch Gestaltung des
StraBenraums insbesondere in Quartierzentren.

[ Erarbeitung durchgehender Gestaltungs- und Betriebskostenkonzepte fiir Haupt-
stralenrdume, in denen sowohl die Gesamtleistungsféhigkeit und die Verkehrssi-
cherheit wie auch die Aufenthaltsqualitat sowie stéddtebauliche und 6kologische An-
spriiche berucksichtigt werden.

[ Konsequente Abstimmung von Siedlungs- und Mobilitatsentwicklung durch Konzi-
pierung der Entwicklungsgebiete fir hohe Verkehrsanteile des Fuf3- und Radver-
kehrs sowie durch friihzeitige ErschlieBung mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln.

u Schaffen der Voraussetzungen fir autofreies Wohnen und nachhaltige Fortbewe-
gung (,Stadt der kurzen Wege*).

[ Flankierung des Mobilititsmanagements mittels einer institutionellen Mobilitatsbera-
tung mit Informationen tber Mobilitat, Angeboten fiir das betriebliche Mobilitadtsma-
nagement und Einsatz erlebnisorientierter Unterrichtsmodule zu spezifischen Mobili-
tatsthemen.

[ Einsatz von Verkehrsmanagement und -telematik zwecks Optimierung von Effizienz,
Zuverlassigkeit und Sicherheit des Gesamtverkehrssystems.

[ Optimierung des Parkleitsystems.
n Priifung von StralRenbenutzungsgebuhren als VerkehrsmanagementmaRnahme.

u Attraktivitatssteigerung der Umsteigepunkte durch das Angebot an Abstell- und Um-
steigeplatzen zwischen den Verkehrsmitteln und durch Verbesserung der Zugang-
lichkeit fir den Ful3- und Radverkehr.

Hinweise zur Ubertrag- Der umfassende verhaltensinduzierende Ansatz der Zuricher Mobilitatsstrategie ist ein Uber-
barkeit zeugendes und auf andere Sachverhalte Uibertragbares Beispiel fiir kommunale Steuerungs-
und Gestaltungsmdglichkeiten.

Andere Beispiele Salzburgb8

Ziel des Salzburger Verkehrskonzeptes ist es, moglichst vielen Blrgerinnen und Biirgern fiir
ihre taglichen Erledigungen kurze Wege mit hoher Attraktivitat und Sicherheit zu bieten. Da-
bei soll vor allem auf eine bedarfsgerechte Mobilitat fiir alle sozialen Gruppen und Barriere-

freiheit bei allen Malnahmen geachtet werden.

Basel

Modernes Verkehrsleitnetz fiir die Stralen im Grofiraum Basel, mittels dessen der motori-
sierte Individualverkehr gesteuert werden soll.

6.8 Technologieentwicklung/technologischer Wandel

Schon in der Vergangenheit hat sich gezeigt, dass technologische Entwicklungen das (6ffentliche)
Leben in vielfdltiger Weise beeinflussen, indem sie nicht nur in ihren jeweiligen Anwendungsbe-
reichen zu Effizienzsteigerungen fiihren, sondern auch neue Entwicklungen erst erméglichen. Die
Verdnderung der offentlichen Verwaltung hat gerade in den letzten 10-20 Jahren gezeigt, welch
gravierenden organisatorischen und verwaltungskulturellen Anderungen dadurch ausgeldst wer-
den koénnen und wie grol$ die Notwendigkeit ist, dass die Akteure die Handlungsumgebung ent-
sprechend gestalten, um die damit verbundenen Chancen zu nutzen. Fiir den Biirger wird der Ein-
satz innovativer IKT in all seinen Rollen als ,Verwaltungskunde” auch in Zukunft besonders deut-
lich, was das nachfolgend skizzierte Beispiel aus Seoul sowie die Projekte aus Wiirzburg und New

68 Vgl. http://www.salzburg.gv.at/lmk2006.
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York belegen. In diesen Beispielen wird besonderes Augenmerk auf die Rolle und Struktur der
auch in Berlin schon weit entwickelten Vertriebswege von Dienstleistungen gelegt. Hervorzuhe-
ben sind insbesondere der Einheitliche Ansprechpartner sowie das Projekt zur Einrichtung von
Front Offices in Wiirzburg, die einheitliche Behérdenrufnummer in New York City und der An-
spruch des ubiquitdren Zugangs zu Dienstleistungen in Seoul.

Stadt/Projekt Seoul/Ubiquitous Seoul, “World Class e-Government’69
Zielstellung und strate- Die slidkoreanische Hauptstadt ist nach eigenen Angaben weltweit fiihrend im biirgerorien-
gische Bedeutung tierten E-Government. Die Stadt hat es sich zur Aufgabe gemacht, mdéglichst viele Wiinsche

und Vorschlage der Blrger aufzunehmen und technisch umzusetzen. Auf der Website “Se-
oul Oasis” kdnnen Biirgerinnen und Birger ihre Ideen zur Gestaltung von Stadt und Gesell-
schaft einbringen. Bislang sind etwa 14 000 Vorschlage und Meinungen auf der Website
eingestellt — immerhin 52 Vorschlage haben es geschafft und sind nach dem Durchlauf ei-
nes Prozesses als Gesetz oder Politikprogramm aufgenommen worden. Seoul versteht sich
als Vorreiter des ubiquitdren Governments, welches von tberall und zu jeder Zeit erreichbar
sein soll. Der “mobile portal service” macht es bereits méglich, Informationen tber die Stadt
Seoul und ihre Verwaltung via Handy abzurufen.

Rahmenbedingung Technologischer Wandel

Ansatzpunkt Birgerorientierung und -partizipation durch den Einsatz innovativer IKT
Auswahl von MaBnah- L] U-Civic-Service

men = Mobile Portal System

m One-Click System

(] U-Safe-Seoul

n U-119 Emergency Service

L] Ultra-Modern-Urban Disaster Prevention System
[ U-Digital-Administration

(] Provision of Customized Statistical Information

m Geographic Information System (GIS)

Hinweise zur Ubertrag- Das ubiquitare Government er6ffnet auch in Berlin zahlreiche Chancen fir die kiinftige Aus-

barkeit gestaltung von Serviceleistungen. Genannt seien hier als Ansatzpunkte die hohe Zahl derje-
nigen Burgerinnen und Birger, die ein Mobiltelefon besitzen. Moderierte digitale Burgerforen
kénnen dazu genutzt werden, das Wissenspotenzial der Burgerinnen und Burger zu nutzen
und besser auf aktuelle Belange einzugehen.

Andere Beispiele Wiirzburg/Wiirzburg integriert!”0

Wahrend die E-Government-Losungen keine herausragende Innovation darstellen, ist in
Wiirzburg vor allem der Contraction-Ansatz beachtenswert.

New York” 1

Vorreiter der einheitlichen Behérdenrufnummer ,311“ als Service fiir Birger und Wirtschaft
sowie als Informationstool zur Steuerung der Verwaltung.

6.9  Offentliche Finanzen

Wie in Kapitel 5.8 ausgefiihrt, ist die Entwicklung der offentlichen Finanzen aufgrund der vielen,
von den Kommunen nur bedingt steuerbaren EinflussgréRen sehr schwer zu prognostizieren. In
Berlin und zahlreichen anderen finanziell &hnlich belasteten Kommunen werden bislang unter Be-
rlicksichtigung der jeweiligen speziellen Rahmenbedingungen nahezu identische Instrumente ein-
gesetzt, die jedoch angesichts des grofSen Schuldenstandes kaum geeignet sind, den finanziellen
Spielraum nennenswert zu erweitern. Aufgrund der Anstrengungen, die das Land Berlin bspw. im
Vorfeld der Klage auf zusdtzliche Finanzhilfen vor dem Bundesverfassungsgericht unternahm, gab
es zahlreiche Initiativen, die auch andernorts erprobt werden. Auf die Nennung von herausragen-

69 Vgl. http://english.seoul.go.kr/gover/initiatives/p_info09.htm.
70 Vgl. http://www.wuerzburg.de/de/verwaltungpolitik/rathaus/projekte/index.html.
71 Vgl. http://’www.nyc.gov/html/doit/html/about/about_311.shtml.
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den Beispielen fiir einen zukunftsweisenden Umgang mit Veranderungen der &ffentlichen Finan-
zen wird daher verzichtet.

6.10 Recht und Normen

Nahezu alle Leistungsbereiche der 6ffentlichen Verwaltung werden durch Normen und Gesetzes-
dnderungen entscheidend beeinflusst. In vielen Féllen kénnen die Kommunen auf derartige Ver-
dnderungen nur reagieren und vor Ort die Umsetzung entsprechend regeln. Es gibt aber auch Fal-
le, in denen Stadte und Gemeinden selbst aktiv werden konnen, indem sie Satzungen erlassen o-
der dndern, um bspw. Entwicklungstrends von gesamtstadtischem Interesse aufzugreifen oder ent-
gegenzuwirken.

Ein Beispiel daflir kdnnte die Solarsatzung der Stadt Marburg sein, der zundchst allerdings vom
Regierungsprasidenten in Wiesbaden die Genehmigung versagt worden ist. Dargestellt wird des-
halb aufgrund der inhaltlichen Ndhe zum Angebot von Serviceleistungen der (allerdings noch
nicht rechtskraftige) Entwurf des schleswig-holsteinischen E-Government-Gesetzes.

Stadt/Projekt Schleswig-Holstein/Entwurf eines E-Government-Gesetzes (EGovG)”2

Zielstellung und strate-  Das Bundesland Schleswig-Holstein legt mit dem Entwurf des EGovG die Grundlage fiir die

gische Bedeutung technische und prozessuale Standardisierung verschiedener Verwaltungstrager, so dass
klnftig gemeinsame Infrastrukturen und verbesserte Schnittstellen firr eine beschleunigte
und kostengtinstigere Kommunikation vorhanden sein sollen. Nicht nur Prozesse innerhalb
der Verwaltung sollen reibungsloser ablaufen, das EGovG verspricht auch, der Grundstein
fir einen besseren Kontakt mit Birgern und Wirtschaft zu sein.

Das Gesetz soll in Hinblick auf die speziellen IKT-Bedurfnisse einzelner Verwaltungssekto-
ren vor allem den Rahmen beschreiben, in dem die zustandigen obersten Landesbehdrden
bspw. fiir ihren jeweiligen Aufgabenbereich entsprechend Standards definieren kénnen.

Rahmenbedingung Recht und Normen

Ansatzpunkt Nutzenorientiertes E-Government

Auswahl von MaRnah- Die wesentlichen Regelungsgegensténde des Gesetzes sind:
men

[ Méglichkeit der Festlegung von Prozessstandards

[ Sicherstellung der verwaltungstrageribergreifenden Kommunikation
[ Gesetzliche Grundlagen fiir zentrale E-Government-Basisdienste

[ IKT-Vorgaben fir Fachverfahren

[ Tragerlbergreifende Erbringung von IKT-Dienstleistungen

] Bestimmungen zur Fortentwicklung des E-Governments

Hinweise zur Ubertrag- Da auch in Berlin kiinftig ein hoher Anteil der Serviceleistungen auf elektronischem Wege

barkeit angeboten wird, sollten rechtzeitig rechtliche Grundlagen fiir eine technische und prozessua-
le Standardisierung geschaffen werden sowie starker verwaltungsiibergreifende Shared
Services.

Anderes Beispiel Marburg (vorerst eingeschrankt)”3

Erlass einer Satzung zur verbindlichen Nutzung der Solarenergie in Gebauden (Solarsat-
zung). Bauherren werden zur Installation einer solarthermischen Anlage bei Neubauten,
groferen Anbauten und Dachsanierungen sowie beim Austausch der Heizungsanlage ver-
pflichtet.

72 Vgl. http://www.schleswigholstein.de/FM/DE/Verwaltungsmodernisierung/ EGovernmentKompetenzintitive/E__Govern-
ment__node.html__nnn=true.
73 Vgl. http://www.marburg.de/detail/70999 (Stand 08.12.2008).
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7. Verdnderte Bereitstellung von Serviceangeboten

Bereits bei der Systematisierung der fiir die Erbringung von Serviceangeboten relevanten Rahmen-
bedingungen und bei der Analyse der mit diesen verbundenen Verdnderungen wurde eine Viel-
zahl von Ansatzpunkten fiir die zukiinftige Ausgestaltung der Berliner Verwaltung und ihrer Leis-
tungen deutlich. Auch die Betrachtung verschiedener Beispiele fiir die verdnderte Aufgabenwahr-
nehmung durch die 6ffentliche Verwaltung in anderen Stadten hat hier bereits wichtige Anregun-
gen und Ideen gebracht. Die Zusammenfiihrung der verschiedenen Perspektiven wird weitere inte-
ressante Aspekte aufzeigen.

Mit der Bildung von Servicetypen wurde ein Weg gesucht, der es ermoglichen soll, die Ansatz-
punkte im Sinne von Handlungsempfehlungen zu konkretisieren, ohne dabei auf jedes Angebot
einzeln eingehen zu missen. Dies ist kein Ersatz fiir auf einzelne Serviceangebote bezogene Ana-
lysen und fiir das Abwdgen von Handlungsalternativen im konkreten Einzelfall. Es soll aber wich-
tige Anstolie und erste Argumente fiir die Praxis liefern.

Im Folgenden werden deshalb die zukinftigen Entwicklungen der Rahmenbedingungen auf die
einzelnen Servicetypen bezogen und daraus jeweils spezifische Handlungsempfehlungen fiir die
zugrunde liegenden Untersuchungsfragen abgeleitet. Im zweiten Teil dieses Kapitels werden die
hergeleiteten Ergebnisse dann noch einmal systematisch in Tabellenform dargestellt. Auf diese
Weise ist ein fokussierter Zugang zu den Ergebnissen moglich. Im dritten Teil wird ein praxisorien-
tiertes Vorgehen demonstriert, mit dem die Erkenntnisse fiir die tagliche Arbeit nutzbar gemacht
werden konnen.

7.1 Antworten auf die Untersuchungsfragen

Quer zu den einzelnen Servicetypen gibt es eine Reihe libergreifender Anpassungs- und Hand-
lungsbedarfe zur zukiinftigen Gestaltung der Berliner Servicelandschaft (z.B. organisatorische An-
passungen, neue und verdnderte Kooperationen, Einrichtung von E-Government-Infrastrukturen,
Akzeptanz- und Marketingmallnahmen, Qualifizierungs- und Personalentwicklungsmafnahmen,
weitere Schritte der Verwaltungsmodernisierung, ggf. Auslagerungen, Privatisierungen, Re-
Kommunalisierungen usw.). Dazu werden Empfehlungen formuliert, die sich aus den zukiinftigen
Ausgestaltungsoptionen und -notwendigkeiten der Serviceangebote ableiten.

Hierbei wird auf die eingangs vorgestellten Forschungsfragen Bezug genommen. Es gibt bestimmte
Aspekte, die sich vorrangig aus der verdnderten Nachfrage der Adressaten ergeben, andere, die
sich in erster Linie aus den verdnderten Handlungsmoglichkeiten auf Anbieterseite ergeben (vgl.
Ubersicht 17). Beispielsweise werden die Antworten auf die Frage ,Fiir wen sollen die Servicean-
gebote bereitgestellt werden?” auf der einen Seite stark durch die Nachfrage der Adressaten be-
stimmt sein. Fiir eine Vielzahl von Leistungen der Hoheitsverwaltung steht andererseits der Adres-
sat fest (z.B. KontrollmaBnahmen, Genehmigungen usw.), und es geht schlicht um die bessere
Ausgestaltung der Malnahmen aus Sicht der Verwaltung, so dass man gleichermallen von Nach-
frage- wie von Angebotsorientierung sprechen muss.

Beides, veranderte Nachfrage- und Angebotsorientierung, lassen sich aus sich verandernden Rah-
menbedingungen ableiten. Im ersten Fall spielen besonders Rahmenbedingungen wie der gesell-
schaftliche und der demografische Wandel bei den Adressaten oder Verdnderungen in der Wirt-
schaftslandschaft eine Rolle. Im Hinblick auf die verdnderte Angebotsorientierung sind vor allem
Verdnderungen bei den Rahmenbedingungen mit instrumentellem Charakter (z.B. Technologieein-
satz, Verdnderung von Gesetzen und Normen auf Landesebene), die verdnderten Finanzierungs-
spielrdume oder der demografische Wandel auf Anbieterseite von Bedeutung.
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Ubersicht 17: Nachfrage- und Angebotsorientierung in der Anpassung der Serviceangebote

Nachfrage- Angebots- Einfluss der

orientiert orientiert Rahmenbe-

< » dingungen
Welche zukiinftigen/zusatzlichen Bedarfe sind zu beriicksichtigen? v Sehr hoch
Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? v Hoch
Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden? v Hoch
An welchen Orten werden die Leistungen erbracht? v Hoch
In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? v MaRig
Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht? v Hoch
Fir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden? v Hoch
Welche Mitarbeiter sollen die Leistungen erbringen? v MaRig
Wie soll die Leistungserbringung erfolgen? v MaRig
Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden? v MaRig
Warum sollen einzelne Angebote zukunftig bereitgestellt werden? v MaRig
Welche (interne) Organisationsform soll gewahlt werden? V- Gering

Quelle:  Eigene Darstellung.

Im Folgenden werden die Anpassungs- und Handlungsbedarfe getrennt nach den Forschungsfra-
gen thematisiert. Dabei wird jeweils vorangestellt, welche der in Kapitel 5 beschriebenen Rah-
menbedingungen von besonderem Einfluss auf die Untersuchungsaspekte sind.

An den Anfang sind die Untersuchungsfragen gestellt, bei denen vor allem die verdnderte Nach-
fragesituation bis zum Jahr 2016 mafgeblich fiir die Anpassungsbedarfe ist, am Schluss finden sich
die Untersuchungsfragen, bei denen veranderte Angebotsmoglichkeiten (,Ermoglichungspotenzia-
le”) die Anpassungsbedarfe bestimmen.

Die Untersuchungsfragen sind grundsatzlich fir alle einzelnen Serviceangebote individuell zu be-
antworten. Dies ist im Rahmen einer solchen Studie nicht moglich, deshalb wurden als Hilfsmittel
die Servicetypen eingefihrt. Bei den folgenden Ausfiihrungen werden an geeigneter Stelle die Ser-
vicetypen genannt, zu denen im jeweiligen Zusammenhang ein besonderer Bezug besteht. Um die
Lesbarkeit des Kapitels zu gewabhrleisten, kann die Verkniipfung zwischen Untersuchungsfragen
und Servicetypen hier nur beispielhaft erfolgen. Ergdnzend dazu enthilt Kapitel 7.2 eine systemati-
sche Darstellung aller Einzelaspekte in Tabellenform.

Eine Vielzahl der Empfehlungen hat teilweise erhebliche Budgetrelevanz, d.h. wdre bei einer Um-
setzung mit hohen finanziellen Aufwanden verbunden. Bei der klaren Empfehlung, an Bestrebun-
gen zur Haushaltskonsolidierung festzuhalten, heilt das, dass klare politische Prioritdtensetzungen
notwendig sind, welche der vorgeschlagenen MaBnahmen aus den in manchen Feldern skizzier-
ten Einsparpotenzialen finanziert werden sollten.
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7.1.1 Welche zukUnftigen und zusatzlichen Bedarfe sind zu bertcksichtigen?

Ubersicht 18: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Welche Bedarfe?“

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig
Demografischer Wandel (11} ° Veranderte/neue Services
Gesellschaftliche Umwelt o000 ( 1) Veranderte/neue Services
Natirliche Umwelt ® 000 Nachhaltigkeit
Globalisierung ° ° Ausweitung
Wirtschaft/Arbeitsmarkt o o Veranderte/neue Services
Nachfrage (1) Veranderte/neue Services
Technologie (X ) [ Information, Kommunikation, Transparenz
Offentliche Finanzen [ 1) (11} Potenzialausschoépfung/Einschrankung
Recht/Normen (1) ° Regulierung/Deregulierung
Die entsprechende Rahmenbedingung hat
[ ] gewisse Auswirkungen
(L] grolRe Auswirkungen

00 sehr grofe Auswirkungen
auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Alle untersuchten Rahmenbedingungen wirken sich auf eine Veranderung von Bedarfen aus — so-
wohl nachfrage- wie auch angebotsseitig.

= Nachfrageseitig geht es im Wesentlichen um eine Reaktion auf verdnderte Anforderungen, die
vonseiten der Adressaten von Serviceangeboten kommen.

= Angebotsseitig werden in der Regel vor allem Verdnderungen bei den Rahmenbedingungen
mit instrumentellem Charakter (z.B. Technologieeinsatz, Verdnderung von Gesetzen und
Normen auf Landesebene) genutzt, um sich bestimmten Trends aktiv zu stellen, in der Regel
normativ, d.h. durch gesellschaftliche oder politische Normen und Schwerpunktsetzungen
begriindet.

Manche Trends machen eine Anpassung und teilweise Ausweitung der biirgerbezogenen Services,
andere der wirtschaftsbezogenen Services notwendig, und wieder andere sind fiir alle Adressaten
gleichermalRen giiltig. Im Folgenden werden die Malknahmen daher zunédchst nach den Adressaten
und innerhalb dieser Abgrenzung nach nachfrageseitigen und angebotsseitigen (meist normativ
begriindeten) Anpassungen unterschieden.

Blrgerinnen und Birger
Verdnderte Bedarfe entstehen zunédchst durch demografische Entwicklungen, im Wesentlichen die

relative (Uber-)Alterung und ,Unterjiingung” der Bevélkerung, Vereinzelungen und die Zunahme
des Anteils von Mitbirgern mit Migrationshintergrund.

Altere Menschen

Aus dem wachsenden Anteil von dlteren Mitbiirgern und von Hochbetagten ergeben sich notwen-
dige Angebotsanpassungen bei Serviceangeboten, die auf eine Forderung von Einzelpersonen oder
auch bestimmten Bevdlkerungsgruppen ausgerichtet sind. Dies betrifft beispielsweise Angebote
der Servicetypen 1 — Biirgerbezogene Forderung ohne Antrag oder 2 — Forderung von Institutio-
nen. Anpassungen sind zum Beispiel in Bezug auf

= Krankenhduser, Pflegeeinrichtungen, betreutes Wohnen usw.,
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= die stirkere Unterstlitzung des lebenslangen Lernens auch nach der beruflichen Tatigkeit (Aus-
gestaltung von VHS-Angeboten, neue Lernformen usw.),

= Freizeitangebote auch im Interesse dlterer Mitblirger,

=  Wohnungsangebote (altengerechte Wohnformen und Wohnstandorte usw.) sowie

= neue Dienstleistungssegmente fiir dltere Blirger (Personen-, Haushalts-, Wohnungs-/Geb&ude-
Services; Wellness, Gesundheit, Fortbildung, Mobilitatsdienste, Lieferdienste)

notwendig (starke Budgeterh6hung erforderlich).

Ganz entscheidend geht es aber auch um eine starkere Nutzung der Potenziale dlterer Mitblrger
durch soziales und biirgerschaftliches Engagement, z.B. in der Ubernahme ehrenamtlicher Titig-
keiten, als Mentoren oder durch die Ubernahme von Unternehmenspatenschaften. Hiermit konn-
ten Defizite in verschiedenen sozialen Bereichen (z.B. in der Kinderbetreuung, der Pflege oder der
Sterbebegleitung) aber auch z.B. bei der begleitenden Beratung von Existenzgriindern gemildert
werden. Der Servicetyp 8 — Personliche Beratung und Betreuung umfasst entsprechende Angebote
im sozialen Bereich. Zentral ist in diesem Zusammenhang die Ubernahme der Moderations-, Ver-
mittlungs-, Beratungs- und Absicherungsfunktion (und die Unterstiitzung entsprechender Einrich-
tungen) durch das Land und die Bezirke (geringe Budgeterhohung bei hohem gesellschaftlichem
Nutzen) — vgl. hierzu auch das Beispiel des Landkreises Osnabriick in Kapitel 6.

Menschen in sozialen Notlagen

Im Hinblick auf die Zunahme von Menschen in sozialen Notlagen (z.B. Menschen in prekdren Be-
schéftigungsverhdltnissen, mit Einkommen aus Erwerbstétigkeit am Rande des Existenzminimums,
Hartz IV oder Sozialhilfeempfanger) nimmt der Bedarf an unterstiitzenden Sozialleistungen weiter
zu. Dabei geht es nicht nur um Finanztransfer und Sachleistungen, sondern auch um Beratungsan-
gebote (z.B. Schuldnerberatung, Rechtsberatung, Familien und Jugendhilfe, Beratung zu sozialen
Unterstiitzungsleistungen), die den Servicetyp 8 — Personliche Beratung und Betreuung ausmachen
(starke Budgeterhthung erforderlich).

Zusétzlich ist eine Erweiterung von proaktiven Beratungsangeboten und Mafinahmen zur Gesund-
heitsforderung gerade bei Menschen in sozialen Notlagen von besonderer Bedeutung. Viele Stu-
dien belegen den direkten Zusammenhang zwischen Armut und Krankheit.

SchlieBlich sind die im folgenden Abschnitt beschriebenen Malinahmen zur friihzeitigen Integrati-
on schon bei Kindern auch bei Familien in sozialen Notlagen ein wichtiger Ansatzpunkt einer bes-
seren gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Teilhabe in spiteren Jahren.

Menschen mit Migrationshintergrund

Die Zahl der Menschen mit Migrationshintergrund wird weiter zunehmen. Der Trend der Konzent-
ration niedrig qualifizierter und/oder illegaler Migranten setzt sich fort. Klassische Integrationsme-
chanismen greifen kaum mehr; durch geringe Sprachfihigkeit und schlechte Ausbildung sind die
Chancen auf dem Arbeitsmarkt, der flir einfache Qualifikationen sowieso immer enger wird, sehr
gering. Ansatzpunkte liegen fast ausschlieBlich bei einer frithen Einbindung von Kindern und Ju-
gendlichen in das vorschulische und schulische Bildungssystem und bei der stirkeren Einbindung
der Eltern. Kitas und Schulen in sozialen Brennpunkten sollten besonders unterstiitzt werden und
noch enger mit ihrem gesellschaftlichen Umfeld, den Eltern und den Migrantenverbanden zusam-
menarbeiten. Moglichkeiten bieten hier beispielsweise Angebote des Servicetyps 1 — Biirgerbezo-
gene Forderung ohne Antrag, z.B. durch den Ausbau von Kita-Pldtzen und die verpflichtende vor-
schulische Bildung fir Kinder von Migranten. Auch die aufsuchende Sozialarbeit oder die spezifi-
sche Sprachférderung in der Schule als Angebote des Servicetyps 8 — Personliche Beratung und
Betreuung sind darauf ausgerichtet. Weitere Beispiele sind der Ausbau der Ausbildungsplatze fir
Migranten, der Ausbau quartiersbezogener Malknahmen in benachteiligten Quartieren u.a.m. (sie-
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he beispielhaft die Stadt Toronto in Kapitel 6). Die Einbeziehung etwa von Migrantenvereinen in
die Konzeption der Mallnahmen ist dabei zentral. Dies ist bei der Ausgestaltung von Angeboten
der Typen 20 — Formelle Birgerbeteiligung oder 21 — Informelle Birgerbeteiligung zu beachten.
Die Akteure vor Ort, die den offentlichen Auftrag wahrnehmen, und die Ansprechpartner in der
Verwaltung sollten deutlich stirker als bisher selber Migrationshintergrund besitzen (sehr starke
Budgeterhthung erforderlich).

Hoch qualifizierte Migranten haben eine besondere Bedeutung gerade fiir Metropolen wie Berlin,
und es bedarf einer Reihe von Mafinahmen, um sie anzuwerben und an die Stadt zu binden (vgl.
ausfihrlicher unten unter ,Wirtschaft“).

Familien

Die besondere Bedeutung der Forderung der Familie ist zwar primdr eine normative Festlegung, ist
aber auch durch die beobachtbaren Trends begriindet. Durch die Zunahme der Hochbetagten bei
gleichzeitig stagnierenden oder zurilickgehenden Ressourcen fiir Betreuung und Pflege durch den
Staat missen Familien(mitglieder) zwangslaufig wieder gewichtigere Rollen tibernehmen. Gleich-
zeitig wachst die Zahl der Familien mit alleinerziehenden Elternteilen weiter. Daraus erwachsen
erweiterte Anforderungen an Familienhilfe (Servicetyp 8) und an den Ausbau von Betreuungsein-
richtungen fiir Kinder und Jugendliche, z.B. der Ausbau der Ganztagesbetreuung von Kindern und
Jugendlichen. Unter anderem bei Angeboten der Servicetypen 1 und 2 dirften sich weitere Bei-
spiele finden (starke Budgeterhhung erforderlich).

Mobilitat

In Verbindung mit starkerem Umwelt- und Gesundheitsbewusstsein steigt auch die Nachfrage
nach ,Mobilititsdiensten”. Diese sind dem Servicetyp 18 — Marktfahige/marktnahe Leistungen zu-
zuordnen. Aus dem Bedarf lassen sich Anforderungen an verbesserte (finanzierbare) Angebote ab-
leiten: bessere Informationen iiber die Fahrpldne und Nutzungsméglichkeiten des OPNV im Prin-
zip von jedem Ort aus (wesentlich daher auch die Information auf mobile Endgeréte) und bedarfs-
gerechte Fahrpldne mit Ergdnzungen in Zeiten und Bereichen, die von normalen Buslinien nicht
mehr 6konomisch bedient werden kénnen (z.B. Rufbusse, Sammeltaxis, Biirgerbusse). Die teilwei-
se schon guten Angebote in Berlin sollten ausgebaut werden (geringe Budgeterhhung erforder-
lich). Fiir den motorisierten Individualverkehr ist der Ausbau der intelligenten Verkehrs- und Park-
leitsysteme wiinschenswert (Servicetyp 9 — Allgemeine Uberwachungs- und Ordnungsaufgaben).

Aus normativer Perspektive geht es um die Ausweitung aller Anreizsysteme, die die Nutzung des
sogenannten Umweltverbundes erhdhen (Wege zu Ful, mit dem Fahrrad und dem OPNV); vgl.
hierzu das Beispiel Zirich (Kapitel 6.6).

Leistungen mit Umweltbezug

Die steigende Nachfrage nach umweltvertraglichen und ressourcenschonend erstellten Angeboten
gewinnt auch fiir die Ausgestaltung der Serviceangebote im Land Berlin an Bedeutung. Beispiels-
weise wdren bei den Freizeitangeboten der Berliner Baderbetriebe ,umweltfreundliche Produkte”
ein Nutzungsargument und gleichzeitig das Signal, dass Berlin in Umweltbelangen Vorreiterfunk-
tion hat. Ein anderes Beispiel: Bei der Erndhrung in Kitas und Schulen wére die Unterstiitzung und
Forderung von Bio-Produkten eine Manahme, um den Bedarfen der Eltern entgegenzukommen.
Ahnliche Ansitze sind in den Bereichen Information (liber umweltvertragliche Produkte) und Kon-
trolle (z.B. Lebensmittelkontrollen) wichtig (geringen Budgeterhdhungen stehen potenzielle Einspa-
rungen etwa durch energieeffiziente Infrastruktur gegentiber).
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Sicherheit

Die Wahrnehmung der 6&ffentlichen Sicherheit und Ordnung ist in Berlin vor allem durch die Be-
richterstattung tber Vorfille in Bussen und Bahnen und Gber ,gefahrliche Orte” (nicht nur im Sin-
ne des Allgemeinen Sicherheits- und Ordnungsgesetzes Berlin) gepragt. Dazu kommt eigenes Erle-
ben in bestimmten Situationen und an bestimmten Orten. Der stirkere Einsatz von Sicherheits-
technik (z.B. Videoilberwachung) kann abschrecken und auch beruhigend wirken, ist aber ein
grundsatzlicher Balanceakt zwischen Nutzen und Beeintrachtigungen der individuellen Grund-
rechte. Starker wirksam ist der Einsatz von Sicherheitskrdften oder Kiez-Streifen (Servicetyp 16 —
Sicherheit und Schutz der Offentlichkeit). Dieser ist aber aus finanziellen Griinden nur begrenzt
moglich. Besonders unterstiitzt werden sollten von offentlicher Seite Akteure der Zivilgesellschaft,
die sich bestimmte Rdume (z.B. Hasenheide) durch intelligente und phantasievolle Aktionen wie-
der ,erkdmpfen” (bei Technikeinsatz und Unterstiitzung zivilgesellschaftlichen Engagements ge-
ringe Budgeterhohung erforderlich, bei Personaleinsatz starke Budgeterhthung).

Wirtschaft

Die Kennzeichen des wirtschaftlichen Strukturwandels, der spezifischen Starkeren und Schwéchen
des Wirtschaftsstandorts in der mittleren Perspektive sowie die Globalisierungstrends wurden vor-
ne beschrieben und fihren zu Anpassungsnotwendigkeiten auch der wirtschaftsbezogenen Servi-
ces.

Wirtschaftsforderung allgemein

Unternehmen erwarten zunehmend, eine einzige Anlaufstelle fiir ihre Kontakte mit der Verwaltung
vorzufinden. Dies ist einerseits durch die allgemeine Diskussion um die Ausgestaltung einer
dienstleistungsorientierten Verwaltung begriindet, die durch die Interessenverbande der Wirtschaft
und die Kammern stark beférdert wird, andererseits wird durch die Einfiihrung des Einheitlichen
Ansprechpartners nach der EU-DLR und durch die Konkurrenz der Stadte als Wirtschaftsstandort
im nationalen und internationalen Mal} Bewegung bei der Einrichtung von One-Stop-Shops gefor-
dert. Die vergleichsweise kritische Sicht der lokalen Wirtschaft auf die Wirtschaftspolitik und die
Qualitat der wirtschaftsbezogenen Services verstarkt den Handlungsdruck bei wachsender Stand-
ortkonkurrenz und zunehmender Standortunabhdngigkeit von Unternehmen.

Fir die Angebote, die Giberwiegend dem Servicetyp 12 — Wirtschaftsforderung und Wirtschaftspoli-
tik zuzuordnen sind, ist eine klare Aufgabenabgrenzung (und Abstimmungen in Uberschneidungs-
feldern) zwischen Bezirken und Hauptverwaltung bei Unternehmensservices notwendig, bei weit-
gehend einheitlichem Verwaltungshandeln in den Bezirken. Grundsatzlich sind zwei Arten von
Anlaufstellen erforderlich:

= Bezirkliche One-Stop-Shops sind fiir alle Belange von anséssigen Unternehmen mit engem
Standortbezug im Zusammenhang mit Verwaltungsangelegenheiten des Bezirks einzurichten.
Unterhalb des berlinweiten Einheitlichen Ansprechpartners ist ein verbindliches Verfahrens-
und Zeitmanagement an der Schnittstelle zwischen Wirtschaft und Verwaltung fiir alle wirt-
schaftsrelevanten Antragsverfahren ratsam. Zu empfehlen wére aullerdem eine Konzentration
der bezirklichen Organisationseinheiten fiir Wirtschaftsférderung auf die konkrete Beratung
und Unterstiitzung ansdssiger Unternehmen, von Existenzgriindern sowie von potenziellen
Investoren (durch Umschichtungen budgetneutral).

= Ausstattung der Zentralen Anlauf- und Koordinierungsstelle fiir Unternehmen (ZAK) bei engs-
ter organisatorischer Verzahnung mit dem laut Senatsbeschluss vom 18. November 2008 im
Geschaftsbereich der Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Technologie und Frauen anzusiedeln-
den Einheitlichen Ansprechpartner mit weitergehenden Verfahrenszustiandigkeiten und klare-
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ren Abstimmungen mit den Wirtschaftsférdereinrichtungen. Eine weitere Blindelung der wirt-
schaftsorientierten Aktivitditen am besten unter einem Dach scheint aus Effizienzgriinden
sinnvoll zu sein, ldsst sich aber aus den verdnderten Rahmenbedingungen nicht direkt ablei-
ten (durch Umschichtungen budgetneutral).

Der Einheitliche Ansprechpartner wird eine ,einheitliche Stelle” im Sinne des Abschnitts Ta des
neuen Verwaltungsverfahrensgesetzes sein. Es wird daher empfohlen, diese ,einheitliche Stelle”
im Sinne der Begriindung zum neuen Verwaltungsverfahrensgesetz nicht nur im engeren Sinne fiir
Verfahren nach der EU-DLR, sondern sukzessive fiir alle wirtschaftsrelevanten Verfahren einzuset-
zen. Damit wird den grundsatzlichen und einheitlichen Bedarfen aus allen Bereichen der Wirt-
schaft und potenziellen Investoren Rechnung getragen.

Zur zukiinftig weiter verbesserten Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin gibt es bereits teilweise
weit gediehene Vorhaben. Die Innovationsstrategie des Landes Berlin ist ein umfassender Ansatz
mit der Formulierung strategischer Ziele und von Masterpldnen. Das Projekt Zukunft fiir die Me-
dien-, IT- und Kulturwirtschaft ist ein schon bewahrter, ausbaufdhiger Netzwerkansatz. Eine noch
starkere Verkniipfung mit der Entwicklung von Standorten in Berlin und mit einer zukunftsorien-
tierten Ausbildung in den Zukunftsbranchen (wie z.B. im dortmund-project oder in Niirnberg, vgl.
Kapitel 6) wiirde die Konkurrenzfahigkeit weiter starken (durch Umschichtungen budgetneutral).
Wichtig wdre ferner der Abschluss von Rahmenzielvereinbarungen zwischen samtlichen Stellen
im Bereich der Wirtschaftsforderung (Senatsverwaltung fiir Wirtschaft, Technologie und Frauen,
Berlin Partner GmbH, Zentrale Anlauf- und Koordinierungsstellen, Einheitlicher Ansprechpartner).

KMU

Im Zusammenhang mit der aktuellen Finanzmarktkrise und der haufig schwierigen Eigenkapital-
ausstattung von kleinen und mittleren Unternehmen (KMU) ist eine Verbesserung der Finanzie-
rungsbedingungen von KMU durch die Wirtschaftsférderungsbank des Landes Berlin, die IBB,
sinnvoll (Servicetyp 12 — Wirtschaftsférderung und Wirtschaftspolitik). Eine weitere Verbesserung
und Biindelung der Information und Kommunikation verfiighbarer Férderprogramme fiir Handwerk
und Unternehmen von Landesseite und vonseiten Dritter auRerhalb Berlins ware hilfreich. Um-
fangreiche MaBBnahmen sind bereits in der Fortschreibung des Malnahmepakets fiir den Mit-
telstand 2007 bis 2011 enthalten (mittlere Budgeterhhung erforderlich).

Branchen- und Clusterorientierung

Die explizite Ausrichtung der Forderpolitik und der Unterstiitzungsmafinahmen der Wirtschafts-
forderung auf die Branchen des nédchsten Innovationszyklus (,sechster Kontratieff”) Gesundheit,
Bio- und Gentechnologien (evtl. auch Nanotechnologien) sowie generell auf die wissensbasierten
Branchen ist fortzusetzen und zu verstdrken. Die Stadt Basel konzentriert sich z.B. seit lingerem
auf die dort sehr grofse Branche der Life Sciences, vgl. Kapitel 6.

Dabei geht es auch um die Forcierung des Clustermanagements und Konzentration der Aktivitdten
in den genannten Branchen, besonders in den bereits bestehenden Clustern Kommunikation, Me-
dien und Kulturwirtschaft, Verkehr und Mobilitat sowie Gesundheitswirtschaft. Gesteuert werden
sollten die Aktivitdten durch ein regelmdBiges Monitoring und eine Verbesserung der ,Messung”
von Clusteraktivitdten (geringe Budgeterhhung erforderlich).

Metropolregion und Infrastruktur

Fur die starkere Etablierung der Stadt und Region (Metropolregion Berlin-Brandenburg) ist einer-
seits eine noch bessere Einbindung in internationale Verkehrsstrome (,Gateway-Funktion”) und die
klarere Positionierung hinsichtlich des Ausbaus der Beziehungen mit bestimmten Wirtschaftsrau-
men wichtig. Fir Berlin sind es vor allem die mittel- und osteuropdischen Staaten (MOE-Staaten),
fur die die Stadt ein Ein- und Ausfallstor der Beziehungen darstellen konnte. Im Rahmen der Berli-
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ner Wachstumsinitiative wurden bereits vier Handlungsfelder identifiziert. Ahnlich wie es Ham-
burg bei dem Ausbau der Beziehungen zu China (vgl. Kapitel 6) erfolgreich gezeigt hat, ist ein stra-
tegischer und breiter Ansatz vonnéten, der die Felder Wirtschaft, Wissenschaft, Kultur und Bildung
umfasst.

Im Hinblick auf die stirkere internationale Ausrichtung der Metropolregion gibt es daneben ver-
schiedene Ansitze, die an den zukiinftigen Erfordernissen ansetzen. Hier sollen nur einige Punkte
herausgestellt werden, die direkt auf ,internationale Adressaten” von Dienstleistungen insbesonde-
re des Servicetyps 12 — Wirtschaftsforderung und Wirtschaftspolitik bezogen sind (mittlere Budget-
erhéhung erforderlich):

= weitere Forderung aller Aktivititen im Zusammenhang mit der Stirkung und Einbindung des
Flughafens BBI,

= Ausbau der internationalen Schulen,

= stdrkere Ausrichtung der Verkehrsinfrastruktur auf internationale Géaste (Informationen, Durch-
sagen usw.),

= Verbesserung der englischen Sprachfdhigkeit der Front Offices der Verwaltung.

Hoch qualifizierte Migranten haben eine besondere Bedeutung gerade fiir Metropolen wie Berlin.
Um sie anzulocken und zur halten, ist eine Verbesserung spezifischer harter und weicher Standort-
faktoren fiir Migranten — angefangen von ,Welcome Packages” (iber internationale Schulen bis hin
zur einfachen Ausstellung von Arbeitserlaubnissen — wichtig. Es ist wichtig, Migranten auf Zeit an
die Metropolregionen zu binden — z.B. internationale ,Nomaden der Informationsgesellschaft”,
auslandische Studenten — und Bindungskréfte auch nach der Abwanderung zu erhalten (z.B. durch
spezielle Newsletter, Einladungen oder Stellenangebote). Generell ist eine starkere Nutzung der
Potenziale ausldndischer Mitbiirger, z.B. durch Anerkennung und Nutzung von Qualifikationen
und Kompetenzen oder durch Forderung des sozialen und biirgerschaftlichen Engagements, wich-
tig (geringe Budgeterh6hung erforderlich).

Fachkraftemangel

Im direkten Austausch mit der ansdssigen Wirtschaft sind verstarkt Moglichkeiten zur Milderung
des Fachkraftemangels zu diskutieren, eine gemeinsame Konzeption zu erstellen und konkrete
Umsetzung zu planen. Dies umfasst unter anderem mogliche Angebote des Servicetyps 2 — Forde-
rung von Institutionen, z.B. den weiteren Ausbau spezifischer berufsqualifizierender Studiengange,
die Bindung von Fachkréften an den Standort durch Anreizsysteme, die Unterstiitzung der Ausbil-
dungsaktivitdten in den Unternehmen, die Nutzung von dlteren Arbeitnehmern als wertvolles Ar-
beitskraftpotenzial (geringe Budgeterhthung erforderlich). Aus dem Berufsleben ausgeschiedene
Arbeitnehmer sollten verstarkt als Mentoren oder Unternehmenspaten gewonnen werden.

Biirokratieabbau

Biirokratieabbau ist nicht nur eine Mallnahme der Wirtschaftsférderung. Vielmehr ist er unter dem
wachsenden Konkurrenzdruck der Wirtschaftsstandorte ein unbedingtes Muss und bringt nicht nur
der Wirtschaft Kostenentlastungen, sondern kann auch zu einer schlankeren und damit kosten-
glinstigeren Verwaltung beitragen. Gerade Letzteres ist unter den wieder verschérften Bedingungen
der Haushaltskonsolidierung elementar.

Wichtig sind bei der Priifung von Méglichkeiten die Einbeziehung von Unternehmen und Verban-
den sowie die Nutzung von Erfahrungen aus anderen Landern. Die im Gutachten der KPMG emp-
fohlene Vorgehensweise wird unterstiitzt (geringe Budgeterh6hung mit deutlichem Einsparungspo-
tenzial in der Folge).
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Ubergreifend

Internet

Hinsichtlich der zukiinftigen Ausgestaltung der Informations-, Kommunikations-, Transaktions- und
Beteiligungsangebote ist es wichtig, dass das Medium Internet in Zukunft weiter intensiviert ge-
nutzt werden wird, von Biirgern, Wirtschaftsakteuren und Touristen. Entsprechende Herausforde-
rungen bestehen fiir Verwaltung und Politik, das E-Government-Angebot des Landes weiter auszu-
bauen (mittlere Budgeterhohung erforderlich; Contracting-Modelle priifen). In der Wirtschaft wird
die Nachfrage nach E-Government-Dienstleistungen vor allem bei Unternehmen mit vielen Be-
hordenkontakten wie z.B. den sogenannten Intermedidren (Notare, Architekten usw.) weiter wach-
sen.

Online-Dienste werden allerdings nur akzeptiert und genutzt, wenn sie helfen, den Kontakt zur
Verwaltung aus Sicht der Adressaten zu verbessern und die Birokratielasten in den Unternehmen
deutlich zu verringern. Grundsatzlich gilt, dass nur optimierte Prozesse online gestellt werden soll-
ten; eine 1:1-Abbildung suboptimaler Abldufe, von Formularen und Anforderungen wird wenig
Akzeptanz finden.

Entscheidendes Hemmnis der Internetnutzung bei Behordenkontakten sind neben mangelnder
Kompetenz und fehlendem Nutzen nach wie vor die teilweise als mangelhaft empfundene Sicher-
heit und fehlendes Vertrauen bei der Abwicklung von E-Services. Aufgabe der Bezirke und des
Landes ist es hier, sichere Zugangskandle zu schaffen und vor allem vertrauensférdernde MaR-
nahmen zu entwickeln.

Bildungsbedarfe

Verdnderte Bildungsbedarfe ergeben sich aus der sich wandelnden Bedeutung der beruflichen Bil-
dung (bei gleichzeitig wachsendem Fachkraftemangel), den methodischen Entwicklungen in der
Erwachsenenbildung, einer zunehmenden Bedeutung der gesellschaftlichen Bildung und beson-
ders auch daraus, dass Bildung ein zentraler Ansatzpunkt ist, um soziale Ungleichheiten abzubau-
en.

Aus der Anforderung an Bildung als Integrationsvoraussetzung leitet sich ab, dass das Lernen von
Kindern starker als bisher im direkten Lebensumfeld des Kindes und der Familien ansetzen muss.
Dafiir ist ein tragfahiges Netz von Einrichtungen des lebensweltbezogenen Lernens entscheidend.
So werden Kindertageseinrichtungen, die Grundschulen und die weiterfiihrenden Schulen durch
die Angebote der aufsuchenden Elternarbeit, der Sprachférderung und der Familienhilfe unter-
stiitzt. Weitere wichtige Akteure des Netzwerkes kénnen sein: Kinder-Uni, kulturelle Einrichtun-
gen, die Musikschule, die Bibliothek, die VHS und die Sportvereine. Ein Baustein kann ein Stufen-
programm zur Sprachférderung von der Geburt bis zur Einschulung sein.

Aus den Anforderungen an die Erwachsenenbildung und gesellschaftliche Bildung leiten sich ein
erweitertes Angebot der &ffentlichen Bildungstrager in Hinblick auf den Ausbau der von der regio-
nalen Wirtschaft nachgefragten Qualifikationen, eine stirkere Ausrichtung der Erwachsenenbil-
dungseinrichtungen auf die Herausforderung des lebenslangen Lernens74 (auch hier wieder nach-
fragebezogen) und die stirkere Integration der gesellschaftlichen Bildung (schon in den Schulun-
terricht oder friiher, wie im schwedischen Umea, vgl. Kapitel 6) ab. Der Bildungsort ,Schule” soll-
te starker auf andere Einrichtungen wie etwa Bibliotheken und Museen ausgedehnt werden. Bei
den begrenzten &ffentlichen Ressourcen sind neben der Anpassung der eigenen Bildungseinrich-
tungen (Servicetyp 1) verbesserte Informationen iiber geeignete private Bildungseinrichtungen
(Servicetyp 8) anzuraten (geringe Budgeterhhung erforderlich).

74 Ziel sollte eine bessere Kopplung zwischen Bildung, Ausbildung und Beschiftigung sowie die Briickenbildung zwi-
schen formalem, nicht formalem und informellem Lernen sein.
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Klimawandel und umweltbezogene Dienste
Die Zunahme von durch den Klimawandel bedingten Schadensereignissen bedingt u.a.

= eine Verbesserung der Information tiber kleinrdumige Gefahren durch Unwetter,

= Beratung zu individuellen Préventions- und Klimaschutzmafnahmen (Klimaanlagen, Schutz
vor Uberflutungen usw.),

= Beratung zum Umgang mit Schaden (z.B. bei Hochwasserschaden),

= Verbesserung der Klimasteuerung in &ffentlichen Gebauden, die flir Serviceangebote genutzt
werden (z.B. Schutz an heillen Tagen in Schulen und Weiterbildungseinrichtungen),

= Anpassung der Serviceangebote im Freizeitbereich (z.B. Jahres- und Tagesoffnungszeiten von
Badern) oder

= Sicherung der Qualitdt der Seen und Walder (z.B. Badequalitdt erhalten, Walder starker klima-
wandelresistent machen) (insgesamt mittlere Budgeterhohung erforderlich).

Es ist eine wichtige politische Zielsetzung in Berlin, durch verschiedene Malknahmen einen Beitrag
zum Klimaschutz zu leisten. Im Zusammenhang mit diesen Malnahmen ist eine Reihe von Ser-
viceangeboten entwickelt worden (normativ abgeleitete Services mit den Inhalten Information, Be-
ratung und Forderung), die den Anforderungen im Wesentlichen gerecht werden. Weitere Forcie-
rungen sind nach unserer Einschdtzung in erster Linie bei der Vernetzung mit anderen (beraten-
den) Einrichtungen, bei der noch starkeren Forderung des Umweltverbundes im Verkehr und bei
der Unterstiitzung von Dienstleistungs- und Handwerksunternehmen sinnvoll (geringe Budgeter-
hohung erforderlich).

Viele der Aktivititen der Verwaltung in diesen Bereichen sind Serviceleistungen, die sich zundchst
an dem gegebenen rechtlichen Rahmen ausrichten miissen, dariiber hinaus aber auch erhebliche
Gestaltungsoptionen beinhalten. Dies betrifft vor allem die Abstimmung der Plane mit Interessen-
verbanden, Organisationen und gesellschaftlichen Gruppen sowie die Information und Beteiligung
der Offentlichkeit. MaRRnahmen zur Luftreinhaltung und Lirmminderung kénnen Biirger, Gewerbe-
treibende und Unternehmen in ihren Handlungen einschrénken; dies begriindet umfassende pro-
aktive Information und Beteiligung. Um den umweltbezogenen Zielsetzungen gerecht zu werden,
ist dariber hinaus eine freiwillige Mitwirkung von gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Akteu-
ren notwendig, die durch eine Mischung aus Aufklarung und Anreizsystemen beférdert werden
kann und muss.

Finanzen

Eine grofe Zahl von Aktivitaten hatte, wenn diese in der Folge politischer Priorititensetzung um-
gesetzt wiirden, teils geringe, teils hohe Ausgabensteigerungen zur Folge. Da die Finanzspielrdume
Berlins aber nicht steigen, sondern mittelfristig eher weiter zurlickgehen, gilt es, neben der grund-
satzlichen Herausforderung der Effizienzsteigerung auch einerseits weitere Kostenreduzierungen
durch den Wegfall von Aufgaben und durch Birokratieabbau, gegebenenfalls durch Auslagerung,
PPP-Projekte, Contracting-Modelle (siehe z.B. das Konzept Wiirzburg integriert, Kapitel 6) oder
Privatisierungen, zu erreichen, andererseits alle Bereiche zu nutzen, bei denen im Interesse der
Biirger und Wirtschaft Fordermittel und Zuweisungen des Bundes oder der EU fiir den Ausbau von
Infrastruktur und Services genutzt werden kénnen (z.B. durch Beseitigung von personellen Engpés-
sen bei der Beantragung durch personelle Umschichtungen).
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7.1.2 Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

Ubersicht 19: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Wann?“

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung

seitig seitig
Demografischer Wandel [ ° Ausweitung/Einschrankung
Gesellschaftliche Umwelt e00 ° Ausweitung
Naturliche Umwelt ° Flexibilitat
Globalisierung ° ° Ausweitung
Wirtschaft/Arbeitsmarkt
Nachfrage e00 ° Ausweitung, Flexibilisierung
Technologie [ 1) (11} Asynchronitat, Rund-um-die-Uhr
Offentliche Finanzen ( 1) Einschrankung
Recht/Normen ° Ausweitung

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

[ ] gewisse Auswirkungen

(L] grolRe Auswirkungen

00 sehr grofe Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Aus unterschiedlichen Griinden wichst der Druck auf die Ausweitung von Offnungs- und Zu-
gangszeiten von Einrichtungen im direkten Dienstleistungskontakt:

= Tendenziell gibt es auch in Deutschland den Trend zur Rund-um-die-Uhr-Gesellschaft, der in
GrolSstadten starker spirbar ist als in Klein- und Mittelstidten. Unter anderem macht er sich
an der Ausweitung der Geschaftszeiten im Handel und bei Dienstleistungen fest, der von vie-
len Birgern und Unternehmen gefordert wird. Mit dem Berliner Ladenschlussgesetz ist man
diesen Erwartungen der Nachfrager in gewissem Umfang entgegengekommen.

= Der Anteil von Menschen mit ,uniiblichen” Arbeitszeiten (z.B. Schichtarbeit, Wochenendar-
beit, Nachtarbeit) steigt kontinuierlich.

= Mit der Zunahme von alleinerziehenden Elternteilen und der Zunahme prekdrer Beschafti-
gungsverhdltnisse wachst der Druck, (zusitzliche) Tétigkeiten aufzunehmen. Damit wird es
immer schwieriger, zu den klassischen Tagestffnungszeiten notwendigen Behordengdngen
nachgehen zu kénnen oder Kinder betreuen lassen zu kénnen.

Die genannten Aspekte sind insbesondere fiir Angebote der Servicetypen von Bedeutung, bei de-
nen ein personlicher Kontakt zwischen Verwaltung und Adressat erforderlich ist und die sich pri-
mdr an die Biirger richten. Dies betrifft beispielsweise die Servicetypen 1 Biirgerbezogene Forde-
rung — Routineaufgaben oder 8 Personliche Beratung und Betreuung?s.

Am Beispiel soll dies konkretisiert werden: Wenn Familienférderung explizit zu einem der hervor-
gehobenen politischen Ziele gemacht wird, verstdrkt dies den Druck auf die Ausweitung und Fle-
xibilisierung der Offnungszeiten von Betreuungseinrichtungen und der Betreuungszeiten in Schu-
len.

Die riickldufige Personalentwicklung sowie die finanziell bedingten Personalengpdsse im offentli-
chen Dienst und der Wunsch der Beschéftigten auf Anbieterseite nach vertrdglichen Arbeitszeiten

75 Eine vollstandige Zuordnung der Servicetypen und der jeweiligen Hinweise mit Bezug zu den Untersuchungsfragen ist
Gegenstand von Kapitel 7.2.
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wirken tendenziell in die umgekehrte Richtung, das heilt gegen eine Ausweitung von Offnungs-
zeiten.

Um aus diesem Dilemma herauszukommen, werden verschiedene Mainahmen empfohlen:

= Deutliche Ausweitung der Offnungszeiten der Front Offices, also in erster Linie der Biirgerim-
ter und anderer zentraler Anlaufstellen. Die Besetzung der Stellen in diesen Einrichtungen
sollte sich im Wesentlichen auch nach den zeitlichen Moglichkeiten und Wiinschen der Mit-
arbeiterschaft richten (nur geringe Budgeterhdhung notwendig). Eine Ausweitung der Off-
nungszeiten konnte sich dann moglicherweise etwas einfacher darstellen lassen, wenn weite-
re Serviceangebote des Landes in den Blirgerdmtern konzentriert wiirden. Bei einer Ansied-
lung der zentralen Anlaufstellen z.B. in stark frequentierten Einzelhandelslagen sollten die
Offnungszeiten denen der Handelseinrichtungen angeglichen werden.

= Ausweitung der Offnungszeiten von Kitas und der Betreuungszeiten in Schulen. Vor allem bei
Kitas ist die rdumliche Komponente wichtig, d.h. dass in allen Stadtteilen Kitas mit ldngeren
Offnungszeiten verfiigbar sein sollten (starke Budgeterhdhung notwendig).

= Die Offnungszeiten von &ffentlichen Freizeiteinrichtungen und Bildungseinrichtungen sollten
nach Méglichkeit ebenfalls durch die Einfiihrung intelligenter und flexibler Arbeitszeitmodel-
le76 ausgeweitet werden. Weiterhin sind Offnungszeiten z.B. von Sporthallen von der Ar-
beitszeit der ,festen” Hausmeister zu entkoppeln, wie es teilweise bereits der Fall ist. Eine
Méglichkeit sind ,Springer”, die Tagesrandzeiten bedienen. Die weiter reichende Perspektive,
die weit iiber die Erhthung der zeitlichen Verfiigbarkeit hinausgeht, ist die stirkere Ubergabe
der Verantwortung in die Hande der Zivilgesellschaft (z.B. Vereine, Interessengruppen, Eltern-
initiativen) (Letzteres fast Budgetneutral, ansonsten teilweise deutliche Budgeterhdhung not-
wendig).

In allen Bereichen, in denen der personliche Kontakt nicht erforderlich ist, wird eine verbesserte
zeitliche Erreichbarkeit durch die Ausweitung von Online-Services gesichert. Grundsatzlich ist
damit einerseits die asynchrone Kommunikation méglich (Anbieter und Adressat kénnen den Kon-
takt zeitlich entkoppeln) und es kann ein Zugang rund um die Uhr sichergestellt werden. Dies soll-
te auch fiir die zentrale Behérdenrufnummer gelten (kurzfristige Budgeterh6hung notwendig, lang-
fristig erhebliche Einsparungen).

Fir Angebote von Servicetypen, die sich nicht (ausschlieflich) an die Biirger, sondern an andere
Zielgruppen wie z.B. Unternehmen richten, kénnen andere Schwerpunkte abgeleitet werden. Auf-
grund hoherer Akzeptanz und besserer organisatorischer und technischer Voraussetzungen koén-
nen hier Online-Angebote verstarkt genutzt werden. Ist ein personlicher Kontakt unumgénglich,
sind die Ublichen Geschéftszeiten mafigeblich fiir das ,Wann” der Leistungserbringung. Dies be-
trifft beispielsweise Angebote des Servicetyps 4 — Uberwachung unternehmerischer Aktivititen.

Vor allem im OPNV, aber auch in anderen Bereichen, wie z.B. Museen, ist eine stirkere Nachfra-
gesteuerung durch zeitabhdngige Tarife und Gebiihren méglich. Damit kommt man den Bedarfen
bestimmter Bevolkerungsgruppen entgegen, die entsprechende Moglichkeiten schon von anderen
Verkehrstragern oder von privaten Kultur- und Freizeiteinrichtungen kennen. Gleichzeitig wird ei-
ne starkere Gleichverteilung der Nachfrage mit einer Reduzierung der Verkehrsspitzen erméglicht
(mit deutlichen Einsparungen, indem das zur Verfiigung Stellen von Ressourcen, das sich meist an
der Spitzennachfrage orientiert, heruntergefahren werden kann). Entsprechende Angebote diirften
in grofRen Teilen zum Servicetyp 18 — Marktfahige Leistungen gehoren.

76 Mit intelligenten Arbeitszeitmodellen soll eine moglichst gute Balance zwischen persénlichen Wiinschen und gesell-
schaftlichen wie betrieblichen Anforderungen geschaffen werden. Vgl. dazu z.B. die Informationen des Bundesministe-
riums fir Arbeit und Soziales (http://www.bmas.de/coremedia/generator/14648/) oder der Hans-Bockler-Stiftung
(http://www.boeckler.de/29509_31785.html).
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7.1.3 Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden?

Ubersicht 20: Bedeutung der Verdnderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Wer wird an der Konzeption betei-

ligt?*
Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig
Demografischer Wandel
Gesellschaftliche Umwelt [ ] 000 Aktivierung der Zivilgesellschaft
Natiirliche Umwelt (1) (1) Nachhaltige Aktivierung der Akteure
Globalisierung o Effektivitatssteigerung durch Feedback
Wirtschaft/Arbeitsmarkt [ ] (1] Effektivitatssteigerung durch Feedback
Nachfrage o00 ° Mitgestaltungsinteresse der Adressaten
Technologie [ J (L1 ] Neue Formen der Transparenz und Online-
Beteiligung
Offentliche Finanzen (1) Aktivierung der Zivilgesellschaft
Recht/Normen ° [ 1) Festlegung von Beteiligungsmoglichkeiten

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

° gewisse Auswirkungen
(1} grofRe Auswirkungen
[ L1 sehr grofle Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Von drei Seiten wachst der Druck auf eine stirkere Beteiligung der Zivilgesellschaft nicht nur im
Hinblick auf die Leistungserstellung, sondern auch auf die Konzeption der Leistungserbringung:

= Der Staat selbst hat nicht mehr die Ressourcen eines Wobhlfahrtsstaates mit dem unmiindigen
Birger, sondern zieht sich sowohl von seinem Leitbild als auch von seinen Moglichkeiten her
auf die Rolle des aktivierenden, gewédhrleistenden Staates zuriick. Er setzt verstarkt auf die Be-
teiligung, die Leistungen und Kompetenzen der Zivilgesellschaft.

= Mit dem Wandel vom Konsumenten zum ,Prosumenten” und der verstarkten Anspruchshal-
tung der Blrger und Unternehmen gegeniiber der Verwaltung wird Beteiligung zumindest in
den Bereichen eingefordert, die im direkten Interesse der Biirger liegen.

= Die Politikverdrossenheit ist quer durch alle Bevolkerungsschichten hoch. Im Sinne einer
nachhaltigen Akzeptanzsteigerung gerade auch bei der jungen Generation kann das Vertrauen
in Politik und Verwaltung durch bessere Moglichkeiten der Beteiligung wieder gestarkt wer-
den.

Dienstleistungen fiir Biirger und Wirtschaft sollten daher zunehmend auf den Priifstand gestellt
werden, zumindest was die Ausgestaltung der Leistungen angeht (Qualitdtskontrolle). Der Biirger
oder die Wirtschaft als Leistungsempfanger haben die grofite Kompetenz zu beurteilen, welche
Leistungsverbesserungen sie sich vorstellen (Entscheidungshilfe und Katalysator).

Zwar werden bei der Ausgestaltung von neuen Services inzwischen haufiger als frither Interessen-
vertreter eingebunden. Dies ist aber immer noch die Ausnahme. Deshalb sollte bei einer Vielzahl
von Leistungen ein Feedback ermdglicht werden, u.a. zur wahrgenommenen Qualitat der Dienst-
leistung, zu Verbesserungswiinschen und -vorschldgen (siehe z.B. Auckland/Neuseeland, Kapitel
6). Gleichzeitig sollten bei der Uberarbeitung oder Neukonzeption von Leistungen grundsitzlich
Vertreter der betroffenen Gruppen bzw. Adressaten einbezogen werden. Ein Beispiel dafiir ist die
Online-Diskussion unter www.zusammenleben-in-berlin.de, aufgerufen durch den Berliner Beirat
far Familienfragen (mittlere Budgeterhdhung notwendig).
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Je nach Adressat und Sozialraum sind unterschiedliche Beteiligungsformen notwendig:

= In sozial stabilen Rdumen kann man bei der Leistungskonzeption auf den Gestaltungsopti-
mismus der Akteure setzen und Zukunftswerkstdtten, Stadtteilkonferenzen und Kooperationen
anbieten, Bildungsnetzwerke installieren usw.

= In marginalisierten Quartieren geht es darum, Menschen und Unternehmen iber
niedrigschwellige Projekte zundchst einmal zur Beteiligung zu befdhigen, z.B. iiber aktivie-
rende Befragungen, Besuche von Erziehern bei den Eltern, Elterncafés an Schulen usw.

Eine starkere Beteiligung von Bewohnern und Unternehmern an der Konzeption (und Erstellung)
von Leistungen bedeutet fir die Verwaltung auch, Bereitschaft daflir zu entwickeln, neue Kompe-
tenzen zu erwerben und verstarkt Management- und Vermittlungsaufgaben zu tibernehmen.

Nur in wenigen Feldern gibt es formelle Formen der Biirgerbeteiligung (z.B. durch Einwohneran-
trag, Burgerbegehren und Biirgerentscheid in den Berliner Bezirken oder im Rahmen der formellen
Beteiligung an der Bauleitplanung). Diese sind im Servicetyp 20 — Formelle Biirgerbeteiligung zu-
sammengefasst. Daneben gibt es informelle Beteiligungsformen (z.B. Biirgerhaushalte in einzelnen
Bezirken, Berliner Stadtentwicklungsprojekte im Dialog, u.a. zum Alexanderplatz, zum Kulturfo-
rum oder zur Nachnutzung des Flughafens Tempelhof), die bereits in Berlin gelaufen sind. Solche
Angebote sind entsprechend im Servicetyp 21 — Informelle Biirgerbeteiligung gebiindelt.

Entsprechende informelle Beteiligungsforen sollten auch fiir ,kleinere”, quartiersbezogene Planun-
gen und Einrichtungen aufgebaut werden (mittlere Budgeterh6hung notwendig). Grundlage einer
starkeren Beteiligung ist eine gut aufbereitete Information tiber Hintergriinde, Absichten und Mog-
lichkeiten, die auch fiir den Laien verstindlich ist. Besonders gut ist dies tber Online-
Beteiligungsforen moglich, wie sie fiir alle oben genannten Projekte der informellen Beteiligung
eingerichtet wurden. Auch ist die Beteiligung um ein Hundertfaches groler als etwa bei Versamm-
lungen””.

Die notwendigen Funktionen entsprechender Online-Beteiligungsforen sind: Information (z.B. Zu-
gang zu vertieften Informationen in neuer Qualitdt, Transparenz schaffen, Umfragen) und Kom-
munikation (z.B. Planungs- und Gestaltungsinstrument, direkter Dialog mit Verwaltung und politi-
schen Entscheidungstragern, Dialog zwischen Biirgern und gesellschaftlichen Akteuren). Beispiele
fir Online-Beteiligungsforen finden sich z.B. in den Stadten Vancouver und Sydney (vgl. Kapitel
6).

Eine Online-Beteiligung an der Ausgestaltung von Services wird mit besonders hoher Prioritat fir
Dienstleistungen und entsprechende politische Entscheidungsprozesse empfohlen, die sich an Ju-
gendliche wenden bzw. fiir Jugendliche besondere Relevanz besitzen. Hier sind einerseits beson-
deres Interesse und Bereitschaft vorhanden, der Umgang mit dem Medium Internet (Communities,
Blogs usw.) ist hoch, und es ldsst sich zumindest ansatzweise und friihzeitig der Politikverdrossen-
heit entgegenwirken (mittlere Budgeterhhung notwendig).

77 Vgl. z.B. Vorwerk/Riedel: Planen mit mehr als 1.000 Beteiligten. Berliner Stadtentwicklungsprojekte im Online-Dialog,
in: Standort — Zeitschrift fiir angewandte Geographie, H. 32 (2008), S. 108-113.
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7.1.4 An welchen Orten werden die Leistungen erbracht?

An dieser Stelle wird nicht die Frage der Virtualisierung von Diensten thematisiert (vgl. dazu Kapi-
tel 7.1.6), sondern nur die Frage der physischen Erbringung von Leistungen.

Ubersicht 21: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,An welchen Orten?*

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung

seitig seitig
Demografischer Wandel (1 X ] o Stérkere Wohnortndhe und mobile Dienste
Gesellschaftliche Umwelt [ ] (1] Verlagerung in andere Einrichtungen und star-

kere Wohnortnahe

Naturliche Umwelt o Ausweitung von Diensten im 6ffentlichen
Raum
Globalisierung [ ] L] Globale Prasenz, Ausweitung von Diensten im
offentlichen Raum
Wirtschaft/Arbeitsmarkt [ ] ° One-Stop-Shops
Nachfrage [ ] L] Verlagerung von Diensten in den privaten
Raum
Technologie (L] (1] Mobile Dienste
Offentliche Finanzen ° Zentralisierung in und von Back Offices
Recht/Normen (1) One-Stop-Shops
Die entsprechende Rahmenbedingung hat
L] gewisse Auswirkungen
(1) groBe Auswirkungen
[ L1 sehr grofle Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Schon in der Vergangenheit hat eine gewisse Blindelung von Zugangsorten zur Verwaltung stattge-
funden (z.B. Birgerdmter, One-Stop-Shops) und parallel dazu eine gewisse Dezentralisierung (z.B.
Stadtteilbibliotheken). Beide Entwicklungen sollten im Grundsatz fortgefiihrt werden. Das bedeu-
tet, dass das One-Stop-Government-Prinzip in allen Verwaltungsbereichen zu verankern ist. Wel-
che weiteren Bilindelungspotenziale alleine beim personlichen Kontakt bestehen, zeigt Karte 1 in
Kapitel 3, in der beispielhaft ausgewahlte Anlauf- und Kontaktstellen im Bezirk Tempelhof-
Schoneberg dargestellt sind.

Blrgerinnen und Birger

Die folgenden Angaben beziehen sich auf Serviceangebote aller Typen, bei denen der Biirger eine
wesentliche Rolle als Adressat spielt. Die Zunahme dlterer, teilweise wenig mobiler Biirgerinnen
und Biirger, die weiter wachsende Zahl an Alleinerziehenden und Singles mit voller Berufstatigkeit
macht es einerseits erforderlich, bestimmte Dienste teilweise noch starker in Wohnortnahe anzu-
bieten. Dafiir gibt es verschiedene Konzepte:

Mit den technologisch inzwischen erprobten mobilen Biirgerdiensten lassen sich einerseits Ein-
richtungen wie z.B. Altenheime aufsuchen, andererseits konnte ein ,Kiezdienst’-Bus auch in die
Stadtteile fahren, bei dem jeder Mitbiirger die Moglichkeit hat, Anliegen aller Art vorzubringen
(unter dem Motto ,Verwaltung kommt zum Biirger”). Ganz gezielt sollten dabei Orte und Einrich-
tungen bedient werden, in denen sich immobile Mitbiirger oder Menschen mit knappen Zeitkon-
tingenten konzentrieren.
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Die weiter wachsende Zunahme des Anteils auslandischer Mitbiirger und von marginalisierten Be-
volkerungsgruppen bei sich gleichzeitig weiter verschédrfenden Integrationsproblemen legt eine
starkere Verlagerung von Zugangspunkten zur Verwaltung in die betroffenen Quartiere nahe —
verbunden auch mit einem hohen Anteil an Ansprechpersonen, die selbst iiber einen Migrations-
hintergrund verfiigen und somit sprachliche wie kulturelle Barrieren leichter tiberwinden kénnen.
Die ,Aufsuchenden” sind oftmals nicht Verwaltungsmitarbeiter selbst, sondern werden beauftragt.
Dies kdnnen Bewohner sein (z.B. die ,Stadtteilmiitter” in Neukdlln) oder sozio-kulturelle Trager
(z.B. Streetworker, Nachbarschaftstreffs).

Es wdre weiter anzuraten, mit den Front Offices und weiteren Serviceeinrichtungen noch stérker
als bisher z.B. in grolRe Einzelhandelslagen oder andere Orte mit guter Erreichbarkeit zu gehen
(zur Vermeidung von zusatzlichen Wegen fiir die Blirger)78.

Prinzip sollte generell die aufsuchende Verwaltung sein, d.h. der Adressat muss sich die Dienst-
leistung nicht mit groBerem Aufwand abholen, sondern die Verwaltung bewegt sich mit ihren di-
rekten Ansprechpartnern ins Quartier und zum Birger hin (mittlere Budgeterhohung erforderlich).

Back Offices sollten dagegen, um Einsparungen zu erzielen und die Synergieeffekte moglichst grof8
werden zu lassen, zentralisiert werden (groflere Kosteneinsparungen realisierbar).

Durch zentral vorrdtig gehaltene Infrastrukturen, die Nutzung von Shared Services (vgl. dazu Kapi-
tel 7.2.8 ,Auf welcher Ebene?”) und organisatorische Verdnderungen ist es auch moglich, teilweise
den Ortlichkeitsbezug von Verwaltungsdiensten im Interesse der Kunden aufzuheben. Ein Biirger
kann bei bestimmten Dienstleistungen beispielsweise das Blirgeramt in der Nahe seiner Arbeits-
stelle aufsuchen und bedient werden?9, obwohl er in einem anderen Bezirk wohnt. Dies ist in Ber-
lin schon moglich, aber bei den Biirgern noch kaum bekannt.

Bei verschiedenen Bildungsaufgaben erfordern gesellschaftliche Veranderungen einen Druck auf
die raumliche Verlagerung von Serviceangeboten (mittlere Budgeterhthung erforderlich):

= Verbesserung der frithkindlichen Bildung, u.a. durch Sprachenlehre und Bildungsférderung be-
reits in der Kita,

= Verzahnung von Kitas und Grundschulen,

= ,Civic Education” in Familie und Schule, Vereinen und Verbdnden, bei Bildungstragern und
Freiwilligendiensten, in Ausbildung und Studium (Enquete-Kommission) (mittlere Budgeterho-
hung erforderlich).

Ein wichtiger Punkt im Zusammenhang mit dem weiter wachsenden Gefiihl von Unsicherheit und
Bedrohung im offentlichen Raum ist die Prasenz durch Personal und Technik (Servicetyp 16 — Si-
cherheit und Schutz der Offentlichkeit). Der Einsatz von Sicherheitspersonal wirkt am effektivsten
und ist auch in der Wahrnehmung des Biirgers am stdrksten beruhigend. im Mit dem Thema Vi-
deoliberwachung beispielsweise befassen sich die Kommunen schon seit [dngerer Zeit, zundchst
im Rahmen der Verkehrsiiberwachung, seit einer Reihe von Jahren auch im Rahmen der Kriminal-
pravention auf &ffentlichen Pldtzen und Strallen. Neuere technische Entwicklungen erlauben, ge-
stiitzt auf biometrische und Verhaltensmerkmale, eine Automatisierung dieser Uberwachung (mitt-
lere Budgeterh6hung erforderlich).

78 So auch die Aussage in der Broschiire ServiceStadt Berlin: ,Die mobilen Biirgerdienste in der Bibliothek, der Einkaufs-
passage oder der Schule direkt um die Ecke (...) bieten dariiber hinaus die Moglichkeit, den Behérdengang optimal mit
anderen Erledigungen zu verkniipfen und somit Zeit einzusparen.” Vgl. ServiceStadt Berlin, Stand und Perspektive der
Verwaltungsmodernisierung, 2008, S. 5. In einer Studie zu den Berliner Biirgerdmtern wird der Erreichbarkeit auch ei-
ne hohe Bedeutung beigemessen (vgl. Helmut Klages, Aufbau eines Monitoringsystems ,Effizienz und Effektivitat” Ber-
liner Birgeramter, Speyer 2006, S. 97).

79 Fur diesen Wunsch der Koppelung von Wegen spricht der Wunsch der ,Kunden” nach einer starkeren Frith6ffnung der
Behorden vor 8:00 Uhr (vgl. Klages 2006, S. 175).
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Wirtschaft

Das One-Stop-Prinzip sollte vor allem bei den wirtschaftsbezogenen Services (z.B. Servicetyp 4 —
Uberwachung unternehmerischer Aktivititen) ausgebaut werden. Zum einen wird durch die EU-
DLR deutlicher Druck in diese Richtung ausgeiibt, zum anderen wird durch die Konkurrenz der
Stadte als Wirtschaftsstandort im nationalen und internationalen Malt Bewegung bei der Einrich-
tung von One-Stop-Shops gefordert. Noch einen Schritt weiter geht die ,aufsuchende Wirtschafts-
forderung”. Im Landkreis Herford sucht die Verwaltung beispielweise mittelstindische Unterneh-
men auf, um vor Ort zu sein und Unternehmen birokratisch zu entlasten (vgl. Kapitel 6). Der Er-
folg der Wirtschaftsforderung konnte gesteigert werden, wenn die ,Wirtschaftsférderer” im Sinne
einer ,Aufsuchenden Verwaltung” mit den Instrumenten der in Berlin erfolgreich eingefiihrten
mobilen Biirgerdienste arbeiten.

Grundsétzlich sollte es eine zentrale Anlaufstelle im Bezirk geben, bei Fragen, die Kleinstunter-
nehmen, Handwerker oder auch Kleinbetriebe der ethnischen Betriebe betreffen, sogar auf Stadt-
teil- oder Quartiersebene. Die zentrale Anlaufstelle fiir Giberregionale oder globale Unternehmen
(ZAK) deckt die komplementiren (ibergreifenden Bedarfe ab.

In Berlin soll der Einheitliche Ansprechpartner ab Januar 2010 wie Gberall in Deutschland fir in-
und ausldndische Unternehmen eingerichtet werden. Eine Zweistufigkeit wie bei den sonstigen
zentralen Einrichtungen ware sinnvoll (vgl. auch ausfiihrlich Kapitel 7.1.1 ,Welche Bedarfe ...2")
(mittlere Budgeterhchung erforderlich).

Die Globalisierung der Wirtschaft erfordert es verstarkt (wie auch schon in der Vergangenheit um-
gesetzt), globale Kontakte auch vor Ort zu suchen. Fiir Angebote des Servicetyps 12 — Wirtschafts-
forderung und Wirtschaftspolitik geschieht dies beispielsweise tiber Aufienstellen der Wirtschafts-
forderungseinrichtungen in zentralen Partnerstaaten, (iber eine Vielzahl von Messeprdsenzen, aber
auch Uber Besuche des Regierenden Birgermeisters und des Wirtschaftssenators in strategisch
wichtigen Landern (Asien, MOE) (mittlere Budgeterhdhung erforderlich).

7.1.5 In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

Die Prozesstiefe wird vor allem in der Diskussion um die ,schlanke Verwaltung” (Lean Public
Administration) thematisiert. Bei der Vielzahl von Produkten der 6ffentlichen Verwaltung ist eine
der Zielsetzungen der Verwaltungsmodernisierung, eine adressatenorientierte Vereinfachung und
Verschlankung der Prozesse zu erreichen. Die Verlagerung von Teilaufgaben auf Private und eine
Reduzierung von Wertschopfungsketten wird vor allem durch Wirtschaftlichkeitsiiberlegungen in-
duziert.
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Ubersicht 22: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,In welcher Tiefe?*

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig
Demografischer Wandel

Gesellschaftliche Umwelt [ ] L] Ausdifferenzierung der Prozesse, Verringe-
rung der Prozesstiefe

Nattrliche Umwelt

Globalisierung (] Nachfrage nach schlanken Services

Wirtschaft/Arbeitsmarkt o Nachfrage nach schlanken Services

Nachfrage (1) Nachfrage nach schlanken Services

Technologie ° o0 Prozessoptimierung, Verringerung der Pro-
zesstiefe

Offentliche Finanzen (YY) Uberpriifung der Wirtschaftlichkeit der Eigen-
erledigung

Recht/Normen (1) Auslagerung und Rekommunalisierung

Die entsprechende Rahmenbedingung hat
[ gewisse Auswirkungen
(L] grofRe Auswirkungen

00 sehr grofe Auswirkungen
auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Die Verdnderung der Rahmenbedingungen bewirkt vor allem in vier Bereichen, dass eine Verrin-
gerung der Prozesstiefe angestrebt bzw. tiberpriift werden sollte:

Die Nutzung von IKT zur Verwaltungsmodernisierung und Serviceverbesserung macht Ge-
schaftsprozessanalysen und -optimierungen notwendig. In aller Regel werden die Prozesse
dabei verschlankt (kurzfristige Budgeterhhung notwendig mit der Folge deutlicher Einspa-
rungen).

Durch die knappen Finanzen und die sich weiter verengenden finanziellen Rahmenbedin-
gungen ist im Prinzip jede Dienstleistung daraufhin zu tiberprifen, ob sie in privater Trager-
schaft wirtschaftlicher und effektiver zu realisieren ware. Zum Beispiel ist das in Bereichen
mit geringen Fallzahlen fiir die Verwaltung wahrscheinlich, die von externen Dienstleistern
fir verschiedene Kommunen in wesentlich groferer Zahl erbracht werden. Die entsprechen-
den Skalenertrdge konnen fiir Einsparungen genutzt werden (Einsparungen in unklarer Hohe).

Vor dem Hintergrund der wachsenden Standortkonkurrenz sind Verwaltungen mit schlanken
Strukturen ein positiver Standortfaktor. Berlin hat hier aufgrund des ungeniigenden Images bei
den Unternehmen Nachholbedarfe (Einsparungen in unklarer Héhe).

Die Ausdifferenzierung der Gesellschaft erfordert es, dass tendenziell eher mehr als weniger
Dienstleistungen der 6ffentlichen Hand angeboten werden. Bei stagnierenden oder schrump-
fenden Ressourcen ist eine Verringerung der Tiefe einzelner Prozesse eine Moglichkeit, den
Anforderungen dennoch gerecht zu werden (budgetneutral).

Ein gutes Beispiel fiir die Verringerung der Prozesstiefe ist der Verzicht auf eine kleinteilige Nut-
zungskategorisierung im Rahmen der Bauleitplanung. Entsprechend waren Antworten auf die Her-
ausforderungen des wirtschaftlichen Wandels ein flexibler Umgang mit Standortanforderungen
von Unternehmen, eine ,beweglichere” und risikofreudigere Entwicklung von Standorten (u.a. fiir
die Kreativwirtschaft), flexible Reaktion statt starre Planung sowie geringere Interventionsdichte.
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Eine weitere Moglichkeit zur Reduzierung der Leistungstiefe ist die Verlagerung von Prozessschrit-
ten auf die Adressaten. In bestimmten Bereichen der Privatwirtschaft hat sich dieses Vorgehen trotz
urspriinglicher Vorbehalte durchgesetzt. Mittlerweile ist es fiir Bankkunden z.B. selbstverstandlich,
die Daten fiir eine Uberweisung in ein Kundenterminal oder beim Online-Banking in einen PC
einzugeben. Es ist noch nicht lange her, dass dies noch der Kundenberater erledigt hat. Auch im
Zusammenhang mit kommunalen Leistungen ist dies eigentlich nichts Neues. So ist der durch die
anliegenden Hauseigentiimer durchzufiihrende Winterdienst auf 6ffentlichen Gehwegen ein schon
traditionell zu nennendes Beispiel. Hier gilt es, weitere Potenziale zu identifizieren und zu nutzen.

Viele der ausgesprochenen Empfehlungen in anderen Kapiteln bedeuten, dass Ausgaben in be-
stimmten Bereichen ausgeweitet werden. Da die Finanzierungsbalance in einer hoch verschulde-
ten Stadt wie Berlin aber einem Nullsummenspiel (genauer sogar: einem Negativsummenspiel)
entspricht, missen neben den Entlastungen durch Biirokratieabbau auch Aufgaben geringerer Prio-
ritdt heruntergefahren werden.

Verschiedene organisatorische Ansdtze unterstiitzen bei der Anpassung der Prozesstiefe in der
Verwaltung (teilweise werden diese bereits umgesetzt):

= Eliminierung nicht wertschépfender Tatigkeiten durch Wertanalysen,

= teilweise Entfachlichung und Entspezialisierung,

= Konzentration der Steuerung auf Leitlinien, Methoden und Beratung,

= Verzicht auf Einzeleingriffe (Fihrung und Kontrolle auf Abstand),

= Okonomische und fachliche Zielvorgaben anstelle von Handlungsanweisungen.

Uberlegungen zur Leistungstiefe der Berliner Verwaltung miissen nicht grundsitzlich auf eine Ver-
ringerung der behordlich erbrachten Leistungen hinauslaufen, auch wenn dies in der Regel damit
impliziert wird. Es kann vor dem Hintergrund wirtschaftlicher, aber auch politischer Abwagungen
auch sinnvoll sein, Prozessschritte, die aullerhalb der Verwaltung erbracht werden, moglicherwei-
se weil sie zu einem friiheren Zeitpunkt einmal ausgelagert wurden, wieder in die behordlichen
Abldufe zu integrieren. Die diesbeziigliche kontroverse Diskussion in Verwaltungswissenschaft
und -praxis kann hier nicht ansatzweise wiedergegeben werden. Wichtig sei jedoch der Hinweis,
dass die verschiedenen Optionen jeweils moglichst objektiv gepriift werden sollten.

Im Zusammenhang mit den Servicetypen ist die Frage nach der Leistungstiefe sehr individuell zu
beantworten. Angebote der Servicetypen 7 — Amtliche Dokumente und Register oder 4 — Uberwa-
chung unternehmerischer Aktivititen sprechen eher fiir eine grolle Leistungstiefe, wahrend in an-
deren Bereichen, beispielsweise beim Servicetyp 1 — Biirgerbezogene Forderung — Routineaufga-
ben eher eine Gewahrleistung der Angebote im Vordergrund steht.

7.1.6 Auf welchem Weg werden die Nutzerinnen und Nutzer erreicht?

Die Frage nach dem Weg, auf dem die Adressaten der Verwaltung erreicht werden, entspricht um-
gekehrt der Frage nach den moglichen Zugangskandlen, die vielfiltig sein konnen:

= Direktkontakt mit dem/der zustindigen Mitarbeiter/Mitarbeiterin,

= Birgeramt oder Biirgerbiiro (Front Office),

= Post, Fax,

= telefonischer Zugang (direkt, Biirgeramt, Callcenter, Voice Government),
= mobile Zuginge,

= Terminals, Kioske (,aussterbend”),

= E-Mail,

= Internet und mobiles Internet.
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Ubersicht 23: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Auf welchem Weg?*

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig
Demografischer Wandel [ ° Multi-Channeling
Gesellschaftliche Umwelt (1) (1) Virtualisierung
Naturliche Umwelt ° Umweltgerechte Mobiliat, Virtualisierung
Globalisierung ° ° Virtualisierung, Ausdehnung Aktivitdtsrahmen
Wirtschaft/Arbeitsmarkt [ L] One-Stop-Prinzip
Nachfrage e00 (1) One-Stop-Prinzip
Technologie e00 000 Virtualisierung, Multi-Channeling
Offentliche Finanzen (1] Rationalisierung
Recht/Normen [ ] 000 One-Stop-Prinzip, Online-Dienste, obligatori-

sche Zugange

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

[ gewisse Auswirkungen

(L] groRe Auswirkungen

00 sehr grofe Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Vor allem durch den technologischen Wandel bedingt, aber auch aufgrund der Erwartungen der
Nachfrager muss sich die Vielfalt der méglichen Zugénge erweitern (Multi-Channeling). Erst die
technologischen Entwicklungen machen es méglich, die unterschiedlichen ,Eingangsstrome” tiber
die bestehende oder einzurichtende luK-Infrastruktur im Back Office zusammenzufihren.

Nicht nur das Vorhandensein von mehreren Zugangskanalen ist wichtig, ebenso spielt die gleich-
wertige Behandlung aller Art von Zugédngen eine grofSe Rolle. Persénliche Besuche der Biirger und
Antworten auf E-Mail Anfragen missen ebenblirtig behandelt werden. Qualitdtssicherung bei mul-
tiplen Zugdngen ist einzufiihren (z.B. im Hinblick auf die Antwortzufriedenheit oder das Funktio-
nieren der Schnittstellen zum Back Office).

Die Nachfrage nach Online-Angeboten der Verwaltung wird damit weiter zunehmen. Das Internet
wird zum verbreiteten Zugangskanal zur Verwaltung. Fir die Entwicklung der 6ffentlichen Servi-
ceangebote im Land Berlin sind Nutzungsformen, wie sie durch das Schlagwort Web 2.0 be-
schrieben werden, hoch relevant, weil sie einerseits wichtige Optionen serviceorientierter Online-
Angebote darstellen (z.B. RSS-Feeds als Push-Dienste fiir Informationen, Webservices fiir den Da-
tenaustausch mit Unternehmen/Mittlern) und andererseits stirker partizipative Elemente heraus-
stellen kénnen (Beteiligungsforen, Blogs usw.). Weiterentwicklungen des Semantischen Web kon-
nen fiir intelligentere automatisierte Serviceangebote der Verwaltung genutzt werden (mittlere
Budgeterhthung notwendig).

Die einheitliche Behérdenrufnummer 115 (Projekt D115 im Rahmen von Deutschland Online) ist
im Frithjahr 2009 in die Pilotphase gegangen. In Berlin als einer der Pilotregionen wurde die 115
damit freigeschaltet. Das Servicetelefon ist eines der fiinf Leitprojekte des Programms ,ServiceStadt
Berlin”. Unter der Nummer 115 werden moglichst viele Behorden und Dienste auch aullerhalb
der Haupt- und Bezirksverwaltungen erreichbar bzw. vermittelbar sein. Das bisher nur werktags
zwischen 7 und 19 Uhr verfligbare Angebot soll auf einen 24-Stunden-Betrieb an sieben Tagen
erweitert werden und auch in englischer Sprache verfligbar sein. Weitere Sprachen, die fiir Berlin
groRere Bedeutung haben (z.B. Tirkisch und Russisch), sollen dazukommen (in New York, dem
Vorbild der einheitlichen Behérdenrufnummer, werden 171 Sprachen angeboten!). Die Einrich-
tung weiterer zusdtzlicher Kontaktmoglichkeiten per E-Mail und Fax ist geplant und sollte forciert
werden. Berlin wird als Pilotanwender der bundeseinheitlichen Behérdenrufnummer und auch als
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Pilotanwender in der Ausgestaltung eines zentralen Serviceangebots vor grollen Herausforderun-
gen stehen (starke Budgeterhhung notwendig bei gleichzeitig erheblichen Einsparungseffekten).

Wichtig ist auch, dass das Servicetelefon (ein weitaus besserer Begriff als ,Behdrdenruf”) verstéarkt
auch fir marginale Kontakt mit der Verwaltung Nutzung finden sollte, indem beispielsweise Biir-
ger den Ausfall der Stralenbeleuchtung oder andere behebbare Missstinde mitteilen. Fir diesen
besonderen Service-Charakter sollte stark geworben werden.

Fiir die unterschiedlichen Arten von Behordenkontakten sind die einzelnen Zugangskandle unter-
schiedlich gut geeignet. Reine Informationsfragen, wie sie beispielsweise bei Angeboten des Servi-
cetyps 8 — Personliche Beratung und Betreuung vorkommen, kénnen gut iiber entsprechende In-
formationsangebote im Internet, aber auch tber Callcenter oder Voice-Government-Systeme be-
antwortet werden. Diese sollten verstdrkt eingesetzt werden, um die Servicequalitdt der Verwal-
tung zu erhohen und Sachbearbeiterinnen und -bearbeiter von Routinetdtigkeiten zu entlasten.

Auch Anfragen und Anliegen von geringer Komplexitit, z.B. im Zusammenhang mit Angeboten
des Servicetyps 5 — Personenbezogene Genehmigungen/Bescheide ohne Kontrollfunktion, sollten
direkt im Callcenter beantwortet und schnell zum zustindigen Bearbeiter weitervermittelt werden.
Uber Voice-Government-Systeme (sprach- oder tastengesteuerte Zugénge zu Informationen und
Diensten in der Verwaltung, wie sie beispielsweise schon in einem Berliner Bezirk bereitgestellt
werden) konnen einfache, haufige Auskiinfte elektronisch beantwortet werden.

Empfohlen werden daneben aber auch Callcenter mit fachlichen Zustdndigkeiten, bei denen An-
fragen hinsichtlich bestimmter Aufgabenbereiche (zum Beispiel bei Angeboten des Servicetyps 12
— Wirtschaftsférderung und Wirtschaftspolitik) zusammenlaufen.

Fir Anfragen und Anliegen von héherer Komplexitdt sind unverandert die direkten Bearbeiter An-
sprechpartner. Hier sollten die Neuen Medien verstarkt fiir vorbereitende Informationsbereitstel-
lung und Terminvereinbarungen genutzt werden (geringe Budgeterhohung notwendig).

Vor allem fiir wenig mobile Nutzer oder Nutzer mit starken zeitlichen Einschrankungen sind mobi-
le Biirgerdienste hilfreich, bei denen das Biirgeramt den Biirger ,aufsucht” (vgl. Kapitel 7.1.4 ,An
welchen Orten werden die Leistungen erbracht?”). Tendenziell ausgegrenzte Gruppen benétigen
besondere Zugangsorte zu der elektronischen Verwaltung (wie etwa betreute PCs in Seniorenhei-
men oder Arbeitsloseninitiativen). Umgekehrt sollten die Biirgerdmter und mobilen Biirgerdienste
jedem Nutzer mit Zugangsschwellen z.B. zum Internet die Moglichkeiten dieses Zugangs ,erset-
zen” (benachteiligte, bildungsferne Bevolkerungsgruppen). In diesem Zusammenhang ist auch
,Barrierefreiheit” ein wichtiges Thema: Die Interessen von Menschen mit Behinderungen miissen
bei der Erstellung und Umsetzung kommunaler E-Government-Angebote beriicksichtigt werden
(geringe Budgeterhdhung notwendig).

Die Prasenz vor Ort ist auch beispielsweise im Zusammenhang mit Angeboten der Servicetypen 9
— Allgemeine Uberwachungs- und OrdnungsmaRnahmen oder 16 — Sicherheit und Schutz der Of-
fentlichkeit von erheblicher Bedeutung. Auch wenn sich immer mehr Aktivititen virtuell bzw. aus
der Ferne durchfiihren lassen, ist hier der personliche Kontakt am Ort eines ordnungs- bzw. si-
cherheitsrelevanten Ereignisses erforderlich.

Insgesamt muss es verstarkt darum gehen, die unterschiedlichen Zugangskandle zu biindeln und
integrative Angebote zu schaffen. Wichtig ist aber auch das Marketing fiir die Angebote und die
Schaffung von Nutzungsanreizen — viele Biirger und Unternehmen kennen einschldgige Angebote
der Verwaltung nicht. Der Nutzer der Zukunft sollte sich auch gerne und unaufgefordert an die
Verwaltung wenden, wenn er Ideen zur Verbesserung des Wohn- und Arbeitsstandorts Berlin hat.

124



7.1.7 FUr wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

Ubersicht 24: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Fiir wen?*

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig
Demografischer Wandel (11} Gleiche Gesamtzahl, verstarkt fur bestimmte
Gruppen
Gesellschaftliche Umwelt [ 1) (11} Ausweitung fiir Benachteiligte und fiir ,High
Potentials*
Natirliche Umwelt ® 000 Ausweitung fur Gruppen, die zu einer nachhal-

tigen Entwicklung beitragen kdnnen

Globalisierung ° o0 Neue Zielgruppen

Wirtschaft/Arbeitsmarkt [ J (1] Neue Zielgruppen

Nachfrage ® ° Veranderte Nutzung bisheriger Zielgruppen
Technologie [ ° Mobile Dienste fiir Touristen

Offentliche Finanzen o Konzentration / Einschrankung
Recht/Normen ° Regelungen flr bestimmte Bedarfsgruppen

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

[ gewisse Auswirkungen

(L] grolRe Auswirkungen

00 sehr grofe Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Bis zum Jahr 2016 dndert sich die Gesamtzahl der Bevolkerung in Berlin voraussichtlich nur mar-
ginal, so dass sich an der Gesamtmenge der Serviceangebote (ohne Aufgabenverdanderungen und
Aufgabenkritik) zundchst einmal wenig dandern wiirde. Durch gewisse Strukturverdnderungen (die
relative (Uber-)Alterung und ,Unterjiingung” der Bevolkerung, Vereinzelungen und die Zunahme
Alleinerziehender, die Zunahme des Anteils von Migranten), Verdnderungen des gesellschaftlichen
Umfelds und normative Setzungen (zunehmende Integrationsprobleme, wachsende Bedeutung der
Familie, starkeres zivilgesellschaftliches Engagement) sind die Anpassungsbedarfe jedoch teilweise
erheblich, insbesondere bei blirgerbezogenen Servicetypen.

So sind bestimmte Gruppen quantitativ starker zu bedienen, z.B. die liber 75-Jdhrigen, deren Zahl
bis 2016 um ca. 40-50 Prozent zunimmt (betrifft z.B. Krankenhaus- und Pflegepladtze, ambulante
Hilfe, Vormundschaften), Menschen mit Migrationshintergrund (ca. plus fiinf Prozent) oder Men-
schen, die von der sozialen und wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind (Un-
terstitzungs-, Transfer- und Sozialleistungen, Fordermafinahmen) (starke Budgeterhhung notwen-
dig).

Andere Gruppen gehen zahlenmaBig zurtick (Kinder, Jugendliche — minus fiinf Prozent —, Famili-
en). Daraus konnte zwar ein zahlenmaBiger Riickgang bestimmter Services geschlussfolgert wer-
den. Gleichzeitig steigt aber aufgrund politischer Zielsetzungen und normativer Setzungen vor
dem Hintergrund bestehender Defizite der Bedarf an zusdtzlichen Dienstleistungen (z.B. friihkind-
liche Bildung, Familienférderung, Ausweitung der Ganztagesschulen), so dass sich daraus nur
Umschichtungen im erforderlichen Serviceangebot, aber keine quantitativen Reduzierungen erge-
ben (budgetneutral).

Der wachsende Fachkréftemangel und die zunehmende Bedeutung der Erwachsenenbildung er-
fordern einerseits noch stiarkere Mallnahmen zur berufsbegleitenden Weiterbildung, bei der die &f-
fentliche Hand vorrangig Moderatoren und Vermittlerfunktion hat, aber auch einen direkten Aus-
bau der Ausbildungseinrichtungen. Auch der Berufstitige in Normalarbeitszeit, der bisher kein
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,Kunde” entsprechender Einrichtungen war, wird starker als Adressat entsprechender Angebote in
Frage kommen (geringe Budgeterhthung notwendig).

Im Zusammenhang mit dem Klimawandel wéchst der Anteil von Menschen, die von Schadenser-
eignissen bedroht sind (Sturmschdden, Hochwasserschdden). Fiir Informations- und Beratungs-
dienste ist diese Gruppe einzugrenzen und nach Mdoglichkeit direkt zu adressieren (mittlere Bud-
geterhdhung notwendig). Dies ist beispielsweise bei Angeboten des Servicetyps 8 — Personliche
Beratung und Betreuung relevant.

Durch die anspruchsvollen Zielsetzungen des Klimaschutzes und der nachhaltigen Umweltentlas-
tung sind in grolem Umfang verstarkt alle klima- und umweltrelevanten Akteure mit Informations-
und Beratungsdiensten sowie Forderprogrammen anzusprechen. Das betrifft beispielsweise stark
CO,-emittierende Unternehmen, die Teilnehmer am individuellen motorisierten Nahverkehr oder
Wohnungsbauunternehmen (geringe Budgeterhohung notwendig).

Die Kunden der Wirtschaftsverwaltung dndern sich u.a. durch die vorne beschriebenen Trends der
zunehmenden Internationalisierung der Wirtschaft, der Verschiebung der wirtschaftlichen Schwer-
gewichte in der Welt in Richtung Asien, der wachsenden Unternehmenskonzentration in Richtung
von global players, der verstarkten Aktivitdten internationaler Finanzinvestoren oder der verstark-
ten Niederlassung europdischer und auRereuropdischer Dienstleister (geringe Budgeterhohung
notwendig).

In den Blick der Wirtschaftsforderung und -politik (Servicetyp 12) miissen zunehmend hoch quali-
fizierte Zuwanderer (auf Zeit) und vor allem die Branchen Gesundheit, Bio- und Gentechnologien
(evtl. auch Nanotechnologien) sowie generell die wissensbasierten Branchen wie z.B. die Kultur-
wirtschaft oder die Kreativwirtschaft genommen werden (mittlere Budgeterhohung notwendig).

Vor allem in den benachteiligten Quartieren kommt der verstirkten Betreuung der lokalen Oko-
nomie, die teilweise stark durch ethnische Okonomien geprigt ist, eine wichtige Bedeutung zu
(geringe Budgeterhdhung notwendig).

Beim Ausbau der E-Government-Angebote sind vor allem die Intermedidren in den Blick zu neh-
men, da sie sogenannte ,power user” von Online-Services sind und sich auf beiden Seiten da-
durch schnell Rationalisierungspotenziale nutzen lassen (auf mittlere Sicht deutlich Einsparungen
realisierbar).

126



7.1.8 Welche Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (Funktionen, Qualifikationen etc.)
sollen die Leistungen erbringen?

Ubersicht 25: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Welche Mitarbeiter?”

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig
Demografischer Wandel ° (YY) Personalentwicklung, Qualifizierungen, Mitar-

beiter mit Migrationshintergrund

Gesellschaftliche Umwelt L] Qualifizierungen, Mitarbeiter mit Migrationshin-
tergrund

Nattrliche Umwelt

Globalisierung [ 1) ° Mehrsprachigkeit
Wirtschaft/Arbeitsmarkt L] Qualifizierungen

Nachfrage [ ] L] Personalentwicklung
Technologie ( 1) Qualifizierungen

Offentliche Finanzen 00 Personalabbau, Anreizsysteme
Recht/Normen (1] Dienstanweisungen, Regelungen

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

[ gewisse Auswirkungen

(1] groRe Auswirkungen

00 sehr grofe Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Beim Personalstand und bei der Personalstruktur der Berliner Verwaltung ergeben sich bis zum
Jahr 2016 noch gravierende Verdnderungen. Die Entwicklungen sind in Kapitel 5 beschrieben.

Vonseiten der Nachfrager gibt es, abgesehen von dem Wunsch nach besserer Servicequalitdt, nur
wenige Dinge, bei denen sich die verdnderten Rahmenbedingungen bemerkbar machen. Durch
den noch leicht wachsenden Anteil von Menschen in der Stadt mit Migrationshintergrund ware es
empfehlenswert, als Ansprechpartner auf Seiten der Dienstleister in deutlich gréBerem Umfang als
bisher ebenfalls Personen verschiedener ethnischer Herkunft einzusetzen (Stichwort ,interkulturel-
le Offnung der Verwaltung”). Das gilt besonders stark fiir die personenbezogenen Dienste, wie et-
wa Polizisten, Sozialarbeiter, Lehrer, aber auch fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der zent-
ralen Anlaufstellen z.B. in den Birgerdmtern. Auf diesem Weg kann die Schwellenhohe verringert
werden, wodurch die Adressaten besser erreicht werden kénnen (budgetneutral). Besonders rele-
vant sind entsprechende Malinahmen z.B. fiir Angebote des Servicetyps 1 - Blirgerbezogene For-
derung — Routineaufgaben.

Interkulturelle Offnung der Verwaltung heift aber auch, dass Verwaltungskrifte von der Fiihrungs-
kraft bis zu Auszubildenden auf Basis eines ressortiibergreifend geplanten Qualifizierungskonzepts
zum Erwerb interkultureller Kompetenz fortgebildet werden. Dies gilt gleichermafSen fiir Lehrkraf-
te, Pddagogen und Erzieher insbesondere in Einrichtungen mit hohem Migrantenanteil. Um diesen
Prozess zligig voranzutreiben, bieten sich Multiplikatorenschulungen an.

Die Zunahme von Menschen in sozialen Notlagen und deren Bedarf nach Beratungs- und Trans-
ferleistungen wird zu einer verstarkten Inanspruchnahme der entsprechenden Dienststellen fiihren.
Neben notwendigen quantitativen Verbesserungen der Personalausstattung in diesen Bereichen
sind auch MaBnahmen der Personalentwicklung wichtig, die Aspekte wie z.B. ,Stress und Um-
gang mit Uberforderungen”, ,Soziale Kompetenz”, ,Psychologische Grundlagen” usw. abdecken
(geringe Budgeterh6hung notwendig). Spezielle Ausbildungsgdnge, z.B. in Bezug auf die dezentra-
le Netzwerk- und Projektarbeit sind zu entwickeln und anzubieten.
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Bei den wirtschaftsbezogenen Dienstleistungen (z.B. Angebote des Servicetyps 12 — Wirtschafts-
forderung und Wirtschaftspolitik) steigt die Nachfrage nach Ansprechpartnern, die ein Verstandnis
fur Unternehmensbelange haben und die — in bestimmten Bereichen — zumindest englisch- oder
sogar mehrsprachig sind. Letzteres betrifft vor allem die Kontaktpartner fiir internationale Unter-
nehmen und die Kontaktpersonen beim neu einzurichtenden Einheitlichen Ansprechpartner. Teil-
weise sind zur Erlangung der notwendigen Fremdsprachenfihigkeit verpflichtende Schulungen
durchzufiihren (mittlere Budgeterhhung notwendig).

Aber nicht nur in den Front Offices ist eine bessere englische Sprachfdhigkeit wichtig fiir eine
Stadt, die zunehmend an der Servicefreundlichkeit auch fiir nicht deutschsprachige Bewohner und
Gaste gemessen wird. Eine grundlegende englische Sprach- und Kommunikationsfahigkeit sollte in
allen Bereichen zur Pflicht gemacht werden (und entsprechende Qualifikationen entwickelt wer-
den), in denen Géste der Stadt Services in Anspruch nehmen (z.B. in Museen, im OPNV oder in
Fundbiiros) (mittlere Budgeterhhung notwendig).

Bei den wirtschafts- wie den biirgerbezogenen Dienstleistungen gilt, dass nicht jeder Mitarbeiter
flissig in einer anderen Sprache antworten kdnnen muss, sondern dass in jedem Bereich An-
sprechpartner mit den Sprachkenntnissen der ,Kunden” zu finden sind, an die verwiesen werden
kann.

Die qualitative und ggf. auch quantitative Verbesserung der Serviceangebote setzt qualifizierte und
serviceorientierte Mitarbeiter voraus. Qualitit, Kompetenzen und Serviceorientierung sind zu-
ndchst keine altersbezogenen Merkmale (im Hinblick auf das Argument der zunehmenden durch-
schnittlichen ,Alterung” der Bediensteten), sondern kénnen und miissen in erster Linie durch ge-
eignete Mallnahmen der Personalentwicklung beférdert werden. Eine Vielzahl von Instrumenten
(wie z.B. Mentoring, Coaching, Gesundheitsmanagement, Leistungsanreize, Qualititszirkel, Rota-
tionen, Zielvereinbarungen) kommt hierfiir in Frage (mittlere Budgeterh6hung notwendig).

Entscheidend ist auch, inwieweit das Land Berlin seine verwaltungsspezifischen Ausbildungssys-
teme modernisiert und ausbaut, anstatt sie zuriickzufahren. Fachkraftemangel ist nicht nur in der
Wirtschaft ein Thema, sondern wird auch in der Verwaltung des Landes Berlin zunehmend Prob-
leme mit sich bringen. Die Konkurrenz um gute Arbeitskréfte steigt. Eigene Ausbildung wird zu-
nehmend wieder wichtiger. In der spezifischen Situation Berlins mit deutlichen Defiziten in der
Serviceorientierung gegenliber Migranten wdre eine Erh6hung von Auszubildenden mit Migrati-
onshintergrund ein wichtiges Instrument, mit dem gleich zwei Ziele verfolgt werden kénnten: Si-
cherung des ,Nachschubs” qualifizierter Mitarbeiter und Verringerung der Schwellenhéhe in der
Kommunikation mit Migranten (vgl. oben) (budgetneutral).

Ausbildung fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sollte auch starker zur Bringschuld des Ar-
beitgebers werden und verpflichtenden Charakter haben; ausreichende Zeitkontingente sind daftr
vorzusehen. Die Ausbildung sollte stirker am lebenslangen Lernen orientiert sein. Spezifische
Ausbildungsinhalte miissten neu entwickelt werden, z.B. bezogen auf Tatigkeiten im Front Office,
wie z.B. dem Berlin-Telefon, oder bezogen auf die dezentrale Projekt- und Netzwerkarbeit.

Weitere Anreizinstrumente, um die Verwaltung als Arbeitgeber (wieder) attraktiver zu machen,
sind beispielsweise die Erhéhung der Arbeitszeitflexibilitit und die starkere Beriicksichtigung von
individuellen Arbeitszeitbedirfnissen. Um eine familiengerechte Einbindung von Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern zu beférdern, ist die Einrichtung von behordeneigenen Kindertagesstatten und -
krippen ein gutes Anreizinstrument, wie es auch in der Privatwirtschaft mit Erfolg eingesetzt wird
(geringe Budgeterhohung notwendig).

Durch den passgenauen Einsatz von Instrumenten der Personalentwicklung und die anderen be-
schriebenen Mafinahmen steigt die Attraktivitdt des Arbeitgebers auch fiir zukiinftige Neueinstel-
lungen nach altersbedingten Abgédngen, sofern bis zum Jahr 2016 neue Einstellungskorridore eroff-
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net werden. Diese missten alleine dadurch moglich sein, dass dem bis 2016 vom Finanzsenator
vorgesehenen Personalabbau um ca. 15 000 Beschéftigte ca. 25 000 Abgénge in die altersbedingte
Rente gegeniiberstehens0.

Verschirft stellt sich der drohende Bewerber- und Fachkraftemangel im Zuge des demografischen
Wandels im Hinblick auf die Einsatzkrdfte von Polizei und Feuerwehr dar, fiir die sehr spezifische
Anforderungsprofile gelten. Dem drohenden Mangel an geeigneten Bewerbern konnte hier begeg-
net werden, indem die Personal-ZielstellengrofSe starker flexibilisiert wird. Mit tempordren Mehr-
einstellungen lieRe sich so der einmalige Bewerberanstieg zum Ende des Schuljahres 2011/2012 —
aufgrund der Verkiirzung der Schulzeit von 13 auf zwdlf Jahre verlassen hier gleich zwei Abitur-
jahrginge die Schulen — nutzen und die Auswirkungen des mehrjahrigen Einstellungsstopps zu-
mindest abfedern.

Die OECD kommt in Analysen zu dem Schluss, dass in Deutschland eine Verwaltungskultur mit
einem stark legalistischen Ansatz als Qualitdtsstandard vorherrscht. Als Folge davon ist der hohere
Verwaltungsdienst stark mit Juristen durchdrungen?!. Eine verdnderte Einstellungspraxis in diesem
Bereich, die verstarkt auch andere Qualifikationen und Professionen berticksichtigt, konnte dazu
fahren, dass das Servicebewusstsein mehr als bisher auch an sozialen, 6kologischen oder 6kono-
mischen Standards orientiert ist (budgetneutral).

Ein ganz wesentlicher Schritt zur Verbesserung der Personalsituation hinsichtlich Qualifikationen,
Kompetenzen, Motivation ist letztlich die bereichsgenaue Analyse und Ableitung von spezifischen
Handlungsbedarfen — abhdngig von den jeweils individuellen Arbeitssituationen, der Mitarbeiter-
zufriedenheiten, den Potenzialen und Hemmnissen einer Weiterqualifizierung und von vielem an-
deren mehr. Das Hinzuziehen externen Sachverstands ist hierbei unerldsslich (mittlere Budgeter-
hohung notwendig).

80 Vgl. Statistikstelle Personal bei der Senatsverwaltung fiir Finanzen, Personalbestand, Bericht Quartalsmonat Juni 2008 —
vorlaufige Ergebnisse, Berlin 2008, noch nicht veroffentlicht.

81 Vgl. Werner Jann, Biirokratieabbau: Uber einige Missverstindnisse der aktuellen Debatte, in: Wirtschaftsdienst,
H. 10/2005, S. 1-5.
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7.1.9 Wie soll die Leistungserbringung erfolgen?

Ubersicht 26: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Wie?*

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig
Demografischer Wandel
Gesellschaftliche Umwelt o ° Verringerung der Schwellenhéhe

Nattrliche Umwelt

Globalisierung ° ° Beschleunigung, Mehrsprachigkeit
Wirtschaft/Arbeitsmarkt L] Beschleunigung, Qualitatsversprechen
Nachfrage (1) ° Proaktive Angebote, Feedbackmdglichkeiten,

Qualitatsversprechen

Technologie 000 Beschleunigung, Transparenz, Track and Tra-
ce, CRM, sichere Services

Offentliche Finanzen ( 1) Verschlankung, starkere Gebulhrenfinanzie-
rung bei ,Kirleistungen®

Recht/Normen [ ] 00 Recht auf Information, Qualitat und Transpa-
renz

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

[ gewisse Auswirkungen

(L] grolRe Auswirkungen

00 sehr grofe Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Bei der Frage nach dem ,Wie?” geht es im Wesentlichen um die Ausgestaltung der Prozesse zwi-
schen Dienstleistungsgeber und -nehmer.

Auf Seiten der Nachfrager sind es vor allem Anforderungen an Schnelligkeit, Transparenz, Nach-
vollziehbarkeit, die fiir die zukinftig verdnderte Ausgestaltung der Services eine Rolle spielen.
Diese Anforderungen ergeben sich bei den Biirgern vor allem aus den verdnderten Erwartungen,
die sich aus der Nutzung privater Dienste ergeben. Private haben im Management der Kundenbe-
ziehungen (Customer Relationship Management — CRM) immer haufiger Qualitatsstandards und
kundenfreundliche Lésungen eingefiihrt — besonders im telefonischen oder Online-Kontakt —, die
Standards in der Erwartungshaltung auch im Umgang mit Serviceleistungen im Land Berlin setzen.

Die starkere Erganzung von Services um zusatzliche Informationselemente ist eine weitere Heraus-
forderung, die sich aus der Verdnderung der Rahmenbedingungen ergibt. Dies gilt in erster Linie
fir Informationen, die online (teilweise auch telefonisch) angeboten werden. Auf Nachfragerseite
gilt das oben Gesagte: Biirger und unternehmerische Akteure entwickeln in dieser Hinsicht veran-
derte Erwartungen an die o6ffentliche Hand, die sich aus der fortgeschrittenen Nutzung privater
Dienste ergeben. Vielen Kundenkontakten und Transaktionen in Handel und Dienstleistungen ge-
hen inzwischen Informationsrecherchen im Internet voraus.

Auf Anbieterseite werden durch verbesserte Informationsangebote

= die teilweise zeitraubende Nachfragehdufigkeit bei den Mitarbeitern von Verwaltungen redu-
ziert (Entlastungen zur Milderung der Folgen des Personalabbaus),

= die Akzeptanz des Verwaltungshandelns erh6ht (Imagedefizite mildern) und

= Beteiligungsmoglichkeiten verbessert.
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Solche erganzenden Informationsangebote betreffen z.B.

= bessere Informationen (iber interessierende Einrichtungen und Angebote (mit konkreten Anlauf-
stellen und zentralen Ansprechpartnern zur Orientierung),

= unterstiitzende Informationen beim Online-Ausfiillen von Dokumenten z.B. mithilfe interakti-
ver Formulare durch Hilfetexte und Plausibilitatspriifungen bereits bei der Eingabe,

= begleitende und spezifisch aufbereitete Informationen z.B. bei Stadtentwicklungsprojekten,
Haushaltsentscheidungen, Gesetzesvorhaben, wirtschafts- oder sozialpolitischen Entscheidun-
gen.

Die Einrichtung zusdtzlicher Informationsangebote macht zunédchst mittlere Budgeterhdhungen
notwendig, fiihrt aber mittelfristig zu erheblichen Einsparungen.

Eine Vereinfachung der Prozesse (z.B. verstindliche Formulare, Reduzierung der Anforderungen
im ,Kundenkontakt” auf das unbedingt Notwendige, Nutzung von Metaformularen zur Vermei-
dung von Mehrfacheingaben) fiihrt zu einer Verringerung der Schwellenhéhe im Verwaltungskon-
takt und zu Beschleunigungen im Sinne der Adressaten und der Dienstleister. Von Interesse ist dies
beispielsweise bei Angeboten des Servicetyps 3 — Biirgerbezogene FordermaBnahmen auf Antrag.

Elemente, die aus den im privatwirtschaftlichen Bereich verbreitet eingesetzten CRM-Systemen
verstarkt bernommen werden sollten, sind beispielsweise Kundenakten, Track-and-Trace-
Moglichkeiten (diese ermoglichen es den Kunden, den jeweiligen Stand der Bearbeitung tiber das
Internet nachzuvollziehen), Mailing-Aktionen, Terminvereinbarungen, Feedback-Mdglichkeiten
und Reklamationsbearbeitungen. Ansatzweise kommen solche Ansédtze schon im Bereich der
Wirtschaftsférderung zur Anwendung.

Der wirtschaftliche Strukturwandel und der immer groRere Effizienzdruck in der Wirtschaft sind
ursdchlich dafiir, dass einerseits eine Prozessbeschleunigung (auch als Standortfaktor) — auch
durch die EU forciert82 —, andererseits eine grofsere Transparenz des Standes der Verfahren wichtig
sind (z.B. Uber Track-and-trace-Moglichkeiten); dies konnte einen wesentlichen Beitrag zur Milde-
rung der Imagedefizite der Verwaltung bei der Berliner Wirtschaft leisten.

Feedback-Moglichkeiten und Qualitdtsversprechen sind weitere Bausteine, die nicht nur aufgrund
sich verandernder Rahmenbedingungen stérker in die Serviceangebote eingebaut werden sollten.
D.h. unter anderem, dass die Kundenzufriedenheit abgefragt wird (und regelmaRig zur Verbesse-
rung der Prozesse herangezogen wird) und dass Angaben gemacht werden, in welcher Zeit und
mit welcher Qualitdt Anfragen, Antrdgen usw. bearbeitet werden sollen (geringe Budgeterhthung
notwendig).

Ein weiteres neues Element, das sich aus den Erwartungen an einen serviceorientierte Verwaltung
ergibt, sind die mit der Entwicklung des Web 2.0 entstandenen Moglichkeiten der RSS-Feeds. Mit
diesem Online-Service kdnnen Adressaten, die Interesse an Mitteilungen vonseiten der Dienstleis-
tungsanbieter in Berlin haben, entsprechende Informationsdienste ,buchen”. Wenn ein neuer Ein-
trag auf der Internetseite der Stadt oder des Bezirk eingestellt wird, wird der Nutzer, der sich als In-
teressent eingetragen hat, automatisch informiert. Diese Art der Dienste sollten verstarkt und teil-
weise proaktiv angeboten werden (z.B. im Umweltbereich, bei FordermaSnahmen, in Ehrenamts-
borsen, bei Bildungsangeboten u.v.a.m.) (geringe Budgeterhohung notwendig).

Bei E-Government-Angeboten sind die &ffentlichen Serviceanbieter gefordert, angemessene, teil-
weise hohe Sicherheitsstandards einzuhalten. Diese sind abgestuft einzurichten, je nach moglicher
Konsequenz des Missbrauchs (mittlere bis starke Budgeterh6hung notwendig mit mittelfristig er-

82 Zum Beispiel haben sich die Staats- und Regierungschefs der EU-Mitgliedstaaten 2006 darauf verstandigt, tber geeig-
nete Mafinahmen die fiir eine Unternehmensgriindung durchschnittlich erforderliche Zeit erheblich zu reduzieren, um
damit das Ziel ,Schneller und einfacher griinden” umzusetzen. Es wird angestrebt, die durchschnittliche Dauer einer
Griindung in der EU, insbesondere bei KMU, auf eine Woche zu verkiirzen.
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heblichen Einsparpotenzialen). Bei Transaktionen zwischen ,Kunden” und Verwaltung mit gesetz-
licher Schriftformerfordernis lassen sich durch die Verwendung qualifizierter Signaturen eine hohe
Sicherheit erreichen und gleichzeitig die vollstindig medienbruchfreie Be- und Verarbeitung reali-
sieren. Die Daten aus signierten Dokumenten oder Antrdgen konnen direkt in die Fachverfahren
der Verwaltung tibernommen werden. Potenziale der Automatisierung lassen sich erst dadurch
ausschopfen. Die Hemmnisse der Anwendung auf Seiten der Biirger werden durch eine stirkere
Verbreitung der Signaturen auf E-Cards deutlich zuriickgehen (geringe Budgeterhhung notwen-
dig). Von Interesse ist dies beispielsweise bei Angeboten des Servicetyps 3 — Biirgerbezogene For-
dermaBnahmen auf Antrag.

Auf der gesetzlichen, normative Ebene kann und sollte ein Bundesland wie Berlin, im Zusammen-
hang der hier genannten Aspekte titig werden, wie es z.B. fiir einen spezifischen Bereich mit der
Verabschiedung des Informationsfreiheitsgesetzes schon 1999 geschehen ist. Darin wird bei-
spielsweise das Recht auf Akteneinsicht oder Aktenauskunft und das Widerspruchsverfahren gere-
gelt. Es werden aber auch die dafiir zu entrichtenden Gebiihren festgelegt. Im Hinblick auf die
Verbesserung der Servicelandschaft etwa hinsichtlich Information, Qualitdt und Transparenz lie-
Ren sich dhnliche Regelungen vorstellen (geringe Budgeterh6hung notwendig). Bei der Ausgestal-
tung entsprechender Normen ware der frithzeitige Diskurs mit den Adressaten und Interessensver-
banden besonders wichtig.

7.1.10 Von welcher Ebene sollen die Leistungen erbracht werden?

Ubersicht 27: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Von welcher Ebene?*

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig
Demografischer Wandel ° Quartiers-/Bezirksorientierung
Gesellschaftliche Umwelt ° ° Quartiers-/Bezirksorientierung
Naturliche Umwelt ( 1] Normativ begriindete MaRnahmen zentralisie-
ren
Globalisierung [ ] ° Uneinheitlich
Wirtschaft/Arbeitsmarkt [ ] Quartiers-/Bezirksorientierung
Nachfrage o
Technologie (1] Front Offices Quartiers-/Bezirksorientierung,

Back Offices zentralisieren

Offentliche Finanzen [ 1) Quartiers-/Bezirksorientierung des zivilgesell-
schaftlichen Engagements, Back Offices zent-
ralisieren

Recht/Normen (1] Uneinheitlich, Rekommunalisierung

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

[ ] gewisse Auswirkungen
o0 groBe Auswirkungen
(L] sehr grofle Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Quelle:  Eigene Darstellung.

Die Serviceangebote in Berlin werden auf unterschiedlichen Ebenen und von unterschiedlichen
Anbietern erbracht (vgl. Kapitel 3):

= Hauptverwaltung,
= Bezirksverwaltungen,
= Eigenbetriebe und Beteiligungsunternehmen,
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= private Trager,
= Zivilgesellschaft und Wirtschaft.

Einige der Aufgabenzuordnungen sind historisch gewachsen, in vielen Fdllen sind sie durch ge-
setzliche Regelungen und Normen fixiert. Es ist nicht tiberraschend, dass ein groBBer Teil der Servi-
cetypen (vgl. Kapitel 4) eben nicht durch eine klare Ebenenzuordnung unterscheidbar ist, sondern
sich dhnliche Services jeweils auf unterschiedlichen Ebenen der Aufgabenwahrnehmung wieder-
finden.

Die Verdanderung von Rahmenbedingungen auf Seiten der Nachfrager hat vergleichsweise geringe
Auswirkungen auf die zukiinftige Ausgestaltung der Serviceangebote in Hinblick auf die Ebene der
Aufgabenwahrnehmung. Vereinfacht gesagt: Dem Biirger oder Unternehmer ist es zunachst einmal
egal, wer die Leistung auf welcher Ebene erbringt, Hauptsache, sie wird in der von ihm gewi{insch-
ten Qualitdt, am gewiinschten Ort und auf dem gewiinschten Weg erbracht. Die Adressaten er-
warten jedoch in vielen Féllen eine wohnortnahe Bedienung, was zur grundlegenden Verankerung
des One-Stop-Prinzips auch fiir Biirger und damit eine Starkung dezentraler Front Offices fiihren
musste.

Es ist auch an verschiedenen Stellen beschrieben, dass das Engagement der Biirgerinnen und Biir-
ger im Regelfall umso hoher ist, je starker es im erlebten Umfeld Wirkungen zeigt. Wenn man also
(zwangslaufig) starker auf den aktivierenden Staat setzt und die Biirger und Unternehmen starker in
die Pflicht nehmen will, den Lebensraum Stadt mit zu entwickeln und Aufgaben der Daseinsvor-
sorge zu Ubernehmen, dann muss man in vielen Dienstleistungen verstarkt die Quartiersorientie-
rung der Malnahmen beférdern — und damit auch die Ebene der Leistungserbringung ins Quartier
verlagern. Entsprechende Erfordernisse ergeben sich bei den meisten Servicetypen. Konkret heif3t
das in vielen Fillen eine stirkere Ubertragung der Aufgabenverantwortung auf die Bezirke, ver-
bunden mit einer besseren Finanzausstattung, und eine veranderte Ausgestaltung des Globalsum-
menprinzips. Der langjdhrige Dissens in diesem Punkt liefe sich moglicherweise aufweichen,
wenn die tatsdchliche Nutzung gréRBerer Spielrdume vor allem im Sinne der Adressaten der Be-
zirksverwaltung durch ein Monitoring nachgewiesen werden misste (misste insgesamt budget-
neutral erfolgen kdnnen).

Das gilt etwa in Bereichen, wo es um hohere Quantititen von Serviceangeboten geht, etwa bei
personengebundenen Services (z.B. Sozialarbeit, Krankenpflege usw. als Angebote des Servicetyps
3 — Birgerbezogene Fordermafinahmen auf Antrag) die aufgrund der &ffentlichen Haushaltslage
eher noch weniger moglich sein werden. Das gilt auch in dem grollen Aufgabenfeld der Integrati-
onsmallnahmen, in dem weitaus stdrker als bisher auch die ethnischen Gruppen und Vereine so-
wie die ethnische Okonomie eingebunden werden sollten. Allerdings wire es wichtig, das ehren-
amtliche Engagement in einen Ubergreifenden strategischen Rahmen auf Landesebene einzubin-
den (geringe Budgeterhohung notwendig). Hierzu gilt es, eine nachhaltige Struktur zu schaffen und
die vielfdltigen, bereits vorhandenen Aktivititen zu biindeln und Akteure zu vernetzen. Hierzu
zahlen unter anderem Nachbarschaftszentren, Kirchen, Vereine (z.B. Senior Partners at School,
Wohlfahrtsverbande). Grundlage hierfiir ist eine Bestandserhebung und Bedarfserschliefung eh-
renamtlichen Engagements, die in ein Konzept zur Gewinnung, professionellen Begleitung und
Anerkennung ehrenamtlich Tatiger miindet.

Die Bedeutung der Ortsndhe gilt schlielich auch fiir das gesellschaftliche Engagement aus der
Wirtschaft. Gerade das Engagement ,vor Ort” hat dabei eine lange Tradition und findet oft auf Be-
zirks- und Quartiersebene seinen Niederschlag. Ziel sollte es sein, die iberwiegend punktuellen
und autonomen unternehmerischer Aktivititen in einen strategischen Rahmen einzubinden und
mit den Erfordernissen der strategischen Planung bzw. (ibergeordneten stadtentwicklungspoliti-
schen Zielen der Bezirke und des Landes Berlin in Einklang zu bringen. Dabei geht es darum,
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Win-Win-Situationen zu schaffen, die die Interessen der Unternehmen, der Bezirke und der Stadt
verbinden und in den strategischen Rahmen einfiigen (geringe Budgeterhohung notwendig).

Die Globalisierung und der wirtschaftliche Strukturwandel haben zwei gegensitzliche Effekte: Die
globalen Zusammenhdnge werden wichtiger bei gleichzeitigem Bedeutungsgewinn des Lokalen
(regionale Starken und Eigenheiten als Standortvorteil). Daraus folgt, dass die international orien-
tierten Serviceleistungen bei der Wirtschaftsfordergesellschaft Berlin Partner in noch starkerer Ko-
operation mit der Zukunftsagentur Brandenburg (ZAB) stellvertretend fiir die Metropolregion Ber-
lin-Brandenburg umgesetzt werden sollten, wéahrend die konkreten Angebote fiir die vor allem
klein- und mittelstandisch strukturierte Wirtschaft Verbesserungen auf Bezirksebene erfahren soll-
ten. Dabei wird von der Wirtschaft aber eine stirkere Vereinheitlichung der Organisation und Pro-
zesse auf Bezirksebene gefordert; dies sollte angestrebt werden (zunédchst geringe Budgeterhohung
notwendig mit mittelfristigen Einsparpotenzialen). Auswirkungen ergeben sich daraus in erster Li-
nie auf die Angebote des Servicetyps 12 — Wirtschaftsforderung und Wirtschaftspolitik.

Aus normativer und finanzwirtschaftlicher Perspektive ist in vielen Bereichen die weitere oder ver-
starkte Ansiedlung von Aufgaben auf der Ebene der Hauptverwaltung (bzw. von Beteiligungsun-
ternehmen des Landes) sinnvoll. Dienstleistungen etwa fiir den Umweltbereich, hinter denen nor-
mative Setzungen stehen (z.B. Mafinahmen zur Energieeinsparung und Umweltentlastung, Infor-
mations-, Moderationsangebote und Mafinahmen zur Férderung und Initiierung umweltbewussten
Handelns), richten sich gleichermafen an alle Adressaten in der Stadt und lassen sich, wie es auch
der Fall ist, zentral am besten konzipieren und umsetzen.

Vor allem durch den Druck zur weiteren Haushaltskonsolidierung und die technologischen Ent-
wicklungen ist eine starkere Zentralisierung von Back-Office-Leistungen — vor allem in den Berei-
chen, die stark IT-gestiitzt arbeiten — anzuraten. Es ist unsinnig, bestimmte E-Government-
Infrastrukturen in Berlin zwolf Mal (in unterschiedlicher Form) vorratig zu halten. Spatestens bis
zum Jahr 2011 sollte hier gepriift werden, welche Leistungen und Infrastrukturen aus Effizienz-
griinden zentral bereitgestellt werden (z.B. gemeinsame E-Government-Plattformen, zentrale Re-
gister), damit danach Planung, Finanzierung und Umsetzung beginnen kénnen. Fiir die Realisie-
rung automatisierter elektronischer Workflows zwischen den Back Offices der Haupt- und Be-
zirksverwaltungen spielt die Einrichtung zentraler Register eine wesentliche Rolle. Ergdnzend und
teilweise alternativ wird eine starkere Entwicklung und Nutzung von ,Shared Services” und die
starkere Bertlicksichtigung von technischen und semantischen Standards bei der Weiterentwick-
lung der bezirklichen Infrastruktur angeregt. Losungen, die auf Standards basieren, sind effizient
und fiihren auch zu einem Mehrwert bei den Adressaten von Serviceangeboten (Beschleunigung,
Vereinfachung, besserer Informationsstand). Durch ein E-Government-Gesetz83 sollten entspre-
chende Anderungen vorgegeben werden (groRe Einsparpotenziale) — hier hat Schleswig-Holstein
einen Entwurf zu einem E-Government-Gesetz vorgelegt, vgl. Kapitel 6. Auswirkungen hatte dies
insbesondere auch auf die Angebote der besonders hdufig vertretenen Servicetypen, z.B. Service-
typ 1 — Blirgerbezogene Forderung — Routineaufgaben.

Aus den Verdnderungen der Rahmenbedingungen lassen sich kaum Argumente beziiglich einer
Verdnderung der Privatisierungspolitik des Landes herleiten. In welcher Organisationsform die
Aufgaben wahrgenommen werden, richtet sich im Wesentlichen danach, wie wirtschaftlich und
effizient die Aufgaben wahrgenommen werden und welche politischen Entscheidungen gefallt
werden. Einziges Argument fiir eine mogliche neue Rekommunalisierung konnte die ,deregulie-
rungsgetriebene” EU-Rechtsprechung zur Vergabe und kommunalwirtschaftlichen Betétigung sein.

83 Vgl. zu den Moglichkeiten Utz Schliesky: eGovernment in Deutschland, Kiel 2006.
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7.1.11 Warum sollen die jeweiligen Serviceangebote auch zukunftig bereitgestellt

werden?

Ubersicht 28: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Warum?*

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig

Demografischer Wandel

Gesellschaftliche Umwelt L] Uberkommene ,antiquierte” Leistungen zu-
riickfahren

Naturliche Umwelt ° Leistungen mit negativer Umweltwirkung zu-
riickfahren

Globalisierung

Wirtschaft/Arbeitsmarkt [ ] Normenscreening, Blrokratieabbau

Nachfrage Riickfahren wenig nachgefragter Leistungen

Technologie Reduktion von Leistungsangeboten tiber meh-
rere Kanale

Offentliche Finanzen o0 Riickfahren wenig nachgefragter Leistungen
und von ,Kirleistungen®

Recht/Normen [ (L] Normenscreening, Blrokratieabbau

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

[ gewisse Auswirkungen

(1] groRe Auswirkungen

00 sehr grofe Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Besonders relevante Rahmenbedingungen sind fett hervorgehoben.

Quelle:  Eigene Darstellung.

Die Frage, warum die jeweiligen Serviceangebote auch zukiinftig bereitgestellt werden sollen,
stellt sich vor dem Hintergrund, dass bei aller grundlegenden Tendenz von birokratischen Syste-
men zum Selbsterhalt und zur Verfestigung eine kontinuierliche Anpassung der Leistungen und
Leistungserstellung notwendig ist.

Vor allem vonseiten der Wirtschaft werden hdufig und immer wieder Forderungen nach einem
Abbau der Regulierungen und der Biirokratielasten gestellt. Es ist auch leicht zu begriinden, dass
nicht nur die Wettbewerbsfihigkeit der Wirtschaft insgesamt, sondern auch die jedes einzelnen
Wirtschaftsbetriebs vom Ausmafs der Biirolasten abhdngt. Unter anderem deswegen wird auch von
der europiischen Ebene aus Druck hinsichtlich einer Uberpriifung der jeweiligen nationalen Nor-
men ausgelibt.

Stichworte im Sinne der Frage nach dem ,Warum” sind Aufgabenkritik, Normenscreening, Biiro-
kratieabbau und Standardkostenmodell (als Instrument). Da die Finanzierungsbalance in einer
hoch verschuldeten Stadt wie Berlin einem Nullsummenspiel (genauer sogar: einem Negativsum-
menspiel) entspricht, miissen neben den Entlastungen durch Biirokratieabbau Aufgaben geringerer
Prioritdt heruntergefahren werden.

Es ist notwendig, zwischen unterschiedlichen Aspekten zu differenzieren84.

= Welche Aufgaben sind anzupassen, zuriickzufahren, nicht mehr wahrzunehmen oder auf Pri-
vate zu iibertragen (,zuviel Staat”)? Dies sind rein politische Entscheidungen; die Politik muss
sich auch mit der Prioritdtensetzung hinsichtlich der Aufgabenfelder positionieren. Wenn die
Aufgaben in wichtigen Zukunftsfeldern, wie etwa Klimaschutz, Bildung, Integration und Fami-
lien, ausgebaut werden sollen, in welchen Feldern missen sie dann zuriickgefahren werden?

84 In Anlehnung an Jann, Biirokratieabbau.
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= Welche Regulierungen, Gesetze und Normensetzungen sind unnétig oder tberfliissig? Mit
dieser Frage muss sich ebenfalls die politische Ebene befassen.

= Welche Rechtsvorschriften (z.B. Rechtsverordnungen, Verwaltungsvorschriften, Dienstanwei-
sungen), die den grélten Teil der Regulierungen ausmachen, sind unnétig, tiberfliissig oder zu
entschlacken? Hier ist die administrative Regulierungsebene gefragt und sollte Kriterien wie
z.B. ,Kompliziertheit”, ,Kosten”, ,Verstandlichkeit”, ,Widerspriichlichkeit” anlegen.

Der weitere Aspekt der Art und Weise, wie die Normen umgesetzt werden, ist im Zusammenhang
mit den anderen Untersuchungsfragen behandelt.

Die Antworten auf das ,Warum®”, egal, ob sie die politische oder administrative Ebene betreffen,
richten sich in erster Linie an den vorne behandelten Fragen aus:

= Welche zukiinftigen und zusatzlichen Bedarfe sind zu berticksichtigen?
= Fiir wen sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

Jeder Aufgabenbereich und jede Dienstleistung sollten in gewissen Abstinden von der Politik und
Verwaltung auf den Priifstand gestellt werden (geringe Budgeterhdhung notwendig, in der Umset-
zung deutliche Kosteneinsparungen moglich). Letztlich sollte aber auch jeder Mitarbeiter, der als
Serviceanbieter auftritt, die Frage nach dem ,Warum?” im Sinne der Kundenorientierung verinner-
lichen.

Im Hinblick auf den Birokratieabbau bei den Unternehmensservices ist eine stirkere konzeptio-
nelle Beteiligung der Unternehmen selbst wichtig (Feedback, wie z.B. auf den Seiten der Senats-
verwaltung fiir Wirtschaft, Arbeit und Frauen bereits angeboten, gemeinsame Strategieentwicklung
usw.; vgl. auch das Kapitel 7.1.3 ,Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden?”). Die
Anstrengungen zum Abbau der Biirokratiekosten fiir die Berliner Wirtschaft sollten verstarkt wer-
den. Beide Seiten kdonnen von Blrokratiekosten entlastet werden, und es ldsst sich die Effizienz
und Effektivitat staatlichen Handelns erh6hen. Die Empfehlungen im KPMG-Gutachten zur An-
wendung des Standardkostenmodells zum wirtschaftsbezogenen Biirokratieabbau werden geteilt.
Die Uberlegungen zum Abbau der Biirokratiekosten fiir die Wirtschaft sollten auch auf die biirger-
bezogenen Birokratiekosten ausgeweitet werden (geringe Budgeterhhung notwendig).

Fir den Umweltbereich schliel’t sich eine konkretere Empfehlung an. Durch die anspruchsvollen
normativen Leitlinien der Berliner Umweltpolitik wére es sinnvoll, Leistungen mit negativer Um-
weltwirkung zuriickzufahren, wie es vielfach auch schon getan wird. Das betrifft beispielsweise
die Ausweisung neuer Siedlungsflachen und Baugenehmigungen mit negativen Umweltwirkungen
oder die Genehmigung von umweltbelastenden Events (wie z.B. mit der Love Parade im Tiergarten
geschehen) (budgetneutral).

Bei allen Bemiihungen zum Abbau von Regulierungen gibt es aber auch Anforderungen, auf ver-
dnderte Rahmenbedingungen mit neuen Normensetzungen und Regulierungen zu reagieren, um
unerwiinschte Entwicklungen in geregelte Bahnen zu lenken oder erwiinschte Entwicklungen zu
beférdern (vgl. Beispiele in den anderen Kapiteln). Die wesentliche Herausforderung fiir die Aus-
gestaltung der ServiceStadt Berlin besteht darin, dass auf der Basis politischer Priorititensetzung
festgelegt wird, in welchen Bereichen neue landesgesetzliche Regelungen besonders wichtig wa-
ren. Entsprechende Regulierungen miissen natirlich in der Balance zwischen &ffentlicher Unter-
stiitzung und Eingriffen und der Errichtung neuer biirokratischer Hiirden gesehen werden, wobei
der Nutzen fir die Lebens- und Standortqualitit die (Biirokratie-)Kosten weit tibersteigen sollte.
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7.1.12 Welche (interne) Organisationsform soll gewdahlt werden?

Ubersicht 29: Bedeutung der Veranderung von Rahmenbedingungen auf die Frage ,Welche Organisationsform?*

Rahmenbedingung Nachfrage- Angebots- Richtung
seitig seitig

Demografischer Wandel

Gesellschaftliche Umwelt

Nattrliche Umwelt

Globalisierung o Spezielle Serviceeinrichtungen
Wirtschaft/Arbeitsmarkt

Nachfrage [ ] ° Geschulte Serviceeinrichtungen abtrennen
Technologie (1) Starkere Trennung Front Offices, Back Offices
Offentliche Finanzen ( 1) Starkere Trennung Front Offices, Back Offices
Recht/Normen [

Die entsprechende Rahmenbedingung hat

[ ] gewisse Auswirkungen
(L] grolRe Auswirkungen
00 sehr grofe Auswirkungen

auf eine nachfrage- bzw. angebotsbedingte Anpassung der Serviceangebote.
Quelle:  Eigene Darstellung.

Die Verdnderung von Rahmenbedingungen auf Seiten der Nachfrager hat kaum Wirkungen auf die
zukiinftige Ausgestaltung der Serviceangebote im Hinblick auf die interne Organisationsform. Es
gilt verstarkt, was auch bei der Frage nach der Ebene der Leistungserbringung formuliert wird. Fir
den Biirger oder Unternehmer ist nur wichtig, dass die Leistung in der von ihm gewlinschten Qua-
litdt, am gewlinschten Ort und auf dem gewiinschten Weg erbracht wird.

Wie an anderen Stellen beschrieben, hat die interne Organisationsform allerdings damit zu tun,
wer konkret der Ansprechpartner des ,Kunden” ist. Dass der Druck auf die Serviceorientierung der
Verwaltung auch durch die Veranderung der Rahmenbedingungen wachst, wurde an anderen Stel-
len vielfach beschrieben. Da nicht jeder Mitarbeiter und jede Mitarbeiterin das Prinzip der Kun-
denorientierung verinnerlicht hat und teilweise auch nicht einldsen kann, ist der Schritt zur starke-
ren Abtrennung der Adressatenkontakte auf Mitarbeiter, die in der Serviceorientierung geschult
sind und entsprechende personliche Veranlagungen mitbringen, notwendig. Die gilt besonders fiir
die Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen der Biirgeramter, der anderen One-Stop-Shops und der Call-
center. In Berlin ist die Ausgliederung von Front Offices (die durch die technologische Entwicklung
erst moglich wurde und wird) schon vielfach erfolgt und mit der spezifischen Auswahl und Schu-
lung der Ansprechpartner in diesem Einrichtungen verbunden worden. Beispielsweise bei Angebo-
ten des Servicetyps 1 — Biirgerbezogene Forderung — Routineaufgaben profitieren die Adressaten
von einer entsprechenden Ausgestaltung besonders.

Schlussfolgernd kann nur gesagt werden, dass diese interne organisatorische Trennung in Front
und Back Offices weiter beschritten werden sollte, auch fur solche Bereiche, in denen dies noch
nicht erfolgt ist und haufigere Kundenkontakte bestehen (budgetneutral durch gegenlaufige Kosten-
und Einsparungseffekte). Ein besonderer Bedarf besteht aus nahe liegenden Griinden bei der Ein-
richtung des oder der Einheitlichen Ansprechpartner in Berlin, bei dem die Durchgriffsfahigkeit
und Zuschreibung von Verantwortlichkeiten ein zentrales Effizienz- und Effektivitatskriterium ist.

Die verdnderte Erwartung der Nachfrager hinsichtlich Beschleunigung, Nachvollziehbarkeit,
Transparenz, Abbau von Mehrfachbelastungen (vgl. ausfiihrlicher im Kapitel 7.1.9 ,Wie soll die
Leistungserbringung erfolgen?”) kann nur erfiillt werden, wenn die interorganisatorischen Zustan-
digkeiten, Kommunikationsprozesse und Abldufe optimiert werden. Dies kann am ehesten im Zu-
sammenhang mit Geschéftsprozessanalysen und -optimierungen gelingen, die vor allem zur Kon-
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zeption und Umsetzung von E-Government-Services vorgenommen werden. Dies ist aber sehr
stark einzelfallspezifisch, so dass an dieser Stelle nur der sehr allgemeine Hinweis gegeben werden
kann (der fiir die handelnden Akteure auf Seiten der Dienstleistungsanbieter auch nur altbekannt
und trivial ist).

Von der Berliner Wirtschaft wird regelmaRig eine weitere Biindelung der wirtschaftsorientierten
Aktivititen am besten unter einem Dach gefordert. Dies scheint aus Effizienzgriinden sinnvoll zu
sein, lasst sich aber aus den verdnderten Rahmenbedingungen nicht direkt ableiten, solange die
Abstimmungsprozesse gut funktionieren und ein Einheitlicher Ansprechpartner im Bedarfsfalle an
alle einschlagigen Wirtschafts- und Innovationsférdereinrichtungen verweist.

Die geplante Vereinheitlichung der Amterstruktur in den Bezirken ist in Bezug auf die verdnderten
Rahmenbedingungen begriiienswert; es wiirde Bedarf nach klareren Zustandigkeiten befriedigen
und die Transparenz der Aufgabenwahrnehmung erhéhen.

7.2 Handlungsempfehlungen bezogen auf die Servicetypen

Im Folgenden werden die in Kapitel 7.1 hergeleiteten Ergebnisse noch einmal aufgegriffen und sys-
tematisch den Servicetypen zugeordnet. Die bisherigen Ausfiihrungen mussten sich dabei auf bei-
spielhafte Nennungen beschranken, die in erster Linie die Herleitung illustrieren und die Zusam-
menhdnge deutlich machen sollten. Diese Angaben wurden analog fiir alle librigen Servicetypen
ergdnzt und in die Tabelle mit aufgenommen. Auf umfassende Erlduterungen zur Ermittlung kann
hier deshalb verzichtet werden. Dies soll einen kompakten Uberblick und damit schnellen Zugang
zu den Ergebnissen ermdglichen.

Die Tabellen zu den einzelnen Servicetypen enthalten jeweils auch noch einmal Angaben zu den
fir einzelne Fragestellungen besonders relevanten Rahmenbedingungen. Dabei bildet die bereits
in Kapitel 7.1 erfolgte Bewertung die Grundlage. Diese wurde hier jedoch individuell fiir die Ser-
vicetypen angepasst. Das Symbol , @ steht dabei fiir eine Rahmenbedingung, von der die Beant-
wortung der jeweiligen Untersuchungsfrage in hohem MafSe abhdngt. Das Symbol ,O* weist auf
einen ebenfalls wichtigen Zusammenhang hin.

Wie bereits in Kapitel 7.1 deutlich gemacht wurde, bilden die dargestellten Handlungsempfehlun-
gen nur einen Ausschnitt aller Moglichkeiten. Es darf keine umfassende Auflistung erwartet wer-
den. Vielmehr sollen die Beispiele geeignete Ansdtze zum Weiterdenken liefern.
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Servicetyp 1:

Biirgerbezogene Forderung — Routineaufgaben

Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
< 2
2 | E 2
B O£ 52835y .
g 2 S| 8 2 El 3 g
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o Stirkere Unterstiitzung des lebenslangen Lernens
o Mehr Freizeitangebote auch im Interesse alterer Mitbiirger
e Zusitzliche Wohnungsangebote fiir dltere Biirger
e Zusatzliche neue Dienstleistungssegmente fiir dltere Biirger (Perso-
ol el e o!| Welche Bedarfe? nen-, Haushalts-, Wohnungs-/Gebdude-Services; Wellness, Ge-
sundheit, Fortbildung, Mobilitatsdienste, Lieferdienste)
o Ausweitung KiTa-Pldtze und vorschulische Bildung
o Ausweitung Ganztagsbetreuung in Schulen
o Ausweitung umweltvertraglicher und ressourcenschonend erstellter
Angebote
o ° o Wann? o Ausweitung der Offnungszeiten
e Ergdnzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot
o ° o Leistungskonzeption | - | Starkere Einbindung der Adressaten
durch wen? o Starkere Einbindung von Interessenvertretern
e Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Biirgeramter,
One-Stop-Shops)
e Front Offices noch starker als bisher in grofie Einzelhandelsstand-
orte integrieren
o Parallel dazu eine gewisse Dezentralisierung von Ansprechstellen
o Starkung und zielgruppenorientierte Ausgestaltung der mobilen
° o An welchen Orten? Biirgerdienste
o Verstarkt dezentrale Standorte auch vor dem Hintergrund der In-
tegration von Migranten (z.B. in Quartieren mit bestimmten Bevol-
kerungsschwerpunkten)
¢ Verzahnung von Angeboten im Bildungsbereich inhaltlich, aber
auch raumlich
e Zentralisierung der Back Offices
o Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
e} o O| Inwelcher Tiefe? vate Anbieter priifen
e Zusatzliche Aktivierung Biirgerengagement und Ehrenamt
o Multi-Channeling
¢ Angebote im Internet, Callcenter oder Voice-Government-Systeme
[ o| O [ Auf welchem Weg? fur reine Informationsfragen ausbauen
e Zusatzlich betreute PCs in Seniorenheimen oder Arbeitsloseninitia-
tiven sowie mobile Biirgerdienste
e Zunahme: die iiber 75-Jahrigen, die Zahl der Menschen mit Migra-
tionshintergrund, die Zahl der Menschen, die von der sozialen und
o ° Fiir wen? wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind
¢ Abnahme: Kinder, Jugendliche, Familien
o Verschiebungen bei den Adressaten fiir Bildungsmafsnahmen (Zu-
nahme Erwachsenenbildung)
° o Wer? e Verstarkter Einsatz von Generalisten
o Verstirkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung beriicksichtigen
o Zukinftig starker Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen
o Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
° o Wie? zentral vorgehaltener Daten
o Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Abldufe
o Starkere Orientierung an Qualitatsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
kldrter Anliegen)
o Stirkere Ubertragung der Aufgabenverantwortung bei quartiersbe-
zogenen MaBBnahmen auf die Bezirke, verbunden mit einer besse-
Von wem? ren Finanzausstattung
o o o * Weitaus stérkere Einbindung von ethnischen Gruppen und Verei-
(Ebene) nen sowie der ethnischen Okonomie als bisher bei Integrations-
mafnahmen
¢ Engere Einbindung lokaler Unternehmen innerhalb eines strategi-
schen Rahmens
e Zusatzliche Aufgaben aufgrund von Entwicklungen in wichtigen
o o Warum? Zukunftsfeldern (z.B. Bildung, Familie, Nachhaltigkeit)
e Riickzug aus Aufgaben mit geringerer Prioritdt zur Wahrung des fi-
nanziellen Gleichgewichts
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Rahmenbedingungen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

(Schwerpunkte)
5 5
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Welche (interne . . )
o o ( ) o Starkere Trennung in Front und Back Office
Organisationsform? | e Bezirksiibergreifende Shared Services ausbauen

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 1:

Angebote dieses Typs werden zukiinftig weiterhin den groBten Schwerpunkt in der Berliner Servicelandschaft darstellen. Die veranderten
Rahmenbedingungen fiihren zu einer Verlagerung der inhaltlichen Schwerpunkte. Durch den Abbau von Zugangsschwellen kénnten zu-
kiinftig mehr potenzielle Adressaten erreicht werden. Um in dem zu erwartenden Umfang leistungsfahig zu bleiben, sollten alle Mog-

lichkeiten der Beteiligung der Adressaten sowie der Auslagerung von Prozessschritten auf die Adressaten oder auf Dritte geprift werden.

Servicetyp 2:  Forderung von Institutionen
Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
5 2
2 | E 2
g |E| S 2 2%y .
5 S| = B £ £| g 8
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o Stirkere Unterstiitzung von Krankenhdusern, Pflegeeinrichtungen
o Starkere Unterstiitzung der Ausbildungsaktivititen in den Unter-
nehmen, insbesondere auch bezogen auf Birger mit Migrations-
hintergrund
e O| o O| Welche Bedarfe? o Verstdrkung der MaBnahmen zur Milderung des Fachkraftemangels
o Starkere Unterstiitzung der friihkindlichen Bildung
o Starkere Unterstiitzung kultureller Identitdt und Kompetenz
o Zukiinftig zusétzliche Bedarfe im Zusammenhang mit Umwelt-
schutz und Nachhaltigkeit
o Personliche Kontaktmoglichkeiten innerhalb tblicher Geschéftszei-
° o e} Wann? ten gewdhrleisten, ggf. ausbauen
e Ergdnzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot
Leistungskonzeption
O o O d o Verstarkte Einbindung von Vertretern der jeweiligen Institutionen
urch wen?
e Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (hier auch Einheitli-
° o} An welchen Orten? cher Ansprechpartner EU-DLR)
e Zentralisierung der Back Offices
o Verstirkte Nutzung des Know-hows von Organisationen
o) o) 0| Inwelcher Tiefe? e Verstirkte Nutzung der zwischen den Organisationen vorhande-
nen Netzwerkstrukturen
o Verstarkt tber einen Einheitlichen Ansprechpartner
o ol o ° Auf welchem Weg? | Zukiinftig weiterhin klassische Kontaktaufnahme per Telefon oder
schriftlich
o Wichtig: Kommunikation auch per Email ermdglichen
o Verstarkt fiir Initiativen mit eigenem finanziellen Background, die
nur organisatorische Unterstiitzung benétigen
¢ Unterstiitzung fiir Organisationen, die in groRerem Umfang auch
e} o Fir wen? finanzielle Zuwendungen benétigen, auf das Erforderliche be-
schranken
¢ Organisationen, die iiberregional bzw. grenziiberschreitend aktiv
sind, gleichermalen neben lokalen Akteuren
o Starkere Spezialisierung in Bezug auf bestimmte Sekto-
° o Wer? ren/Branchen/Themen
e Zusatzlich Einsatz von ,Netzwerkern”
o Verstarkter Einsatz IKT und Online-Services
° o Wie? ¢ Nachvollziehbare und transparente Ablaufe
¢ Orientierung an Qualitétsstandards (z.B. durchschnittliche Bearbei-
tungszeiten)
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Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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o Stdrkere Ubertragung der Aufgabenverantwortung bei quartiersbe-
zogenen Malnahmen auf die Bezirke, verbunden mit einer besse-
O (0] o Vonwem? (Ebene) ren Finanzausstattung
e Zentrale Koordinierung von Aktivititen, die mehrere oder alle Be-
zirke betreffen
e Zusatzliche Aufgaben aufgrund von Entwicklungen in wichtigen
o o Warum? Zukunftsfeldern (z.B. Bildung, Familie, Nachhaltigkeit)
o Unterstiitzung von Institutionen als Multiplikatoren
o o Welche (interne) o Starkere Trennung in Front und Back Office
Organisationsform? | e Bezirksiibergreifende Shared Services ausbauen

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 2:

Angebote dieses Typs werden zukiinftig weiterhin einen Schwerpunkt in der Berliner Servicelandschaft darstellen. Die finanzielle Forde-
rung von Institutionen wird zukdinftig starker auch Sache anderer Akteure, beispielsweise lokaler Unternehmen, sein. Die Verwaltung
wird sich zum Teil auf die Schaffung des geeigneten organisatorischen Rahmens und ggf. auf unterstiitzende Angebote konzentrieren
konnen.

Servicetyp 3:  Birgerbezogene Férdermalinahmen auf Antrag

Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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Ausweitung sozialer Unterstiitzungsleistungen

Zusatzliche Bereitstellung/Betrieb von Bildungseinrichtungen
Starkere Bedeutung von Betreuungssachen und Vormundschafts-
bzw. Pflegschaftssachen

Beratung und Information zu den Angeboten auch auferhalb von
° ) Ol e Wann? Kerngeschiftszeiten ausbauen

Annahme von Antrdgen rund um die Uhr erméglichen

Welche Bedarfe?

(0]
°
°
(0]

Leistungskonzeption

Starkere Einbindung der Adressaten
Starkere Einbindung von Interessenvertretern

durch wen?

Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Biirgeramter,
One-Stop-Shops)

Ubereinstimmung beim Ort der Antragstellung und der spiteren

° e} An welchen Orten? Nutzung des Angebots anstreben

Verstdrkte Zentralisierung der Back Offices

Bessere Verzahnung von Angeboten im Bildungsbereich inhaltlich,
aber auch raumlich

Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter priifen

Zusatzliche Aktivierung Biirgerengagement und Ehrenamt
Zukiinftig erganzend: Hinweise auf alternative Angebote, falls An-
tragsvoraussetzungen nicht erfiillt sind

Multi-Channeling beibehalten/ausbauen

Angebote im Internet einschl. Antragsabgabe und Bescheid aus-
bauen

Verstarkt Callcenter oder Voice-Government-Systeme fiir reine In-
formationsfragen

Zusétzlich betreute PCs in Seniorenheimen oder Arbeitsloseninitia-
tiven

Mobile Biirgerdienste ausbauen

o [e) le) In welcher Tiefe?

° ol o ° Auf welchem Weg?
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Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt
Demografie
Gesellschaft
Globalisierung
irtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

Fir wen?

Zunahme: die tiber 75-Jdhrigen, die Zahl der Menschen mit Migra-
tionshintergrund, die Zahl der Menschen, die von der sozialen und
wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind
Abnahme: Kinder, Jugendliche, Familien

Verschiebungen bei den Adressaten fiir Bildungsmafnahmen (Zu-
nahme Erwachsenenbildung)

Wer?

Verstarkter Einsatz von Generalisten
Verstarkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung berticksichtigen

Wie?

Zukiinftig starker Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen
Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
zentral vorgehaltener Daten

o Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe

Starkere Orientierung an Qualitatsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
kldrter Anliegen)

Von wem?

(Ebene)

Engere Einbindung lokaler Unternehmen innerhalb eines strategi-
schen Rahmens

Warum?

Zusatzliche Aufgaben aufgrund von Entwicklungen in wichtigen
Zukunftsfeldern (z.B. Bildung, Familie, Nachhaltigkeit)

Riickzug aus Aufgaben mit geringerer Prioritdt zur Wahrung des fi-
nanziellen Gleichgewichts

O

o

Welche (interne)

Organisationsform?

Starkere Trennung in Front und Back Office
Bezirkstibergreifende Shared Services ausbauen

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 3:

Angebote dieses Typs werden zukiinftig weiterhin einen Schwerpunkt in der Berliner Servicelandschaft darstellen. Durch den erforderli-
chen Antrag ist die Zugangsschwelle hoher als beim Servicetyp 1. Dies erfordert geeignete Maknahmen, um nicht bestimmte Nutzer von
vornherein ungewollt auszuschlieen.

Servicetyp 4:

Uberwachung unternehmerischer Aktivititen

Rahmenbedingungen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

(Schwerpunkte)
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o Existenzgriindungsberatung ausweiten
o Effektivere Uberwachung von Urheber-, Marken- und Patentrech-
ten
o Forderung flexibler und schneller Genehmigungsverfahren insbe-
(0] O| e . Welche Bedarfe? sondere bei kurzfristigen unternehmerischen Aktivititen und Vor-
haben mit zeitlicher Begrenzung
o Umfassendere MaBnahmen zum Verbraucherschutz
o Weitere Wahrung und Schaffung von Freirdumen fiir unternehme-
rische Experimente
o Weiterhin personliche Kontaktmoglichkeiten innerhalb Gblicher
Geschaftszeiten gewdhrleisten
el O o Wann? e Erganzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot
insbesondere zur Informationsbereitstellung
e Uberwachungsarbeit ggf. auch im Rahmen unangekiindigter Besu-
che vor Ort beibehalten, ggf. ausbauen
Leistungskonzention | * Starkere Einbindung der Adressaten
° o o clstungskonzeptio o Starkere Einbindung der Interessenvertreter
durch wen? o Starkere Einbindung der Wirtschaftsforderung
o Stirkere Einbindung der Kunden bzw. der Konsumenten
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Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt
Demografie
Gesellschaft
Globalisierung
irtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

An welchen Orten?

Mindestens eine zentrale Anlaufstelle im Bezirk

Anlaufstelle auf Stadtteil- oder Quartiersebene fiir Fragen, die
Kleinstunternehmen, Handwerker oder auch Kleinbetriebe der eth-
nischen Betriebe betreffen

Die zentrale Anlaufstelle fiir tiberregionale oder globale Unter-
nehmen (ZAK) deckt die komplementiren {ibergreifenden Bedarfe
ab

In welcher Tiefe?

Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter priifen

Uberwachungsleistungen als hoheitliche Aufgaben auch zukiinftig
vorrangig bei der Verwaltung

Auf welchem Weg?

Verstarkt direkter personlicher Kontakt zu den Unternehmen
Verstarkt Nutzung IKT und Online-Technologien zur Unterstiitzung
der Teams vor Ort

Ergdnzung durch Online-Service fiir Informationsangebot
Ansprechbarkeit fiir Unternehmen iiber mehrere Kanile (Telefon,
Email, persénliche Termine usw.) sicherstellen

Fiir wen?

Wachstumsbereiche der Berliner Wirtschaft:

e Unternehmen der Kreativwirtschaft/wissensbasierte Branchen

o Tourismusunternehmen i.w.S. (Gastronomie, Beherbergung, Aktivi-
taten und Unterhaltung usw.)

o Ethnische Gruppen und Vereine sowie ethnische Okonomie

Branchen mit Bezug zu aktuellen Entwicklungstrends:

e Unternehmen im Finanzsektor (z.B. Banken, Versicherungen usw.)

o Unternehmen mit klima-/umweltschutzrelevanten Produktionsver-
fahren

Wer?

Verstarkt Einsatz von Branchenkennern
Starkung der Serviceorientierung bei gleichzeitiger Durchsetzungs-
kraft

Wie?

Verstarkt Klarung von geringfligigen Beanstandungen unmittelbar
und im Interesse einer moglichst ungehinderten unternehmeri-
schen Betatigung

Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
zentral vorgehaltener Daten sowie mobiler Endgerite
Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe
Starkere Orientierung an Qualitatsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
klarter Beanstandungen)

Nach Maglichkeit Ausnutzung von Ermessensspielrdumen unter
Beriicksichtigung der lokalen Situation

Von wem?

(Ebene)

Stirkere Ubertragung der Aufgabenverantwortung bei quartiersbe-
zogenen Malnahmen auf die Bezirke, verbunden mit einer besse-
ren Finanzausstattung

Bessere Einbindung lokaler Gruppen insbesondere im Zusammen-
hang mit unterschiedlichen kulturellen Rahmenbedingungen

Warum?

Schutz der Berliner Bevolkerung und der Verbraucher

Klare Leitplanken als Orientierungshilfe fiir unternehmerische Beta-
tigung erforderlich

Schaffung der Voraussetzungen fiir dynamische Entwicklungen oh-
ne Vernachldssigung moglicher Gefahrdungspotenziale notwendig

O

o

o

Welche (interne)
Organisationsform?

Starkere Trennung von Back Office und unmittelbarer Fallarbeit
Zusétzliche Vor-Ort-Teams zur Beratung und Priifung in den Un-
ternehmen

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 4:

Angebote dieses Typs sind fiir eine nachhaltige und zukunftsweisende wirtschaftliche Entwicklung in Berlin von groBer Bedeutung. Ent-
scheidend ist dabei, dass die MaBnahmen und Angebote die Freirdume fiir unternehmerisches Handeln sichern und nicht einschranken
sollen.
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Servicetyp 5:

Personenbezogene Genehmigungen/Bescheide ohne Kontrollfunktion

Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt

Demografie
Gesellschaft
Globalisierung

\Wirtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

o
L]
L]

o

Welche Bedarfe?

Ausweitung Genehmigungen fiir biirgerschaftliche Aktivitaten
Vermehrt Beglaubigungen oder Bestatigungen fiir amtliche Doku-
mente (insbesondere von Behorden anderer Staaten)

Haufiger Anerkennung von Bildungsabschliissen

Wann?

Ausweitung der Offnungszeiten
Ergdnzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot

Leistungskonzeption

durch wen?

Einbindung der Adressaten
Einbindung von Interessenvertretern

An welchen Orten?

Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Biirgeramter,
One-Stop-Shops)
Starkere Zentralisierung der Back Offices und Shared Services

In welcher Tiefe?

Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter priifen

Genehmigungen mit Bezug zu 6ffentlichen Belangen als hoheitli-
che Aufgaben auch zukiinftig vorrangig bei der Verwaltung

Auf welchem Weg?

o Multi-Channeling beibehalten und ausbauen

Zusatzliche Angebote im Internet einschl. Antragsabgabe und Be-
scheid

Zusatzlich Callcenter oder Voice-Government-Systeme fiir reine
Informationsfragen

Fiir wen?

Zunahme: die tber 75-Jahrigen, die Zahl der Menschen mit Migra-
tionshintergrund, die Zahl der Menschen, die von der sozialen und
wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind
Abnahme: Kinder, Jugendliche, Familien

Wer?

Verstarkt Einsatz von Generalisten
Verstarkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung berticksichtigen

Wie?

Verstarkt Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen

Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
zentral vorgehaltener Daten

Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe
Starkere Orientierung an Qualitdtsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
klarter Anfragen)

Von wem?

(Ebene)

Verstarkt zentrale Koordinierung von Aktivitaten, die mehrere oder
alle Bezirke betreffen
Lokale Akteure als Schnittstelle starken

Warum?

Grenziiberschreitendes Leben, Wohnen, Arbeiten, Lernen usw.
von zunehmender Bedeutung

Veranderungen im Bildungsbereich (z.B. Bologna-Prozess) erfor-
derlich oder bereits angestofen

Zusatzliche Malknahmen zur Verbesserung der horizontalen und
vertikalen Durchléssigkeit der Gesellschaft erforderlich

O

Welche (interne)

Organisationsform?

Starkere Trennung in Front und Back Office
Bezirkstiibergreifende Shared Services

Allgemeine Anmerkungen:

Angebote dieses Typs sollen in erster Linie biirokratische Hemmnisse beseitigen und Ablaufe vereinfachen. Sie tragen damit zu einer dy-
namischen Entwicklung in unterschiedlichen Bereichen der Gesellschaft nicht nur in Berlin bei.
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Servicetyp 6:

Amtshilfe und Kommunikation mit Institutionen

Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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o Aufbereitung und Bereitstellung von Informationen im Zusammen-
e} o @) Welche Bedarfe? hang mit aktuellen Ereignissen oder speziellen Anforderungen im
Zusammenhang mit anderen Serviceangeboten
@) o o| o Wann? o Fiir externe Akteure von untergeordneter Bedeutung
o ° o Leistungskonzeption | - | Starkere Einbindung der beteiligten Behtrden
durch wen? o Starkere Einbindung von Betroffenen bzw. mittelbaren Adressaten
° e} An welchen Orten? o Nicht relevant
o o ol Inwelcher Tiefe? o Verstdrkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter in bestimmten Fallen priifen
[ Oo| O [ Auf welchem Weg? | Multi-Channeling (in erster Linie Telefon und Email)
¢ Kommunikation in erster Linie zwischen einzelnen Behorden
. o Ausloser kann jedoch ein Bedarf bei einem Dritten (z.B. Biirger
° (e} (@) Fiir wen? oder Unternehmen) sein, dessen Servicewunsch nur unter Ver-
wendung bestimmter Informationen oder Daten o.A. erfiillt werden
kann
° o Wer? e Stdrkerer Einsatz von Generalisten
o Verstirkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung beriicksichtigen
o Verstarkt Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen
o Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
° o Wie? zentral vorgehaltener Daten
o Gewibhrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe
o Stdrkere Orientierung an Qualitdtsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
kldrter Anfragen)
?
o o o Von wems e Zentrale Datenhaltung und Pflege
(Ebene) o Lokale Akteure als Schnittstelle starken
e O Warum? o Hohere Anforderungen an Flexibilitdt und Kooperation innerhalb
der Verwaltung
Welche (interne)
O o - o Bezirkstibergreifende Shared Services ausbauen
Organisationsform?
Allgemeine Anmerkungen:
Bei Angeboten dieses Typs findet die Leistungserbringung zum groen Teil zwischen einzelnen Teilen der Verwaltung statt. Fir die Ad-
ressaten werden die Serviceangebote deshalb wichtig, weil sie in der Regel eine Voraussetzung fiir die Bearbeitung anderer Anliegen dar-
stellen.
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Servicetyp 7:

Amtliche Dokumente und Register

Rahmenbedingungen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

(Schwerpunkte)
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o Bessere Verkniipfung der verschiedenen vorhandenen Register
ol e o!| Welche Bedarfe? o Auch zukiinftig Gewahrleistung des Datenschutzes und Verhinde-
rung des Missbrauchs von Daten
e Zusdtzliche Unterstiitzung bei der Automatisierung von Prozessen
ol o e Rund-um-die-Uhr-Zugang zu Dokumenten und Daten nicht erfor-
° ° Wann? derlich, aber
e Beschrankungen beim Zugriff auf Datenbanken sollte nicht zu Re-
striktionen bei anderen Serviceangeboten fiihren
° o Leistungskonzeption o Starkere Einbindung von Experten (Organisation, IKT) oder exter-
durch wen? nen Beratern
o Uberwiegend zentrale Speicherung und Verwaltung mit dezentra-
el O ol o| Anwelchen Orten? len Zugriffsmoglichkeiten
e Unterstiitzung in den Biirgerdmtern und anderen vorhandenen Zu-
gangsorten
o Verstdrkt Moglichkeiten der Bearbeitung konzeptioneller Aspekte
und Bereitstellung/Pflege der Infrastruktur durch Dritte (z.B. private
) (@] In welcher Tiefe? IKT-Anbieter) priifen
¢ Verwaltung der Daten und Zugriffssteuerung auch zukiinftig bei
Verwaltung zur Gewihrleistung des Datenschutzes
° e} @) Auf welchem Weg? | ¢ vorrang elektronischer Anwendungen
e Zunahme: die iiber 75-Jahrigen, die Zahl der Menschen mit Migra-
e 0l O Fiir wen? tionshintergrund, die Zahl der Menschen, die von der sozialen und
wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind
o Abnahme: Kinder, Jugendliche, Familien
o Differenzierter Personaleinsatz in den verschiedenen Bereichen
(Front und Back Office) sowie bei verschiedenen Aufgabenschwer-
o o ° Wer? punkten (z.B. Datenpflege, Kontakt mit Nutzern, konzeptionelle
Aspekte)
o Zusdtzliches Expertenwissen in den Bereichen Organisation und
IKT erforderlich
o Verstirkte Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen
e Einfache Zugriffsméglichkeiten fiir andere Behorden und ggf. ande-
re Adressaten
° o ol o Wie? » Komfortablere Bereitstellung zentraler Register und zentral vorge-
haltener Daten
o Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe
o Starkere Orientierung an Qualitatsstandards (z.B. Anteil fehlerhaf-
ter Datensatze)
e Verstirkte zentrale Koordinierung von Aktivititen, die mehrere o-
der alle Bezirke betreffen
o Verstirkte zentrale Festlegung von Richtlinien und Entscheidungs-
o o o| Vonwem? (Ebene) grundlagen
e Zentrale Datenhaltung und Pflege beibehalten und ausbauen
o Forderung einer zentralen Konzeption und Implementierung tech-
nischer Plattformen bzw. Instrumente
o Zentrale elektronische Datenspeicherung als Basis fiir die Optimie-
° o o Warum? rung und ggf. Automatisierung von Abldufen
e Transparenz fiir die Adressaten in Bezug auf Art, Umfang und Ort
der Uber sie gespeicherten Informationen
Welche (interne) o Starkere Trennung in Front und Back Office
O| e o Organisationsform? ¢ Besonders relevant im Zusammenhang mit bezirksiibergreifenden
& ’ Shared Services

Allgemeine Anmerkungen:

Angebote dieses Typs dienen in erster Linie dazu, die Adressaten mit Informationen und amtlichen Dokumenten zu versorgen, die diese
in anderen Zusammenhdngen benétigen. Durch einen gemeinsamen Zugriff auf zentral abgelegte Daten konnten entsprechende Verwal-
tungsvorgange zukiinftig vereinfacht und beschleunigt werden. Fiir Angebote dieses Servicetyps erfordern Aspekte des Datenschutzes ei-
ne besondere Beachtung.
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Servicetyp 8:

Personliche Beratung und Betreuung

Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt

Demografie
Gesellschaft
Globalisierung

\Wirtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

Welche Bedarfe?

Verstirkte Ubernahme der Moderations-, Vermittlungs-, Beratungs-
und Absicherungsfunktion als Grundlage fiir soziales und biirger-
schaftliches Engagement z.B. von élteren und erfahrenen Biirgern
Beibehaltung unterstiitzender Sozialleistungen fiir Menschen in so-
zialen Notlagen

o Zunehmende Bedeutung der aufsuchenden Sozialarbeit
Ausweitung der spezifischen Sprachférderung in der Schule
Informationen tiber umweltvertragliche und ressourcenschonend
erstellte Angebote

Wann?

Beratung und Information zu den Angeboten auch auBerhalb von
Kerngeschéftszeiten

Ausweitung der Offnungszeiten

Ergdnzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot

Leistungskonzeption

durch wen?

Starkere Einbindung der Adressaten
Starkere Einbindung von Interessenvertretern
Starkere Einbindung von Experten zu einzelnen Themenfeldern

An welchen Orten?

Méglichst im unmittelbaren Umfeld der Adressaten

Angebote beispielsweise in Biirgeramtern, aber insbesondere auch
bei den Adressaten (Besuche zu Hause, in Vereinen und Gruppen,
in Freizeiteinrichtungen usw.)

In welcher Tiefe?

Einbindung von Spezialisten ggf. auch auferhalb der Verwaltung
(z.B. Gutachter, Mediziner und Therapeuten, Moderatoren,
Schuldnerberater usw.)

Bereitstellung der Infrastrukturen durch private Dritte (z.B. tempo-
rare Arbeits- oder Sitzungsrdume)

Auf welchem Weg?

Einheitlicher Ansprechpartner fiir Erstkontakt

Personliche Ansprache wichtig

e Zum Teil auf Initiative der Verwaltung und in Form aufsuchender

Angebote

Méglichkeiten zur klassischen Kontaktaufnahme per Telefon oder

schriftlich sowie Kommunikation auch per Email beibehalten bzw.
ausbauen

Fir wen?

Verstdrkter Beratungs- und Betreuungsbedarf u.a. bei:

e dlteren Menschen (z.B. Bereiche Soziales oder Gesundheit)
Menschen mit Migrationshintergrund

Menschen, die von Schadensereignissen bedroht sind (Sturmscha-
den, Hochwasserschiaden)

Wer?

Starkerer Einsatz von Generalisten (Front Office, Erstberatung)
Starkerer Einsatz von Spezialisten fiir weiterfiihrende Beratung und
Betreuung

Verstarkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung beriicksichtigen

Wie?

Zunehmende Bedeutung aufsuchender Angebote
Personlicher Kontakt wichtig
In geeigneten Fdllen Gruppenangebote ausbauen

Von wem? (Ebene)

Lokale Akteure als Schnittstelle von besonderer Bedeutung (bei-
spielsweise im Zusammenhang mit aufsuchender Sozialarbeit)
Verstarkt zentrale Koordinierung von Aktivitdten, die mehrere oder
alle Bezirke betreffen

Warum?

Demografische und gesellschaftliche Verdnderungen fiihren zur
Verscharfung bestimmter sozialer Gegensatze und Fehlentwicklun-
gen

Ereignisse im Zusammenhang mit anderen Rahmenbedingungen
konnen Menschen in ungewohnte, z.T. bedrohliche Situationen
bringen

Welche (interne)

Organisationsform?

Konzentration der Erstberatung in den zentralen Anlaufstellen/Front
Offices

Weiterfiihrende Beratung und Betreuung durch individuelle An-
sprechpartner (Fallmanager o.A.) ausbauen

Shared Services und Zugriff auf andere Serviceangebote als Unter-
stiitzung durch den Ansprechpartner aushauen
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Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 8:

Durch Verlagerung von Aufgabenschwerpunkten kénnten Angebote dieses Typs zukiinftig an Bedeutung gewinnen. Durch mogliche Ent-
lastungen in anderen Bereichen (z.B. durch Prozessoptimierungen, Verlagerung von Prozessschritten auf die Adressaten) konnen die Ak-
teure verstarkt Ressourcen fiir Beratung und Betreuung einsetzen. Gleichzeitig steigt der Beratungsbedarf in bestimmten Bevélkerungs-
gruppen. Durch ihre Prasenz kann die Verwaltung das Bild bei den Biirgern massiv beeinflussen.

Servicetyp 9:

Allgemeine Uberwachungs- und OrdnungsmaBBnahmen

Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Globalisierung

irtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

O [Recht

O |Natur/Umwelt

O |Demografie

O |[Gesellschaft

Welche Bedarfe?

Eine Auswahl:

e Zusatzliche Bedarfe aufgrund der Mobilitatsentwicklung, z.B. Aus-
bau der intelligenten Verkehrs- und Parkleitsysteme

Zusétzliche Bedarfe aufgrund der Trends mit Umweltbezug z.B.
Kontrolle im Zusammenhang mit umweltvertraglicher und ressour-
censchonender Produktion

Zusétzliche Bedarfe aufgrund der Entwicklungen im Online-
Geschiftsverkehr

Wann?

Auch auBerhalb der {iblichen Geschiftszeiten, z.B. Verkehrsiiber-
wachung speziell zu verkehrsreichen Zeiten und bei Risikospitzen

Leistungskonzeption

durch wen?

Starkere Einbindung der Adressaten
Starkere Einbindung von Interessenvertretern
Starkere Einbindung der Bevilkerung als mittelbare Adressaten

An welchen Orten?

Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Biirgeramter,
One-Stop-Shops)

In welcher Tiefe?

Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter in bestimmten Fallen priifen
Uberwachungsleistungen als hoheitliche Aufgaben auch zukiinftig
vorrangig bei Verwaltung

Auf welchem Weg?

Verstarkt direkter personlicher Kontakt zu den Adressaten

Starkere Nutzung IKT und Online-Technologien zur Unterstiitzung
der Teams vor Ort

Ansprechbarkeit fiir Adressaten tiber mehrere Kandle (Telefon, E-
mail, persénliche Termine usw.) sicherstellen

Fir wen?

Zunahme: die tiber 75-Jdhrigen, die Zahl der Menschen mit Migra-
tionshintergrund, die Zahl der Menschen die von der sozialen und
wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind

¢ Abnahme: Kinder, Jugendliche, Familien

Wachstumsbereiche der Berliner Wirtschaft:

o Unternehmen der Kreativwirtschaft/wissensbasierte Branchen

o Tourismusunternehmen i.w.S. (Gastronomie, Beherbergung, Aktivi-
taten und Unterhaltung usw.)

e Ethnische Gruppen und Vereine sowie ethnische Okonomie

Branchen mit Bezug zu aktuellen Entwicklungstrends:

e Unternehmen im Finanzsektor (z.B. Banken, Versicherungen usw.)

¢ Unternehmen mit klima-/Jumweltschutzrelevanten Produktionsver-
fahren

Wer?

e Einsatz von Branchenkennern sowie Personen mit Ortskenntnis
Starkung der Serviceorientierung bei gleichzeitiger Durchsetzungs-
kraft

Wie?

Verstarkt Klarung von geringfiigigen Beanstandungen unmittelbar
und im Interesse einer moglichst ungehinderten unternehmeri-
schen Betétigung

Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
zentral vorgehaltener Daten sowie mobiler Endgeréte
Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe
Starkere Orientierung an Qualitdtsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
klérter Beanstandungen)

Nach Méglichkeit Ausnutzung von Ermessensspielraumen unter
Beriicksichtigung der lokalen Situation
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Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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o o o Von wem? o Starkere Einbindung lokaler Gruppen insbesondere im Zusammen-
(Ebene) hang mit unterschiedlichen kulturellen Rahmenbedingungen
o Besserer Schutz der Berliner Bevélkerung und der Verbraucher
e Klare Leitplanken als Orientierungshilfe fiir unternehmerische Beta-
ol ol o o Warum? tigung
¢ Schaffung und Sicherung der Voraussetzungen fiir dynamische
Entwicklungen ohne Vernachldssigung moglicher Gefdhrdungspo-
tenziale
Welche (interne) e Stirkere Trennung von Back Office und unmittelbarer Fallarbeit
o| O o - e Vor-Ort-Teams zur Beratung und Priifung bei Biirgern und in den
Organisationsform?
Unternehmen
Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 9:
Mit dem Wandel der Rahmenbedingungen bekommen Angebote dieses Typs eine wachsende Bedeutung. Sie schaffen die Grundvoraus-
setzungen fiir gesellschaftliche Aktivititen und unternehmerisches Handeln. Mit entsprechenden Malknahmen kénnen Politik und Ver-
waltung Einfluss auf Entwicklungen nehmen. Teilweise stellen die Angebote auch Einnahmequellen dar. Insbesondere bei Angeboten, die
fiir Betroffene mit Restriktionen verbunden sind, ist die Schaffung von Akzeptanz von grofBer Bedeutung.

Servicetyp 10:  Supervision

Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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o Zukiinftig in stirkerem MafSe auch Begleitung von Angeboten pri-
[ ¢} 0| Welche Bedarfe? vater Trager und in Zusammenhang mit biirgerschaftlichem Enga-
gement
e Personliche Kontaktmaoglichkeiten innerhalb tblicher Geschiftszei-
1) 0o ol e Wann? ten
e Supervision erfordert personliche Interaktion vor Ort sowie in ,ge-
schiitztem Umfeld” (z.B. Beratungsgesprache, Seminare)
Leistungskonzeption | e Stdrkere Einbindung der Biirger
O o O ¢ Einbindung von Interessenvertretern

durch wen?

Einbindung von Experten/Beratern

Auch zukiinftig Durchfiihrung der Supervision vor Ort

O| e | Anwelchen Orten?
Koordinierung und Back Office zentral und bezirkstibergreifend

Verstarkte Einbindung von Spezialisten ggf. auch aulerhalb der
Verwaltung (z.B. Gutachter, Mediziner und Therapeuten, Modera-
(o] ° In welcher Tiefe? toren, Schuldnerberater usw.)

Moglichkeiten zur Bereitstellung der Infrastrukturen (z.B. tempora-
re Arbeits- oder Sitzungsraume) durch private Dritte priifen
Verstarkt direkter personlicher Kontakt zu den Adressaten

Starkere Nutzung IKT und Online-Technologien zur Unterstiitzung
der Teams vor Ort

Ergdnzung durch Online-Service fiir Informationsangebot
Ansprechbarkeit fiir Adressaten {iber mehrere Kanile (Telefon,
Email, persénliche Termine usw.) sicherstellen

(@) o| e | Aufwelchem Weg?
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Rahmenbedingungen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

(Schwerpunkte)
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e In erster Linie die Biirger profitieren von einer verbesserten Leis-
tungserbringung und sind damit die eigentlichen Adressaten
e Unmittelbar betroffen von entsprechenden Malknahmen sind je-
o ° o Fiir wen? doch die Leistungserbringer, deren Angebote reflektiert und ggf.
verbessert werden
¢ Unter der Annahme weiterer Aufgabenverlagerungen auf private
Dritte richten sich die Angebote dieses Servicetyps zukiinftig ver-
starkt an Unternehmen/Organisationen
o Starkerer Einsatz speziell geschulter Supervisoren
° o o Wer? . S_térkere Bedeutung von Problemldsungskompetenzen berticksich-
tigen
e Zusatzlich Personen mit Einfiihlungsvermogen beteiligen
o Verstarkt Durchfiihrung von Besichtigungen, Besuchen bzw. Be-
o ol e Wie? gutachtungen
e Zukinftig noch intensivere Anleitung der Leistungserbringer bei
der Suche nach Lésungen
o Starkere Einbindung lokaler Gruppen insbesondere im Zusammen-
O o o Vonwem? (Ebene) hang mit unterschiedlichen kulturellen Rahmenbedingungen
o Expertengremien auf {iberbezirklicher Ebene
e Wachsende Anforderungen an die Leistungserbringer seitens der
o . o Warum Adresaten . -
o Gewihrleistung von Effizienz und Effektivitat
o Zunehmende Komplexitit bestimmter Aufgaben
o o Welche (interne) o Verstirkt Vor-Ort-Teams zur Priifung und Beratung
Organisationsform? | e Stéirkere Trennung von Back Office und unmittelbarer Fallarbeit

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 10:

Angebote dieses Typs umfassen nicht nur Supervision im engeren Sinne, die insbesondere fiir die Erbringung von Dienstleistungen (z.B.
im Bildungsbereich) eine Rolle spielt. Vielmehr sind hier alle MaBnahmen inbegriffen, bei denen die Verwaltung stellvertretend fiir die
eigentlichen Adressaten die jeweiligen Serviceangebote evaluiert, nach Verbesserungsmaoglichkeiten sucht und deren Umsetzung durch

die Leistungserbringer unterstiitzt.

Servicetyp 11:

Personenbezogene Genehmigungen/Bescheide mit Kontrollfunktion

Rahmenbedingungen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

(Schwerpunkte)
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o Zunehmender Bedarf nach Genehmigungen bei Einwohnern mit
Migrationshintergrund
Ol e | e 0| Welche Bedarfe? o Verstarkt Genehmigungen im Zusammenhang mit Anliegen einer
aktiven Biirgerschaft
e Zusdtzliche Angebote im Bereich der sozialen Versorgung
o . ol o Wann? o Ausweitung der Offnungszeiten
e Ergdnzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot
o ° o Leistungskonzeption | - | Einbindung der Adressaten
durch wen? o Einbindung von Interessenvertretern
e Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Birgerdmter,
° o An welchen Orten? One-Stop-Shops)
o Starkere Zentralisierung der Back Offices und Shared Services
o Verstarkt Vergabemoglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
o o ol Inwelcher Tiefe? vate Anbieter in bestimmten Fallen priifen
¢ Genehmigungen mit Bezug zu 6ffentlichen Belangen als hoheitli-
che Aufgaben auch zukiinftig vorrangig bei Verwaltung
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Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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o Multi-Channeling beibehalten bzw. ausbauen
o Zusdtzliche Angebote im Internet einschl. Antragsabgabe und Be-
° o ° Auf welchem Weg? scheid
o Verstdrkte Nutzung von Callcentern oder Voice-Government-
Systemen fiir reine Informationsfragen
o Zunahme: die tber 75-Jahrigen, die Zahl der Menschen mit Migra-
tionshintergrund, die Zahl der Menschen die von der sozialen und
e O Fiir wen? wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind
¢ Abnahme: Kinder, Jugendliche, Familien
o Verschiebungen bei den Adressaten fiir Bildungsmafnahmen (Zu-
nahme Erwachsenenbildung)
° o Wer? o Verstarkt Einsatz von Generalisten
o Verstirkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung beriicksichtigen
o Zukinftig starker Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen
o Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
° o Wie? zentral vorgehaltener Daten
o Gewibhrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe
o Stdrkere Orientierung an Qualitdtsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
kldrter Anliegen)
o Stdrkere zentrale Koordinierung von Aktivitaten, die mehrere oder
Von wem? alle Bezirke betreffen
O o o (Ebene) o Verstarkt zentrale Festlegung von Richtlinien und Entscheidungs-
grundlagen
o Lokale Akteure als Schnittstelle starken
o Verinderungen der Bevolkerungsstruktur
o Starkere Bedeutung von grenziiberschreitendem Leben, Wohnen,
Arbeiten, Lernen usw.
O|e|O Warum? e Verinderungen im Bildungsbereich (z.B. Bologna-Prozess) erfor-
derlich bzw. bereits angestofien
o Zusatzliche Mainahmen zur Verbesserung der horizontalen und
vertikalen Durchléssigkeit der Gesellschaft erforderlich
o o Welche (interne) o Stirkere Trennung in Front und Back Office
Organisationsform? | e Bezirksiibergreifende Shared Services ausbauen

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 11:

Dadurch, dass bestimmte Aktivitdten erst nach einer Genehmigung zuldssig sind, erlangt die Verwaltung bestimmte Kontrollmoglichkei-
ten. Beispielsweise kann so gepriift werden, ob notwendige Voraussetzungen erfiillt sind, ohne die die Ausiibung der Tatigkeiten ein Risi-
ko fur Einzelne oder die Gesellschaft darstellen wiirde. Um gesellschaftlich wiinschenswerte Vorhaben nicht negativ zu beeinflussen, ist
es wichtig, dass entsprechende Angebote méglichst unkompliziert sind und keinen groen Aufwand fiir den Adressaten bedeuten.
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Servicetyp 12:  Wirtschaftsforderung und Wirtschaftspolitik

Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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e Verbesserung und Biindelung der Information und Kommunikation
verfligbarer Férderprogramme fiir Handwerk und Unternehmen
o Vertiefung der Ausrichtung der Forderpolitik und der Unterstiit-
zungsmafRnahmen auf die Branchen des ndchsten Innovationszyk-
lus
O| O| O e Welche Bedarfe? o RegelmaRiges Monitoring von Clusteraktivitdten
o Weitere Forderung aller Aktivititen im Zusammenhang mit der
Starkung und Einbindung des Flughafens BBI
o Verbesserung der englischen Sprachfahigkeit der Front Offices
o Starkere Nutzung der Potenziale auslandischer Mitbiirger
o Starkere Standortbindung von Fachkréften durch Anreizsysteme
o Personliche Kontaktmoglichkeiten innerhalb tblicher Geschiftszei-
ten beibehalten bzw. ausbauen
o Erganzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot
e} e} e | O Wann? insbesondere zur Informationsbereitstellung
o Verstdrkt Beratung und Information zu den Angeboten auch aufer-
halb von Kerngeschdftszeiten
e Annahme von Antrdgen rund um die Uhr
o ° o Leistungskonzeption | e Stirkere Einbindung der Adressaten
durch wen? o Stirkere Einbindung von Interessenvertretern
o Bezirkliche One-Stop-Shops fiir alle Belange von ansdssigen Un-
ternehmen bezogen auf Verwaltungsangelegenheiten des Bezirks
ol o e | O| Anwelchen Orten? | © Ausstatiung der Zentralen Anlauf- und Koordinierungsstelle fir Un-
ternehmen (ZAK) mit weitergehenden Verfahrenszustandigkeiten
o AuBenstellen der Wirtschaftsférderungseinrichtungen in zentralen
Partnerstaaten
e Zunehmende Bedeutung der Ansprechpartner- und der Koordinati-
onsfunktion
O o O Inwelcher Tiefe? o Verstdrkt Hinzuziehung von (externen) Experten und Beratern (z.B.
zu Finanzierungsaspekten)
e Funktion der Wirtschaftsforderung als Netzwerkknoten starken
o Verstarkt direkter personlicher Kontakt zu den Unternehmen
o Starkere Nutzung IKT und Online-Technologien zur Unterstiitzung
o o ° Auf welchem Weg? der Ansprechpartner, ggf. auch vor Ort
e Ergdnzung durch Online-Service fiir Informationsangebot (proaktiv)
o Ansprechbarkeit fiir Unternehmen iiber mehrere Kanile (Telefon,
Email, personliche Termine usw.) sicherstellen
e Zunehmende Bedeutung von internationalen Unternehmen, global
players, internationalen Finanzinvestoren
o Verstirkte Niederlassung europdischer und auRereuropdischer
O| O| e Fiir wen? Dienstleister
o Verstarkt Unternehmen der Zukunftsbranchen
o Verstirkte Betreuung lokaler Okonomie in benachteiligten Quartie-
ren
o Verstarkt Spezialisierung in Bezug auf Sektoren/Branchen/Themen
° o Wer? e Zusitzlicher Einsatz von ,Netzwerkern”
o Zusatzlich betriebswirtschaftliche Kenntnisse erforderlich
o Verstarkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung beriicksichtigen
o Verstarkt Beratungsangebote fiir potenzielle Investoren
o Ausweitung der Beratung und Unterstiitzung fiir lokale Unterneh-
men
. o Starkerer Einsatz von CRM-Bausteinen
° o) Wie? o Stirkere Unterstiitzung von Netzwerken
e Zusatzliche Messeprasenzen
o Ergdnzend beispielsweise auch Besuche des Regierenden Biirger-
meisters und des Wirtschaftssenators in strategisch wichtigen Lan-
dern
o Verstirkt zentrale Koordinierung von Aktivitaten, die mehrere oder
Von wem? alle Bezirke betreffen
(¢] (¢] (¢] (Ebene) o Verstairkt zentrale Festlegung von Richtlinien und Entscheidungs-
grundlagen
o Lokale Akteure als Schnittstelle starken
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Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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o Forderung der wirtschaftlichen Entwicklung Berlins
olol e Warum? ¢ Insbesondere Sicherung und Schaffung von Arbeitsplatzen
o Nutzung der vielfiltigen Potenziale der Stadt und Starkung der
Metropolfunktionen
o Konzentration der Erstberatung in zentralen Anlaufstellen/Front Of-
fices
Welche (i i . .
elche (interne) o Weiterfiihrende Beratung (z.B. zu Fordermitteln) und Betreuung
@) O o S
Organisationsform? durch individuelle Ansprechpartner ausbauen
o Shared Services und Zugriff auf andere Serviceangebote als Unter-
stiitzung durch den Ansprechpartner ausbauen
Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 12:
Angebote dieses Typs sollen die Attraktivitdt des Wirtschaftsstandortes Berlin steigern, potenzielle Investoren bei der Suche nach Mog-
lichkeiten in Berlin unterstiitzen und die Belange ansdssiger Unternehmen férdern. Insbesondere unter den gegebenen finanziellen Rah-
menbedingungen in Berlin und den erwartbaren positiven Auswirkungen weiterer Unternehmensansiedlungen kommt entsprechenden
Angeboten auch zukiinftige eine besondere Bedeutung zu.

Servicetyp 13: Personenbezogene Foérderung — Genehmigung im Einzelfall

Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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o Zusdtzliche soziale Unterstiitzungsleistungen
el O o!| Welche Bedarfe? o Verstirkt Bereitstellung/Betrieb von Bildungseinrichtungen
e Zunehmend Betreuungssachen und Vormundschafts- bzw. Pfleg-
schaftssachen
o Ausweitung der Offnungszeiten
o o el o Wann? ¢ Beratung und Information zu den Angeboten auch auferhalb von
Kerngeschiftszeiten
e Erganzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot
Leistungskonzeption | e Stdrkere Einbindung der Adressaten
O o O o Starkere Einbindung von Interessenvertretern

durch wen?

Starkere Einbindung von Experten zu einzelnen Themenfeldern

Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Biirgeramter,

° e} An welchen Orten? One-Stop-Shops)

Starkere Zentralisierung der Back Offices und Shared Services
Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter in bestimmten Fallen priifen

Genehmigungen mit Bezug zu 6ffentlichen Belangen als hoheitli-
che Aufgaben auch zukiinftig vorrangig bei Verwaltung
Multi-Channeling beibehalten bzw. ausbauen

Zusatzliche Angebote im Internet einschl. Antragsabgabe und Be-
° ol o ° Auf welchem Weg? scheid

o o o | Inwelcher Tiefe?

Verstarkt Callcenter oder Voice-Government-Systeme fiir reine In-

formationsfragen

Zunahme: die iiber 75-Jahrigen, die Zahl der Menschen mit Migra-
tionshintergrund, die Zahl der Menschen die von der sozialen und
wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind

¢ Abnahme: Kinder, Jugendliche, Familien

Verschiebungen bei den Adressaten fiir Bildungsmanahmen (Zu-

nahme Erwachsenenbildung)

Ol e Fiir wen?
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Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt
Demografie
Gesellschaft
Globalisierung
irtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

o
[}

o

Wer?

Starkerer Einsatz von Generalisten (Front Office, Erstberatung und
Antragstellung)

Zusétzlich Einsatz von Spezialisten fiir weiterfiihrende Beratung
und Entscheidung

Verstarkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung beriicksichtigen

Wie?

Zukiinftig starker Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen
Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
zentral vorgehaltener Daten

o Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe

Starkere Orientierung an Qualitatsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
kldrter Anliegen)

Von wem?

(Ebene)

Starkere zentrale Koordinierung von Aktivititen, die mehrere oder
alle Bezirke betreffen

Starkere zentrale Festlegung von Richtlinien und Entscheidungs-
grundlagen

Warum?

Demografische und gesellschaftliche Veranderungen fiihren zur
Verschirfung bestimmter sozialer Gegensatze und Fehlentwicklun-
gen

Welche (interne)

Organisationsform?

Konzentration der Erstberatung in den zentralen Anlaufstellen/Front
Offices

Verstarkt weiterfiihrende Beratung und Priifung von Anspriichen
durch individuelle Ansprechpartner (Fallmanager o.A.)

Shared Services und Zugriff auf andere Serviceangebote als Unter-
stiitzung durch den Ansprechpartner aushauen

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 13:

Angebote dieses Typs unterscheiden sich gegentiber den Angeboten anderer Servicetypen mit Genehmigungscharakter im Wesentlichen
durch eine individuellere und umfassendere Priifung der Anspriiche bzw. Berechtigungen. Entsprechend finden sich dhnliche Empfeh-
lungen. Die Ausgestaltung im Detail muss der jeweiligen Bedeutung der Anspruchspriifung gerecht werden.

Servicetyp 15:

Aufwiéndige, kostenpflichtige Genehmigungsverfahren

Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt
Globalisierung
\Wirtschaft

Nachfrage

Antworten auf die Untersuchungsfragen

®  Demografie
O |Gesellschaft

O |Finanzen

Welche Bedarfe?

Genehmigungen im Zusammenhang mit privaten oder unterneh-
merischen Investitionen, z.B. Bauvorhaben

Wann?

Ausweitung der Offnungszeiten
Zusatzlich Beratung und Information zu den Angeboten auch au-
Berhalb von Kerngeschiftszeiten

Leistungskonzeption

durch wen?

Starkere Einbindung der Adressaten

Starkere Einbindung von Interessenvertretern

Zusatzliche Einbindung von Experten zu einzelnen Themenfeldern
(z.B. Denkmalschutz)

An welchen Orten?

Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Biirgeramter,
One-Stop-Shops)
Starkere Zentralisierung der Back Offices

In welcher Tiefe?

Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter in bestimmten Fallen priifen

Genehmigungen mit Bezug zu 6ffentlichen Belangen als hoheitli-
che Aufgaben auch zukiinftig vorrangig bei Verwaltung

Auf welchem Weg?

Multi-Channeling beibehalten und ausbauen

154




Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt
Demografie
Gesellschaft
Globalisierung

irtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

O
[ ]

Fiir wen?

Biirger: Veranderungen der Bevolkerungsstruktur fiihrt zu einer
Zunahme bei Leistungen fiir dltere Menschen und Menschen mit
Migrationshintergrund

Unternehmen: Zukunftsbranchen, Unternehmen mit Ursprung in
anderen Staaten, ethnische Okonomien

Wer?

Verstarkt Einsatz von Generalisten (Front Office, Erstberatung)
Zusétzlich Einsatz von Spezialisten fiir weiterfiihrende Beratung
und Betreuung

Verstarkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung beriicksichtigen

Wie?

o Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Abldufe

Zukiinftig starker Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen
Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
zentral vorgehaltener Daten

Starkere Orientierung an Qualitatsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
kldrter Anliegen)

Von wem?

(Ebene)

Verstarkt zentrale Koordinierung von Aktivitdten, die mehrere oder
alle Bezirke betreffen

Lokale Akteure als Schnittstelle starken

Zusatzlich Expertengremien auf iiberbezirklicher Ebene

Warum?

Forderung von Investitionen erforderlich (bei positiven Auswirkun-
gen auf wirtschaftliche Entwicklung Berlins)

Forderung der wirtschaftlichen Entwicklung Berlins

Insbesondere Sicherung und Schaffung von Arbeitsplatzen not-
wendig

Nutzung der vielfaltigen Potenziale der Stadt und Starkung der
Metropolfunktionen

Welche (interne)

Organisationsform?

Konzentration der Erstberatung in den zentralen Anlaufstellen/Front
Offices

Weiterfiihrende Beratung und Entscheidung durch individuelle An-
sprechpartner

Shared Services bezirksiibergreifend ausbauen

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 15:

Angebote dieses Typs sind aufwindig und mit hohen Kosten beim Adressaten verbunden. Dadurch ergibt sich eine Anspruchshaltung ge-
geniiber der Verwaltung, die eine besondere Serviceorientierung, besonders schnelle und transparente Abldufe sowie moglichst wenige
Unannehmlichkeiten fiir die Adressaten (z.B. komfortable Zahlungsmaoglichkeiten) erfordert. Im Falle einer ablehnenden Entscheidung
kommt hier der Schaffung von Akzeptanz eine besondere Bedeutung zu.

Servicetyp 16: Sicherheit und Schutz der Offentlichkeit

Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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o Handlungsbereiche ergeben sich aus der Entwicklung der Krimina-
litat in Berlin (siehe Kriminalitatsstatistik), z.B. Zunahme von Delik-
ten im Zusammenhang mit den Neuen Medien/Nutzung IKT oder

o ol e Welche Bedarfe? Zunahme von Umweltdelikten

o Starkerer Einsatz von Sicherheitskréften oder Kiez-Streifen

o Starkere Unterstiitzung von Akteuren der Zivilgesellschaft, die sich
im Interesse der &ffentlichen Sicherheit engagieren

e Liickenlose Einsatzbereitschaft gewahrleisten

(] @) Wann? e Spezielle MaBnahmen bei GroBereignissen oder zu besonderen
Anldssen
Leistungskonzeption | e Stdrkere Einbindung der Adressaten
o ° e Starkere Einbindung von Interessenvertretern
durch wen? u - s
o Starkere Einbindung von Experten/Beratern (z.B. IT-Spezialisten)
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Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
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e Einsatz von Sicherheitspersonal vor Ort
e Videotiberwachung im Rahmen der Verkehrsiiberwachung sowie
° o An welchen Orten? der Kriminalpravention auf &ffentlichen Plitzen und StraBen
¢ Automatisierung dieser Uberwachung unter Nutzung biometrischer
und Verhaltensmerkmale
e Internet-Wache
o Verstarkt Vergabemoglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
o o O| Inwelcher Tiefe? vate Anbieter in bestimmten Fallen priifen
o Hoheitliche Aufgaben auch zukinftig vorrangig bei Verwaltung
o Verstarkt direkter personlicher Kontakt zu den Adressaten
o Starkere Nutzung IKT und Online-Technologien zur Unterstiitzung
O| e O Aufwelchem Weg? der Teams vor Ort
o Ansprechbarkeit fiir Adressaten tiber mehrere Kandle (Telefon, E-
mail, persénliche Termine usw.) sicherstellen
e Biirger: zum einen Bevolkerungsgruppen, von denen Bedrohungen
verstarkt wahrgenommen werden; zum anderen Mitglieder einer
ol e Fiir wen? aktiven Biirgergesellschaft, die einen Beitrag zu Sicherheit und
Ordnung leisten wollen
¢ Unternehmen: zunehmende Potenziale fiir kriminelle Handlungen
(z.B. Datenmissbrauch)
e Verstarkt Einsatz von Generalisten (z.B. bei den Kiez-Streifen)
ol e o Wer? e Einsatz von Spezialisten fiir weiterfiihrende Bearbeitung
¢ Hohe Bedeutung von Serviceorientierung bei gleichzeitiger Durch-
setzungskraft
¢ Klarung von geringfiigigen Beanstandungen unmittelbar und im In-
teresse der Biirger und Unternehmen
o Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
° o o Wie? zentral vorgehaltener Daten sowie mobiler Endgerate
¢ Nachvollziehbare und transparente Abldufe, insbesondere im Zu-
sammenhang mit Sanktionen
o Ausnutzung von Ermessensspielrdumen unter Beriicksichtigung der
lokalen Situation
Von wem? . Verstéirkjf zentrale Koordinierung von Aktivitaten, die mehrere oder
o o o alle Bezirke betreffen
(Ebene) o Starkere Einbindung lokaler Gruppen insbesondere im Zusammen-
hang mit unterschiedlichen kulturellen Rahmenbedingungen
o Besserer Schutz der Berliner Bevolkerung
ol o o Warum? o Gewibhrleistung der 6ffentlichen Sicherheit und Ordnung
o Schaffung der Voraussetzungen fiir dynamische Entwicklungen oh-
ne Vernachlissigung moglicher Gefahrdungspotenziale
e Konzentration der Erstberatung in den zentralen Anlaufstellen/Front
Offices sowie durch Mitarbeiter im Streifendienst
Welche (interne) o Spezialisten fiir bestimmte Delikt-Kategorien (z.B. Computer-
O O O o isationsform? Kriminalitdt) oder mit bestimmten Kenntnissen, die der veranderten
rganisationsiorms Bevolkerungsstruktur gerecht werden (z.B. spezielle Sprachkennt-
nisse)
o Shared Services bezirksiibergreifend ausbauen

Allgemeine Anmerkungen zum Servicetyp 16:

Die Arbeit der Berliner Polizei findet sich in groen Teilen in diesem Servicetyp wieder. Die Abgrenzung der Servicetypen ist jedoch un-
abhéngig von organisatorischen Aspekten. Auch von anderen Akteuren werden entsprechende Leistungen erbracht (z.B. Feuerwehr, Ge-
sundheitsamt u.a.). Gleichzeitig finden sich Leistungen der Polizei auch in anderen Servicetypen, z.B. bei der persénlichen Beratung und
Betreuung (Servicetyp 8).
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Servicetyp 17:  Sonstige Bescheide

Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Globalisierung
Nachfrage
Finanzen

Technologie
Recht

Antworten auf die Untersuchungsfragen

Welche Bedarfe?

O |Natur/Umwelt
O |Demografie

® Gesellschaft
O |Wirtschaft

RoutinemaRige, standardisierte Anfragen
Bescheide ohne wesentliche Ermessensspielrdume

Wann?

Ausweitung der Offnungszeiten
Ergdnzung durch Online-Services als Rund-um-die-Uhr-Angebot

Leistungskonzeption

durch wen?

Starkere Einbindung der Adressaten
Starkere Einbindung von Interessenvertretern

An welchen Orten?

Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Biirgeramter,
One-Stop-Shops)
Starkere Zentralisierung der Back Offices

In welcher Tiefe?

Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter in bestimmten Fallen priifen

Auf welchem Weg?

Multi-Channeling beibehalten bzw. ausbauen

Zusatzlich Moglichkeiten fiir Angebote im Internet einschl. An-
tragsabgabe und Bescheid priifen

Verstarkt Callcenter oder Voice-Government-Systeme fiir reine In-
formationsfragen nutzen

Fiir wen?

Biirger: Veranderungen der Bevolkerungsstruktur fiihrt zu einer
Zunahme bei Leistungen fiir dltere Menschen und Menschen mit
Migrationshintergrund

Unternehmen: Zukunftsbranchen, Unternehmen mit Ursprung in
anderen Staaten, ethnische Okonomien

Wer?

Verstarkt Einsatz von Generalisten
Verstarkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung berticksichtigen

Wie?

Zukiinftig starker Sofort-Bearbeitung von Standardanfragen
Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
zentral vorgehaltener Daten

Gewihrleistung nachvollziehbarer und transparenter Ablaufe
Starkere Orientierung an Qualitdtsstandards (z.B. Anteil direkt ge-
kldrter Anliegen)

Von wem?

(Ebene)

Verstarkt zentrale Koordinierung von Aktivitaten, die mehrere oder
alle Bezirke betreffen
Lokale Akteure als Schnittstelle starken

Warum?

Abhangig vom jeweiligen Serviceangebot (nicht fiir diesen Typ zu
verallgemeinern)

Welche (interne)

© © Organisationsform?

Starkere Trennung in Front und Back Office
Bezirkstibergreifende Shared Services ausbauen

Allgemeine Anmerkungen:

Fiir diesen Servicetyp konnen auf der Basis der durchgefiihrten Untersuchung nur wenige iibergreifende Anregungen hergeleitet werden.
Vielmehr dirften sich spezifische Ansétze bei einer Einzelfallbetrachtung ergeben.
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Servicetyp 18: Marktfahige Leistungen

Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt
Demografie
Gesellschaft
Globalisierung
Wirtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

Welche Bedarfe?

Beispiel OPNV: bessere Informationen ber die Fahrpline und
Nutzungsmoglichkeiten des OPNV (insbesondere auch Information
auf mobile Endgerite), bedarfsgerechte Fahrpldane mit Erganzungen
in Zeiten und Bereichen, die von normalen Buslinien nicht mehr
okonomisch bedient werden kénnen (z.B. Rufbusse, Sammeltaxis)
GrofSveranstaltungen

Spezielle Nischenangebote in Verbindung mit einem 6ffentlichen
Zweck

Wann?

Analog zu Angeboten der privaten Wirtschaft

Leistungskonzeption

durch wen?

Starkere Einbindung der Adressaten und ggf. mittelbaren Nutznie-
Ber

Starkere Einbindung von Interessenvertretern

Einbindung von potenziellen (privatwirtschaftlichen) Wettbewer-
bern, sofern méglich

An welchen Orten?

Abhéngig vom jeweiligen Serviceangebot (nicht fiir diesen Typ zu
verallgemeinern)

In welcher Tiefe?

Nur soweit dies durch 6ffentlichen Zweck begriindet und durch
gesetzliche Grundlagen abgedeckt ist
Einbindung bzw. Beauftragung privater Partner moglich

Auf welchem Weg?

Abhéngig vom jeweiligen Serviceangebot (nicht fiir diesen Typ zu
verallgemeinern)

Fiir wen?

Zunahme: die tber 75-Jahrigen, die Zahl der Menschen mit Migra-
tionshintergrund, die Zahl der Menschen die von der sozialen und
wirtschaftlichen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind
Abnahme: Kinder, Jugendliche, Familien

Wer?

Starkere Spezialisierung in Bezug auf bestimmte Sekto-
ren/Branchen/Themen

Zusatzlich Einsatz von ,Netzwerkern”

Verstdrkt betriebswirtschaftliche Kenntnisse erforderlich

Wie?

Sicherstellung des offentlichen Interesses
Nachfrage-Steuerung durch zeitabhangige Tarife und Gebiihren (Y-
ield Management)

Von wem?

(Ebene)

Abhéngig vom jeweiligen Serviceangebot (nicht fiir diesen Typ zu
verallgemeinern)

Warum?

Erganzung privater Angebote unter problematischen Marktbedin-
gungen

e}

(0]

Welche (interne)

Organisationsform?

Starkere Blindelung der unternehmerischen Aktivitdten (zumindest
einzelner Teilbereiche)

Organisatorische Ausgestaltung entsprechend vergleichbarer priva-
ter Unternehmen

Allgemeine Anmerkungen:

Angebote dieses Typs diirften unter dem Paradigma des gewahrleistenden Staates nur noch eine untergeordnete Rolle spielen.
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Servicetyp 19: Juristische Angelegenheiten

Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Globalisierung
Wirtschaft

Nachfrage

Antworten auf die Untersuchungsfragen

®  Natur/Umwelt
®  Demografie
® Gesellschaft

® [Finanzen

Welche Bedarfe?

Klarung rechtlicher Fragen im Zusammenhang mit anderen Servi-
ceangeboten (z.B. Leistungsanspriiche)

Wann?

Keine Ausweitung der Ansprechzeiten per se, sondern Abstimmung
der Zugangs-/Kontaktmoglichkeiten mit ggf. einzuhaltenden Fristen

Leistungskonzeption

durch wen?

Einbindung der Adressaten und Interessenvertreter sofern nicht oh-
nehin gesetzlich festgelegt

An welchen Orten?

Biindelung von Zugangsorten zur Verwaltung (z.B. Biirgeramter,
One-Stop-Shops)
Starkere Zentralisierung der Back Offices

In welcher Tiefe?

Einbindung von Spezialisten ggf. auch auferhalb der Verwaltung
(z.B. Gutachter, Mediziner und Therapeuten, Moderatoren,
Schuldnerberater usw.)

Verstarkt Vergabemaglichkeiten von Leistungsbestandteilen an pri-
vate Anbieter in bestimmten Fillen priifen

Auf welchem Weg?

Verstarkt direkter personlicher Kontakt zu den Adressaten
Ansprechbarkeit fir Adressaten tiber mehrere Kandle (Telefon, E-
mail, persénliche Termine usw.) sicherstellen

Fir wen?

Biirger: Verdnderungen der Bevolkerungsstruktur fiihrt zu einer
Zunahme bei Leistungen fiir dltere Menschen und Menschen mit
Migrationshintergrund

Unternehmen: Zukunftsbranchen, Unternehmen mit Ursprung in
anderen Staaten, ethnische Okonomien

Wer?

Verstarkt Einsatz von Generalisten (Front Office, Erstberatung)
Zusétzlich Einsatz von Spezialisten fiir weiterfiihrende Beratung
und Betreuung

Verstarkt hohe Bedeutung der Serviceorientierung beriicksichtigen

Wie?

Kldrung von geringfiigigen Beanstandungen unmittelbar und im In-
teresse der Biirger und Unternehmen

Starkerer Einsatz IKT, insbesondere Nutzung zentraler Register und
zentral vorgehaltener Daten

Nachvollziehbare und transparente Ablaufe, insbesondere im Zu-
sammenhang mit Sanktionen

Von wem?

(Ebene)

Zentrale Koordinierung von Aktivitdten, die die Behandlung juristi-
scher Angelegenheiten in mehreren oder allen Bezirken betreffen

Warum?

Demografische und gesellschaftliche Verdnderungen fiihren zur
Verscharfung bestimmter sozialer Gegensatze und Fehlentwicklun-
gen

Verédnderte Anspruchshaltung gegentiber der 6ffentlichen Hand
flihrt verstarkt zu Missbrauch

o

o

Welche (interne)

Organisationsform?

Konzentration der Erstberatung in den Front Offices
Weiterfiihrende Beratung und Betreuung durch individuelle An-
sprechpartner

Bezirksiibergreifende Shared Services ausbauen

Allgemeine Anmerkungen:

Angebote dieses Typs dienen der juristischen Kldrung von Sachverhalten, die sich aus der Beziehung zwischen Berliner Verwaltung und
anderen Akteuren (Biirger, Unternehmen, Organisationen usw.) ergeben.
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Servicetyp 20: Formelle Biirgerbeteiligung
Rahmenbedingungen Antworten auf die Untersuchungsfragen
(Schwerpunkte)
< 2
2 | E 2
| El % E 8 sy .
© o @ & = | & 9
gl =| | o =| & B =| ¥
S| S| 2| E| 8| B| £ g =
2l &l 2| 8] 6|0l 2| 2] &
el Ol e o Welche Bedarfe? * Volksinitiativen und Volksbegehren
o Frithzeitige Beteiligung der Offentlichkeit zum Bebauungsplan
o Beteiligungsverfahren jeweils auf einen bestimmten Zeitraum be-
o o Wann? schrankt
o Verstarkter Einsatz von Online-Services (Rund-um-die-Uhr-
Angebot)
Leistungskonzeption o Stdrkere Einbindung der Adressaten
o ° o o Starkere Einbindung von Interessenvertretern
durch wen? o Stdrkere Einbindung lokaler Gruppen insbesondere im Zusammen-
hang mit unterschiedlichen kulturellen Rahmenbedingungen
¢ Formale Anforderungen kénnen ggf. eine offentliche Auslegung er-
forderlich machen; dafiir sollten leicht erreichbare Orte gewahlt
10 o ° An welchen Orten? werden
o Im Interesse einer grolken Beteiligung Losungen entwickeln, bei
denen der Adressat von iiberall teilnehmen kann (z.B. per Telefon
oder Internet)
o Inhaltliche Konzeption bei der Verwaltung
o o ol Inwelcher Tiefe? o Durchfiihrung und Auswertung kann ggf. durch Dritte erfolgen
(Datenschutz berticksichtigen)
o Ableitung von Aktivititen durch die Verwaltung
¢ Multi-Channeling beibehalten bzw. ausbauen
o o| o| Aufwelchem Weg? | o 7ysitzlich Méglichkeiten fiir Angebote im Internet priifen
o Verstarkt Callcenter oder Voice-Government-Systeme nutzen
o Alle von den zu entscheidenden Sachverhalten betroffenen Adres-
saten
ol o Fiir wen? e Speziell im Zusammenhang mit Dienstleistungen und entspre-
chenden politischen Entscheidungsprozessen empfohlen, die sich
an Jugendliche wenden bzw. fiir Jugendliche besondere Relevanz
besitzen
o Neben fachlichen Experten zum jeweiligen Sachverhalt auch spe-
Ol e (0] Wer? zifisches Know-how (z.B. aus Markt- und Sozialforschung) erfor-
derlich
) o Verstirkte Beteiligung z.B. durch Einwohnerantrag, Biirgerbegeh-
o o| O Wie? ren und Biirgerentscheid oder im Rahmen der formellen Beteili-
gung an der Bauleitplanung
Von wem? . Z‘entrale Koordinierung von Aktivititen, die mehrere oder alle Be-
o o o zirke betreffen
(Ebene) o Lokale Akteure als Schnittstelle starken
o Expertengremien auf tiberbezirklicher Ebene
¢ Vermeidung bzw. Reduzierung von Politikverdrossenheit
ol O (e} Warum? e Wandel der Rollen vom Konsumenten zum ,Prosumenten”
o Begrenzte Ressourcen des Staates
ol o o Welche interne) ¢ Organisation entsprechender Beteiligungsverfahren als zentrale in-
Organisationsform? terne Serviceleistung

Allgemeine Anmerkungen:

Der Druck auf eine stdrkere Beteiligung der Zivilgesellschaft nicht nur im Hinblick auf die Leistungserstellung, sondern auch auf die Kon-
zeption der Leistungserbringung steigt. Angebote dieses Typs werden aus diesem Grund zukiinftig eine deutlich starkere Rolle spielen als
bisher.
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Servicetyp 21:

Informelle Biirgerbeteiligung

Rahmenbedingungen

(Schwerpunkte)

Technologie

Recht

Natur/Umwelt
Demografie
Gesellschaft
Globalisierung
Wirtschaft

Nachfrage

Finanzen

Antworten auf die Untersuchungsfragen

Welche Bedarfe?

Bessere Information (z.B. Zugang zu vertieften Informationen in
neuer Qualitdt, Transparenz schaffen, Umfragen)

Intensivere Kommunikation (z.B. Planungs- und Gestaltungsin-
strument, direkter Dialog mit Verwaltung und politischen Entschei-
dungstrégern, Dialog zwischen Biirgern und gesellschaftlichen Ak-
teuren)

Betrifft z.B. Blrgerhaushalte in einzelnen Berliner Bezirken oder
Stadtentwicklungsprojekte

Wann?

Beteiligungsverfahren jeweils auf einen bestimmten Zeitraum be-
schrankt

Verstdrkter Einsatz von Online-Services (Rund-um-die-Uhr-
Angebot)

Leistungskonzeption

durch wen?

Starkere Einbindung der Adressaten

Starkere Einbindung von Interessenvertretern

Starkere Einbindung lokaler Gruppen insbesondere im Zusammen-
hang mit unterschiedlichen kulturellen Rahmenbedingungen

An welchen Orten?

Im Interesse einer grofen Beteiligung Losungen entwickeln, bei
denen der Adressat von tiberall teilnehmen kann (z.B. per Telefon
oder Internet)

In welcher Tiefe?

Inhaltliche Konzeption bei der Verwaltung

Durchfiihrung und Auswertung kann ggf. durch Dritte erfolgen
(Datenschutz berticksichtigen)

Ableitung von Aktivititen durch die Verwaltung

Auf welchem Weg?

¢ Multi-Channeling beibehalten bzw. ausbauen

Zusatzlich Moglichkeiten fiir Angebote im Internet priifen
Verstarkt Callcenter oder Voice-Government-Systeme nutzen

Fir wen?

Alle von den zu entscheidenden Sachverhalten betroffenen Adres-
saten

Speziell im Zusammenhang mit Dienstleistungen und entspre-
chenden politischen Entscheidungsprozessen empfohlen, die sich
an Jugendliche wenden bzw. fiir Jugendliche besondere Relevanz
besitzen

Wer?

Neben fachlichen Experten zum jeweiligen Sachverhalt auch spe-
zifisches Know-how (z.B. aus Markt- und Sozialforschung) erfor-
derlich

Wie?

Diskussionsrunden, Online-Foren, Biirgerbefragungen usw.

Von wem? (Ebene)

Starkere Zentrale Koordinierung von Aktivititen, die mehrere oder
alle Bezirke betreffen

Lokale Akteure als Schnittstelle starken

Verstarkt Expertengremien auf tiberbezirklicher Ebene

Warum?

Vermeidung bzw. Reduzierung von Politikverdrossenheit

e Wandel der Rollen vom Konsumenten zum ,Prosumenten”

Begrenzte Ressourcen des Staates

e}

o

Welche (interne)

Organisationsform?

Organisation entsprechender Beteiligungsverfahren als zentrale in-
terne Serviceleistung

Allgemeine Anmerkungen:

Der Druck auf eine stdrkere Beteiligung der Zivilgesellschaft nicht nur im Hinblick auf die Leistungserstellung, sondern auch auf die Kon-
zeption der Leistungserbringung steigt. Angebote dieses Typs werden aus diesem Grund zukiinftig eine deutlich starkere Rolle spielen als
bisher.
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7.3 Ableitung von Handlungsoptionen im konkreten Einzelfall

Nachdem in den vorangehenden Kapiteln die auf der Grundlage der theoretischen Konstruktion
der Servicetypen und unter Beriicksichtigung der relevanten Rahmenbedingungen hergeleiteten
Erkenntnisse zusammengefasst dargestellt wurden, bildet der folgende Teil der Studie den Aus-
gangspunkt fiir den Transfer der Ergebnisse in die Praxis der Berliner Verwaltung.

Die Basis bildet ein Drei-Phasen-Schema. Dieses erlaubt als handlungsleitendes Priifraster eine
Konkretisierung der Ergebnisse in Bezug auf einzelne Serviceangebote und spezifische Fragestel-
lungen.

Abbildung 19

Die Handlungsempfehlungen konnen in Bezug auf
einzelne Serviceangebote konkretisiert werden

Servicetyp 7:

Ph.as-e 1: . Amtliche Dokumente Heirats- und Familienbuch
Maoglicher Servicetyp und Register
Technologie Flachendeckender Zugang zu
Online-Diensten
Phase 2:

Politik / Recht

Relevante Einflussfaktoren Elektronische Signatur

Demografie Zunahme Single-Haushalte

Rickgang

eelErEh von EheschlieBungen

Phase 3: Standorte und Stéarkere Trennung von
Konsequenzen / Empfehlungen [hkis ity Front- und Back-Office

Organisatorische Starkere Entwicklung von
Aspekte priifen Online-Angeboten

Deutsches Institut fur Urbanistik

®.L8

In den folgenden Kapiteln wird auf die einzelnen Phasen Bezug genommen. Das gewahlte Beispiel
steht dabei nicht fiir die Bedeutung von Verdanderungsmafinahmen in diesem Bereich, sondern soll
eine moglichst gute Nachvollziehbarkeit des Vorgehens gewdhrleisten.

7.3.1 Zuordnung zum Servicetyp

Die Uberlegungen gehen von einem bestimmten Serviceangebot aus, fiir das Aussagen zur zukiinf-
tigen Leistungserbringung getroffen werden sollen. Dieses Serviceangebot ist in einem ersten
Schritt (Phase 1) dem passenden Servicetypen zuzuordnen. Im hier gewahlten Fall geht es um das
Serviceangebot ,Heirats- und Familienbuch”, welches dem Produktkatalog der Senatsverwaltung
fir Inneres und Sport entnommen wurde. Die Zuordnung zu einem Servicetypen ist dabei ver-
gleichsweise einfach, da dieses Serviceangebot in der Stichprobe zur Typenbildung (siehe Kapitel

162



4) enthalten war. Es wurde dabei beim Servicetyp 7 — Amtliche Dokumente und Register beriick-
sichtigt.

Andere Beispiele, die nicht in der Stichprobe enthalten waren, kdnnen anhand der dargestellten
Typisierungskriterien ebenfalls zugeordnet werden. Als Hilfsmittel dienen dabei die in der Anlage
enthaltenen Typenblatter.

Nicht immer ist eine eindeutige Zuordnung moglich. Dies liegt entweder an fehlenden Informatio-
nen zum jeweiligen Serviceangebot oder daran, dass dieses in einem Grenzbereich zwischen den
nicht immer absolut trennscharfen Servicetypen zu verorten ist. In diesem Fall werden in die wei-
teren Uberlegungen alle in Frage kommenden Servicetypen einbezogen.

7.3.2 Konkretisierung von Einflussfaktoren

Anhand des Servicetyps kdnnen dann in Phase 2 aus dem vorliegenden Material die bestimmen-
den Rahmenbedingungen sowie erste allgemeine Empfehlungen entnommen werden. Als Uber-
sicht dienen dabei die Tabellen zu den einzelnen Servicetypen in Kapitel 7.2.

Fir das hier betrachtete Beispiel ergeben sich als wichtige Rahmenbedingungen unter anderem die
Entwicklungen im Bereich der Technologie sowie gesellschaftliche Trends. Dariiber hinaus sind
rechtliche Fragen, aber auch die demografischen Verdanderungsprozesse von Bedeutung.

Welche Rahmenbedingungen besonders relevant sind, hdngt von der jeweils interessierenden Fra-
gestellung ab. Detaillierte Erlduterungen zu bestimmten Aspekten finden sich dann in den entspre-
chenden Kapiteln des Berichts.

Im Zusammenhang mit dem Serviceangebot ,Heirats- und Familienbuch” kénnte beispielsweise
von Interesse sein, auf welchem Weg dieses Angebot bereitgestellt werden soll und welche Anre-
gungen sich aus den Rahmenbedingungen fiir die interne Organisation ergeben. Relevante Aspek-
te sind dabei beispielsweise die Gewdihrleistung eines flichendeckenden Zugangs zu Online-
Diensten oder die Verfligbarkeit der elektronischen Signatur. Einfluss auf die Leistungsbereitstel-
lung haben bei diesem Beispiel auch gesellschaftlich Trends wie die Zunahme von Single-
Haushalten und der zu beobachtende Riickgang von Eheschliefungen.

7.3.3 Konsequenzen und Empfehlungen

Méogliche Schlussfolgerung ware im dargestellten Beispiel eine stirkere Zusammenfassung von un-
terstiitzenden Teilleistungen in sogenannten Shared-service-Centern. Dies betrifft insbesondere die
Speicherung und Verwaltung von Daten. Der Kontakt zu den Adressaten lduft tiber dezentrale
Front Offices, die nach Moglichkeit auch andere Serviceangebote bereithalten. Durch die Integra-
tion dieses Angebotes in das Leistungsportfolio der Biirgerdmter ist dies in Berlin auch schon ge-
schehen. Aus Effizienzgriinden insbesondere bei riicklaufigen Nutzerzahlen sind auch zusdtzliche
Méoglichkeiten fiir Online-Angebote zu priifen.

Die so auch fiir einzelne Serviceangebote hergeleiteten Ergebnisse kdnnen in konkreten Planungs-
prozessen als erste Anregung und Diskussionsgrundlage dienen. Eine so breit angelegte Studie wie
die hier vorliegende kann weder alle relevanten Grundlagen wiedergeben noch Handlungsemp-
fehlungen detailliert darstellen. Die Studie bildet insofern einen Ausgangspunkt und Leitfaden fiir
weitergehende Uberlegungen.

Die Studie selbst ist dabei Quelle fiir eine Vielzahl weiterfiihrender Fragestellungen. Durch den
innovativen methodischen Ansatz stellt sie gleichzeitig das erforderliche Instrumentarium fiir die
systematische Betrachtung der zukiinftigen Servicelandschaft Berlins bereit.
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8. Zusammenfassende Schlussfolgerungen und Ausblick
8.1 Generelle Handlungsempfehlungen

Zentrale Frage ist, wie die ServiceStadt Berlin vor dem Hintergrund sich verdndernder Rahmenbe-
dingungen zukiinftig ausgestaltet werden soll. Aus den bisherigen Uberlegungen mit einer Vielzahl
von teilweise kleinteiligen Empfehlungen ergeben sich 14 grundlegende Handlungsfelder, die im
Folgenden skizziert werden. Vorab sind diese Handlungsfelder, die in der Summe eine klare politi-
sche Programmatik darstellen, in Ubersicht 30 zusammenfassend dargestellt.

Bevor jedoch die wichtigsten Empfehlungen dieser Studie zusammengefasst dargestellt werden,
werden einige Grundvoraussetzungen benannt, die fiir den weiteren Weg zur ServiceStadt Berlin
erfolgsbestimmend sind.

Viele der in dieser Studie angesprochenen Mafinahmen und Handlungsoptionen greifen stark in
traditionell verankerte Verwaltungsprozesse sowie in personliche Gewohnheiten der Beschaftigten
ein. Auch stehen sie teilweise in einem Gegensatz zum bisherigen Verstandnis von politischer Ent-
scheidungsfindung und demokratischer Legitimation. Die Umsetzung der hier formulierten Vor-
schlage setzt deshalb eine hohe Bereitschaft zur Verdnderung bei allen Beteiligten, Akteuren wie
Betroffenen, voraus.

Als Instrument fiir die Einbindung aller Interessengruppen, zur Férderung der Anderungsbereit-
schaft sowie zur Ubergreifenden Koordination der Modernisierungsmafnahmen ist ein Change
Management unverzichtbar. Gerade wenn bestimmte Aktivititen nicht unmittelbar den ge-
wiinschten Erfolg zeigen, ist es die Aufgabe des Change Managements, den Modernisierungspro-
zess zu verstetigen und alle Beteiligten mit ihren spezifischen Anliegen einzubinden.

In einem Verdnderungsprozess muss es auch erlaubt sein, Fehler zu machen und daraus zu lernen.
Fur die beteiligten Beschaftigten ist es dabei von entscheidender Bedeutung, ob die Verdnde-
rungsmafnahmen von allen, insbesondere den Vorgesetzten, mitgetragen werden. Fehlt dieses
Commitment von oben, sinkt die Bereitschaft, Risiken einzugehen und auch organisatorisch oder
technologisch Neuland zu betreten.

Ubersicht 30: Zentrale Handlungsfelder und Bedeutung veranderter Rahmenbedingungen

Rahmenbedingungen

5 g
o [ =
— [0} >
g 2 e 8§ = o
e) El o ¢ 5 ® 35
Handlungsfeld g 232z 5 £ N
55 32 € 99 2% &
o O ® o o 8 = & £
= oz o o o 2z ik
Innovationen verbreitern
. L - . - . ° o/ o o °
Bereits konzipierte oder realisierte Innovationen nachhaltig in die Breite tragen
Politische Schwerpunkte starker zuspitzen °

Politische Prioritdtensetzungen vor dem Hintergrund der Haushaltskonsolidierung

Partizipative Stadt
Starkere Beteiligung der Adressaten an der Leistungskonzeption, an der ° e o o ]
Leistungsbewertung und an der Leistungserstellung

Strategisches E-Government
E-Government als Leitprojekt und Chefsache

One-Stop-City
Weitere Biindelung und Starkung zentraler Anlaufstellen ¢ i g
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Rahmenbedingungen

5 g
[0) [ L=
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Handlungsfeld 9 | 2 g 2 = 5 & 8
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S| o 2| £ o 8 £ ¢ ©
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= ozl o o O =2z it
Dezentralisierung und Zentralisierung
Stéarkung der bezirklichen Eigenverantwortung bei gleichzeitiger konsequenter ° [ I} o o
Nutzung zentraler Infrastrukturen
Lebenswelten als HandlungsmaRstab
. S ) . . [ A ) °
Sozialraumorientierte Leistungskonzeption und -erbringung
Aufsuchende Stadt
Bewegung der Verwaltung und der Dienstleistungen zum Burger und Unter- [ [ o o

nehmen hin

Messlatte Integration
Integrationsbemiihungen auf verschiedenen Ebenen vorantreiben: Bildung, Ver- [ e o o
waltung, Quartier, Organisationen

Weltoffenheit als Programm
Weltoffenheit als wichtiger Standortfaktor im weltweiten MaRstab, Einbindung e o o
internationaler Eliten

Demografischer Wandel als Chance
Migranten, junge und altere Mitbirger in ihren Mdglichkeiten und Kompetenzen als o o o o o
Potenzial aktivieren

Personal- und Arbeitgeberentwicklung
Starkung der Qualifikationen und Serviceorientierung der Mitarbeiterschaft, Stadt [} [} °
als moderner Arbeitgeber

Erméglichung und Flexibilisierung als Prinzip
Befahigung und Ermdglichung als Grundlage des Verwaltungshandelns

Normativ wirken und Biirokratie abbauen
Erwiinschte normative Entwicklungen durch Serviceleistungen flankieren und ° ° ° °
Biirokratieabbau prifen und umsetzen

® Verdnderung entsprechender Rahmenbedingungen spielt bedeutende Rolle
Quelle:  Eigene Darstellung.

Innovationen verbreitern

Bei der Recherche der Aktivititen und Mafinahmen, die in Berlin bereits im Zuge der Verwal-
tungsmodernisierung und als Reaktion auf verdnderte Rahmenbedingungen konzipiert oder umge-
setzt worden sind, gibt es ein erstes, sehr bemerkenswertes Ergebnis:

In Berlin gibt es eine Vielzahl von innovativen Uberlegungen und Handlungsansitzen, die in die-
ser Vielfalt und Gedrangtheit kaum anderswo in Deutschland zu finden ist. Dies betrifft beispiels-
weise die Uberlegungen zum Umgang mit dem demografischen Wandel (z.B. ,Demografiekon-
zept”), die Mallnahmen zum Klimaschutz (z.B. Berliner Landesenergieprogramm), die Aufstellung
und Aktivititen der Wirtschaftsférderung in einer globalisierten Welt (z.B. internationales Marke-
ting, Mehrsprachigkeit der Business-Angebote), die Aktivititen zur Forderung der Kreativwirtschaft
(z.B. Projekt Zukunft, MediaSpree), informelle Birgerbeteiligung (z.B. Biirgerhaushalte, Online-
Beteiligung an der Stadtentwicklung), die Uberlegungen zum Biirokratieabbau, die gesetzliche
Festschreibung der Birgerdmter, die technologische Vorreiterschaft (z.B. mobile Biirgerdienste,
zentraler Behordenruf), das Quartiersmanagement als raumorientiertes Programm zur Férderung
der Lebenschancen in Quartieren mit besonderem Entwicklungsbedarf und die ausgepragte Sozial-
raumorientierung (Stadtteilprofile, integrierte Quartiers- und Stadtteilkonzepte, Quartiers- und
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Stadtteilfonds), die Beteiligung von Gruppen (z.B. Beirat fiir Familienfragen), die erfolgreiche
Haushaltskonsolidierung und vieles andere mehr.

Das entscheidende ,Aber” ist allerdings: Diese Aktivitdten sind sehr verteilt, bleiben teilweise in
der Umsetzung stecken, bleiben vielfach Insel- oder Pilotlésungen ohne Ausstrahlung z.B. auf an-
dere Bereiche oder Bezirke und gehen teilweise im ,Gesamtrauschen” unter. Wenn Berlin aus all
den verteilten Innovationen zu einer breiter getragenen Innovationsoffensive kdme, die sich alleine
aus dem Vorhandenen speist, wére die Stadt Vorreiter in Modernisierungsfragen in Bezug auf die
Anpassung an verdnderte Rahmenbedingungen. Die erste Empfehlung lautet daher: Es sollte die
Funktion eines ,Innovationsmanagers” geschaffen werden, dessen Hauptaufgabe es sein sollte,
innovative Konzepte und Handlungsansatze zu beférdern, fiir ihre Nachhaltigkeit zu sorgen und
sie in benachbarte Bereiche zu tragen.

Politische Schwerpunkte stérker zuspitzen

Fiir die Anpassung der ServiceStadt Berlin an verdnderte Rahmenbedingungen wurde eine Vielzahl
von konkreten Handlungsempfehlungen ausgesprochen. Vor allem die Reaktion auf verdnderte
Bedarfe oder die Bereitstellung neuer Servicekandle und -wege hatten, wiirden alle Empfehlungen
umgesetzt, hohe Ausgabensteigerungen zur Folge.

Bei der generellen Leitlinie der weiteren Haushaltkonsolidierung als Herausforderung einer nach-
haltigen Stadtpolitik heifSt das, dass nur begrenzte Moglichkeiten fiir Anpassungen an sich veran-
dernde Rahmenbedingungen bestehen. Aus der Vielzahl von Empfehlungen lassen sich nur be-
stimmte realisieren. Es gibt drei Losungsansdtze, die helfen kénnen, dieses Dilemma zu mildern,
und die unter dem gemeinsamen Motto stehen, klare Schwerpunkte zu setzen:

= Konzentration auf MaBnahmen, die zur Haushaltsentlastung beitragen, kurz- oder mittelfristig
(vgl. die Ubersicht in Anhang 2). Dabei sollten kurzfristige Investitionen in Personal und Sa-
chen zu Lasten des Haushalts getitigt werden (mit einem mdglichen kurzfristigen Abweichen
von der klaren Konsolidierungslinie), wenn belastbare kurz- und mittelfristige Entlastungsef-
fekte zu einem schnellen ,Return on Invest (ROI)” fihren.

= Bei allen stark ausgabenrelevanten Handlungsfeldern miissen zwangslaufig politische Priorita-
tensetzungen getroffen werden, die sich in der Regel an den Schwerpunkten der politischen
Programmatik der jeweiligen Landesregierung ausrichten sollten.

= Die Adressaten der Serviceangebote sollten an der Priorititensetzung beteiligt werden. Dies
fahrt aus Sicht der ,Kunden” zu einer Nutzenoptimierung der Mallnahmen und damit zu ei-
nem besonders effektiven Mitteleinsatz (vgl. auch den folgenden Punkt ,Partizipative Stadt”).

Neben diesen beiden tbergreifenden Handlungsansatzen folgen im Weiteren Punkte, die sich auf
einzelne Handlungsbereiche konzentrieren.

Partizipative Stadt

Aus unterschiedlichen Griinden (gesellschaftlicher Wandel und damit verbundenes Nachfragever-
halten, ,Mitnehmen” der Biirgerinnen und Biirger sowie der Unternehmen bei notwendigen Ver-
dnderungen, Erweiterung technologischer Moglichkeiten) wird eine wesentlich stirkere Beteili-
gung der Adressaten an der Leistungskonzeption, an der Leistungsbewertung und an der Leistungs-
erstellung empfohlen, Berlin sollte dem Leitbild der partizipativen Stadt folgen.
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= Werden die Adressaten bei der Ausgestaltung der Serviceangebote eingebunden, fiihrt dies zu
besser zugeschnittenen Leistungen und ist besonders effektiv. Es sollten sowohl Interessenver-
treter (z.B. liber Beirite) eingebunden werden — vor allem bei der Uberarbeitung oder Neu-
konzeption von Leistungen —, als auch einzelnen Adressaten die Moglichkeit zur Rickdufe-
rung gegeben werden. Zu beachten ist, dass nicht nur die personenbezogenen Dienstleistun-
gen, sondern auch die stadtische Infrastruktur zu den Dienstleistungsangeboten gehoren.

= Eine stirkere Beteiligung sollte auch bei der Leistungsbewertung erfolgen. Instrumente dazu
sind ausgeweitete Feedback-Mdglichkeiten, eine Einbindung bei der Qualititskontrolle sowie
eine grofere Transparenz der Verwaltungsprozesse. Dazu gehdrt auch ein kleinrdumiges Mo-
nitoring der Wahrnehmung von Verwaltungsleistungen.

= Schliellich wird eine weitere Starkung des zivilgesellschaftlichen Engagements im Hinblick
auf die Leistungserstellung empfohlen. Biirgerinnen und Biirgern sollten verstarkt Plattformen
und Moglichkeiten geboten werden, ihre Belange selbst in die Hand zu nehmen (Empower-
ment), insbesondere in Quartieren oder Stadtteilen mit hohem Migrantenanteil. Daflir missen
die Rahmenbedingungen fiir sozialraumorientiertes Planen und Handeln optimiert werden,
unter Mitwirkung der planenden Verwaltung bei der lokalen Projekt- und Netzwerkarbeit.
Dies geht nicht ohne ein entsprechendes Change Management in der offentlichen Verwal-
tung.

Die Nutzung der neuen technischen Moglichkeiten (z.B. verbesserte Informations- und Kommuni-
kationsangebote im Netz mit Feedback-Mdglichkeiten und groRerer Transparenz der Leistungser-
stellung, Online-Beteiligungsplattformen) fiihren zur ,E-Inclusion” und ,E-Partizipation”, bei der
eine immer groBere Zahl von Biirgerinnen und Biirgern beteiligt werden kann. Ein weiterer Ausbau
entsprechender Angebote wird dringend empfohlen (vgl. auch den Punkt ,Strategisches E-
Government”).

Fir die Starkung der zivilgesellschaftlichen Elemente bei der Ausgestaltung der Serviceangebote
sollte ein strategischer Rahmen fiir die Beteiligung von Biirgerinnen und Biirgern sowie von Unter-
nehmen geschaffen werden.

Dieser Rahmen gibt vor, in welchen Schwerpunktbereichen verstarkte Beteiligung wiinschenswert
ist und gefordert werden soll. Beispielsweise sollten angestrebte Kooperations- und Beteiligungs-
formen abhdngig von den Zielgruppen und Sozialrdumen differenziert dargestellt werden. So soll-
ten z.B.

= in sozial stabilen Gebieten Erméglichungsraume eréffnet werden, um den Gestaltungsopti-
mismus der Akteure zu nutzen (Zukunftswerkstatten, Stadtteilkonferenzen, Kooperationsange-
bote, Bildungsnetzwerke usw.),

= in marginalisierten Quartieren Menschen und Unternehmen durch ,niedrigschwellige” Pro-
jekte zur Partizipation befahigt werden (aktivierende Befragungen, Besuche von Erziehern bei
den Eltern, Elterncafés an Schulen usw.),

= biirgerschaftliches und unternehmerisches Engagement verstdrkt in benachteiligte Quartiere
gelenkt werden.

Wichtig ist insgesamt die Begriindung fiir die stirkere Einbindung zivilgesellschaftlicher Akteure
(um die verkiirzte Darstellung. ,Der Biirger soll jetzt die Aufgaben der Verwaltung auch noch -
bernehmen”, zu vermeiden) und ein gutes Marketing dafir. Ein grundlegender Schritt konnte hier
die Erarbeitung eines strategischen Rahmens fiir biirgerschaftliches Engagement sein, in dem vor-
handene Ansadtze sowohl der Hauptverwaltung als auch der Bezirksverwaltungen sowie von Berli-
ner Interessengruppen und zivilgesellschaftlichen Akteuren zusammengefihrt werden.
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Strategisches E-Government

Unter den relevanten Rahmenbedingungen spielt der technologische Wandel die wichtigste Rolle
fur die Verdanderung der Serviceangebote im Land Berlin. Vor allem bei den Untersuchungsfragen

= Wann sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?

= Wer soll bei der Leistungskonzeption beteiligt werden?

= An welchen Orten werden die Leistungen erbracht?

= In welcher Tiefe sollen die Serviceangebote bereitgestellt werden?
= Auf welchem Weg werden die Nutzer erreicht?

gibt es aufgrund der technologischen Veranderungen und Herausforderungen umfangreiche An-
passungsbedarfe.

Deswegen wird dringend empfohlen, die schon vielfdltig vorhandenen E-Government-Losungen
weiterzuentwickeln und zu biindeln. Eine Aktualisierung, Konkretisierung und Fortfithrung des
Masterplans E-Government sollte als Leitprojekt ,Strategisches E-Government” aufgesetzt wer-
den.

Dazu sollte die herausgehobene Verantwortlichkeit fiir diesen Themenkomplex an zentraler Stelle
unterstrichen werden, etwa in Form einer Starkung der Rolle des IT-Staatssekretdrs. Nach dem
Vorbild anderer Bundeslander konnte langfristig die Schaffung des Amtes eines ,Chief Information
Officer” (ClO) gepriift werden. Auch wenn der Begriff ,Chefsache” vielfach Uberstrapaziert wird:
Die Notwendigkeit, das Thema auf hochster Ebene anzusiedeln, steht hier aufer Frage.

Der Rahmen fiir ein strategisches E-Government mit klaren Zeitplanen sollte durch ein
E-Government-Gesetz vorgegeben werden. In diesem Gesetz sollten u.a. die ebeneniibergreifende
elektronische Abwicklung von Verwaltungsabldufen geregelt und der Vorrang der elektronischen
vor der Papier-Akte verankert werden. Online-Transaktionen sollte, wenn sie wirtschaftlich reali-
sierbar sind, generell der Vorrang vor der schriftlichen Form gegeben werden. Im Weiteren sollten
ebenentiibergreifend die Zentralisierung und Vereinheitlichung von E-Government-Infrastrukturen
festgelegt werden, Standards und Schnittstellen verbindlich gemacht sowie der Einsatz von Shared
Services und von Back Offices zum Prinzip erhoben werden, da die Biindelung von Standardttig-
keiten in Dienstleistungszentren (Shared-Service-Centern) deutliche Sicherheits- und Effizienzvor-
teile verspricht. Weitere empfohlene Inhalte eines E-Government-Gesetzes sind die Einbeziehung
von Adressaten in die Gestaltung von E-Government-Dienstleistungen, die Schaffung von Transpa-
renz bei der Abwicklung von elektronischen Kommunikations- und Transaktionsprozessen, die
Barrierefreiheit der Dienste und die Einrichtung von Plattformen zur E-Partizipation.

In der Berliner Verwaltung sollte bis 2016 die elektronische Akte als ,fiihrende Akte” verwendet
werden. Hierfiir sind die Geschéftsprozesse, die IT-Verfahren und die rechtlichen Grundlagen der
Verwaltungsverfahren zu verdandern. Gerade fiir die ,Massengeschéfte” der Verwaltung sollten die
Prozesse erfasst und standardisiert werden, um sie schliel8lich als fiir die ,Kunden” wie die Be-
schaftigten weniger arbeitsintensive Online-Vorgdnge anbieten zu kénnen. Der elektronische Per-
sonalausweis mit seinen elektronischen Identifizierungsmoglichkeiten wird die Nutzung auch auf
der Adressatenseite befordern.

Fir die Auswahl der Dienstleistungen, in denen E-Government-Angebote zum Einsatz kommen,
sind auf der Basis von Wirtschaftlichkeitsanalysen klare Prioritdtensetzungen vorzunehmen. Not-
wendig sind weitere Prozessanalysen und -optimierungen und die Entwicklung eines Steuerungs-
modells fiir serviceorientierte Architekturen.

Die forcierte Weiterentwicklung von E-Government ist durch ein Change Management zu sichern.
Notwendige Qualifikationen miissen gesichert und die Akzeptanz verstarkt werden; dies gilt nicht
nur fir die Umsetzungs-, sondern insbesondere auch fir die Leitungsebene. Schlieflich sollte
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durch gezielte Marketingmalinahmen die Nutzung der Angebote auch beworben werden. Dazu
gehort auch, Vertrauen in die Sicherheit der E-Government-Lésungen zu schaffen.

Um bei der ,digitalen Spaltung” der Gesellschaft die ,Nonliner” nicht vor der Nutzung der weiter
qualifizierten Serviceangebote auszuschliellen, sollte diesen die ,Schnittstelle” Servicemitarbeiter
angeboten werden. Beispielsweise konnten in Birgerbiiros die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
den Zugang zu Onlineangeboten auch fiir urkundige Biirgerinnen und Biirger ibernehmen oder
diese dabei unterstiitzen.

Die technologischen Entwicklungen (,Mashup” — steht fiir die Vermischung und Verkniipfung vor-
handener Serviceleistungen, Datenquellen, Endgerdte und Medien) vereinfachen die Méglichkei-
ten der behordeniibergreifenden elektronischen Kommunikation wie auch der Verlagerung von
Verwaltungsdiensten auf Private. Die kritische Nutzermasse in Berlin ist gro genug fiir PPP- und
Contracting-Modelle, so dass verstdrkt entsprechende Konstruktionen gepriift werden sollten.

One-Stop-City

Die Nachfrage nach einheitlichen Anlaufstellen fiir Biirgerinnen und Birger sowie fiir die Wirt-
schaft wird weiter zunehmen. Zumindest fiir den Wirtschaftsstandort sind One-Stop-Shops ein
immer wichtiger werdender Standortfaktor.

Daher sollten Serviceleistungen noch weiter als bisher in einheitlichen Anlaufstellen gebiindelt
werden. Berlin sollte zur ,One-Stop-City” werden. Das bedeutet, dass das One-Stop-
Government-Prinzip in allen Verwaltungsbereichen zu verankern ist. Neben den physischen An-
laufstellen (Blirgeramter, Biiro des Einheitlichen Ansprechpartners fiir die Wirtschaft, zentrale An-
lauf- und Beratungsstellen der Ordnungsamter) sollten auch die anderen Zugangskanale weiter ge-
biindelt werden (Berlintelefon 115, Internetportal Biirgerdienste, Internetportal fiir den Einheitli-
chen Ansprechpartner), wie es teilweise schon begonnen wurde.

Mit dem Einheitlichen Ansprechpartner (EA) steht fiir wirtschaftsrelevante Verfahren in Berlin ab
2010 eine zentrale Anlaufstelle zur Verfligung. Wie andere zentrale Einrichtungen sollte er grund-
satzlich zweistufig aufgebaut sein (Kopfstellen in der bezirklichen Verantwortung) und nicht nur
fir Verfahren nach der EU-Dienstleistungsrichtlinie, sondern fiir samtliche wirtschaftsrelevante
Verfahren zustdndig sein. Dazu ware es sinnvoll, den EA mit der zentralen Anlauf- und Investoren-
leitstelle (ZAK) organisatorisch zu verzahnen.

Mit dem Anspruch ,One-Stop-City” wiirde Berlin eine Vorreiterrolle tibernehmen. Perspektivisch
sollten potenzielle Investoren, die ansdssige Wirtschaft, Neuberliner und Berliner Blrgerinnen und
Biirger eine zentrale Organisationseinheit (z.B. ,Serviceagentur Berlin“) als Ansprechpartner ha-
ben. Diese Organisationseinheit misste so aufgestellt sein, dass sich die genannten Adressaten (-
ber alle vier Zugangskanéle (personlich, schriftlich, telefonisch, online) mit ihren Anliegen an die
,Serviceagentur” wenden konnen. Die Zugangskandle werden technisch und organisatorisch stets
auf dem modernsten Stand gehalten. Kundenorientierung ist oberste Maxime. Die rechtlichen Zu-
standigkeiten z.B. der nachgeordneten Behorden der Hauptverwaltung und der Bezirksamter wer-
den hierdurch weder aufgehoben noch eingeschrankt. Die ,Serviceagenten” werden im Wesentli-
chen als koordinierende Verfahrensmanager titig. Die organisatorischen, technischen und rechtli-
chen Verdnderungen im Zuge der Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie in Berlin schaffen
nicht nur fiir die wirtschaftsbezogenen Leistungen, sondern auch fiir die Biirgerdienste die Voraus-
setzungen.

Unabhéngig von dieser Perspektive sollten aber jetzt schon einige Mafinahmen ergriffen werden.
Im Hinblick auf eine konsequente Biindelung von Angeboten sollten auch weitere Serviceleistun-
gen in die Blrgerdmter verlagert oder zumindest an die Blirgerdmter angelagert werden (z.B. Poli-
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zeidienste, Beratungsdienste, Servicestellen der Finanzamter, Anmeldestellen der Volkshochschu-
len, Serviceschalter der BVG).

Die einheitlichen Anlaufstellen sollten mit Befugnissen ausgestattet sein, Prioritdten fiir die Bear-
beitung in den Back Offices vorzuschlagen und zumindest Einblick in den jeweiligen Stand der
Prozessbearbeitung zu erhalten, um Auskiinfte geben zu konnen.

Die zeitliche Erreichbarkeit der physischen Anlaufstellen fiir Biirgerinnen und Biirger (z.B.
Biirgerdmter) sollte sukzessive ausgeweitet werden, mit dem Ziel, sie den Offnungszeiten von pri-
vaten Dienstleistern und Einzelhdndlern anzunghern.

Die spezifischen Kompetenzen und Fahigkeiten der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den ein-
heitlichen Anlaufstellen sollten starker ausdifferenziert werden; je nach Adressat bzw. ,Kunden-
gruppe” sollten Sprachfihigkeit, interkulturelle Offnung oder besondere Serviceorientierung in den
Blick genommen werden.

Dezentralisierung und Zentralisierung

Durch die Verdnderung der Rahmenbedingungen werden zwei Handlungsrichtungen gleicherma-
Ben erforderlich: die weitere Dezentralisierung der Leistungskonzeption und Leistungserbringung
(die direkte Erbringung ,am Kunden”) in allen Bereichen mit klaren sozialrdumlichen Bezligen
sowie die Zentralisierung vor allem der Leistungserstellung (die eigentliche Wertschépfung z.B.
durch den Bearbeitungsprozess) bei Aufgaben im Back Office und bei Aufgaben von tbergreifen-
der Bedeutung fiir Berlin. Das Prinzip der Shared-Service-Center ist dabei nicht nur auf Quer-
schnittsaufgaben anwendbar, sondern potenziell auf samtliche Standard-Tatigkeiten innerhalb der
Verwaltung.

Die Wahrnehmung von Aufgaben auf der Landesebene oder auf der Bezirksebene ist vielfach his-
torisch gewachsen. Die Analyse der Servicetypen hat gezeigt, dass viele Serviceleistungen sehr
dhnlichen Charakters auf unterschiedlichen Ebenen angeboten werden, ohne dass sich die Not-
wendigkeit dieser oder jener Ebene zwingend erschlieBen wiirde. Daher wird empfohlen, die Auf-
gabenzuordnung mittelfristig zu Uberpriifen und im Sinne der oben genannten Leitlinie bei allen
Leistungen mit sozialrdumlichen Beziigen eine weitere Starkung der bezirklichen Eigenverantwor-
tung und klarere Aufgabenabschichtungen vorzunehmen.

Die Berliner Bezirke haben die Grolke deutscher Grofstidte. Daher geht es, je nach Anforderung,
auch um eine Verkleinerung des Handlungsmafistabs teilweise bis ins Quartier oder den Stadtteil
(vgl. auch den Punkt ,Lebenswelten als Handlungsmalstab”) hinunter.

Sollte die Priifung der Aufgabenzuordnung eine weitere Verlagerung von Aufgaben auf die Be-
zirksebene ergeben, muss sich dies auch in der Aufstockung der Globalsummen (die den auler-
halb Berlins tiblichen Globalzuweisungen entsprechen) widerspiegeln.

Im Gegensatz zu der Leistungserbringung mit klaren sozialrdumlichen Beziigen wird eine starke
Zentralisierung bei der Leistungserstellung, zumindest bei der genutzten Infrastruktur, in den Back
Offices empfohlen. Beispielsweise erfolgt die Berechnung von Transferleistungen in allen Bezirken
nach denselben gesetzlichen Grundlagen und kann tiberall mit derselben Software auf einem zent-
ralen Server durchgefiihrt werden. Spétestens bis zum Jahr 2011 sollte hier gepriift werden, welche
Leistungen und Infrastrukturen aus Effizienzgriinden zentral erstellt und bereitgestellt werden (z.B.
gemeinsame E-Government-Plattformen, zentrale Register), damit danach Planung, Finanzierung
und Umsetzung beginnen kénnen. Ergdnzend und teilweise alternativ wird eine starkere Entwick-
lung und Nutzung von ,Shared Services” empfohlen.
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Lebenswelten als HandlungsmaBstab

Wie schon oben unter ,Dezentralisierung” angerissen, wird empfohlen, fiir bestimmte Leistungs-
angebote verstiarkt das engere Lebensumfeld, die ,Lebenswelt” der Biirgerinnen und Biirger, als
raumlichen HandlungsmaRstab heranzuziehen (Sozialraumorientierung).

Prinzipien der sozialraumorientierten Leistungskonzeption und -erbringung sind, dass die Service-
leistungen vor Ort (vgl. auch den Punkt ,Aufsuchende Verwaltung”) fachibergreifend und in star-
ker Vernetzung der relevanten Akteure erbracht werden. Die positiven Erfahrungen aus dem Quar-
tiersmanagement und der Jugendhilfe sollten aufgegriffen werden.

Ziel ist es, die spezifischen Potenziale der unterschiedlichen Quartiere und Stadtteile zu stirken
und Birgerinnen und Biirger sowie Handwerk und Unternehmen verstarkt zur gesellschaftlichen
und wirtschaftlichen Teilhabe zu befdhigen.

Die Teile der Verwaltung, die Leistungen mit deutlichem Sozialraumbezug aufweisen, sollten die
Quartiere und Stadtteile gut in ihren Strukturen kennen sowie Ressourcen, Verfahren und Organi-
sation stdrker raumbezogen ausrichten (,Strukturkonzept”). Fir ihr Handeln und die Leistungs-
erbringung sollten verstdrkt Interessen und Bedarfe der Menschen oder Unternehmen im Quartier
bzw. Stadtteil erfasst, die Menschen bei der Aktivierung ihrer Ressourcen unterstiitzt sowie Pla-
nungen, Projekte und Aktivitdten im Dialog erarbeitet werden (,Handlungskonzept”).

Das von der Berliner Verwaltung 2008 ressort- und ebeneniibergreifend erarbeitete und dem Senat
im Friihjahr 2009 zur Beschlussfassung vorgelegte ,Handbuch zur Sozialraumorientierung” (mit
,Grundsdtzen einer sozialen Stadt(teil)entwicklung Berlin”, mit dem ,Leitfaden Sozialraumorien-
tierung”, mit praxisbezogenen ,Handreichungen” und mit der abschliefenden ,Programmatischen
Erklarung von Senat und dem Rat der Biirgermeister zur Umsetzung der Sozialraumorientierung”)
bildet in diesem Zusammenhang eine wichtige Grundlage.

Zur Umsetzung der Sozialraumorientierung sollten auf Senatsebene, d.h. in der Hauptverwaltung,
Aufgaben der Koordination, der Abstimmung der Férderprogramme, der Anpassung rechtlicher
Grundlagen, der Unterstiitzung der Bezirke bei Entwicklung von Stadtteilprofilen, des Aufbaus ei-
ner gemeinsamen Datenbasis, der Bereitstellung von Handreichungen sowie des Aufbaus einer
Wissensplattform zu lebensweltlich orientierten Projekten angesiedelt sein. Hierzu sollte fiir alle
verwaltungsiibergreifenden Prozesse ein Prozessverantwortlicher mit entsprechender Durchgriffs-
fahigkeit benannt werden, wie dies in absehbarer Zeit beim Einheitlichen Ansprechpartner bei-
spielgebend der Fall sein wird.

Auf der Ebene der Bezirksverwaltungen sollten die sozialraumorientierte Planungskoordination,
die Erstellung von Stadtteilprofilen, die Initiierung von Projekten und Netzwerken, die Stadtteilko-
ordination und die Aufstellung von Stadtteilbudgets liegen.

Aufsuchende Stadt

Das frihere Bild der Verwaltung, an die man sich als ,Bittsteller” wendet und die nahezu autonom
agiert, hat sich inzwischen teilweise gewandelt. Dennoch sind viele Relikte dieser Zeit nach wie
vor bei Biirgerinnen und Biirgern sowie bei den Unternehmen prasent, gestiitzt durch konkrete ne-
gative Erfahrungen. Die verdnderten Rahmenbedingungen — gesellschaftlicher und demografischer
Wandel, wirtschaftlicher Strukturwandel, Nachfrageveranderungen und die notwendig stirkere
Einbindung der Zivilgesellschaft (vgl. auch den Punkt ,Partizipative Stadt”) — fiihren dazu, dass die
Verwaltung viel mehr als bisher auf die Birgerschaft und die Unternehmen zugehen muss. Da
auch der Begriff ,Verwaltung” oft mit negativen Assoziationen besetzt ist, wird empfohlen, unter
der Uberschrift ,Aufsuchende Stadt” zunehmend Aktivititen zu entwickeln und auszubauen, bei
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denen nicht der Adressat zur Verwaltung kommt, sondern sich die Services der Stadt zum Biirger
und zum Unternehmen bewegen. ,Stadt” wird dabei eher als ,Verwaltung” als Partner und
Dienstleister akzeptiert. ,Stadt” ist auch nicht immer die Verwaltung, sondern ,Aufsuchende”, die
beauftragt werden (Bewohner, wie z.B. die ,Stadtteilmiitter in NeukdlIn” oder soziokulturelle Tra-
ger, wie z.B. Streetworker, Nachbarschaftstreffs).

Dahinter steht ein wirklicher Paradigmenwechsel: Blrgerinnen und Blirger oder unternehmerische
Akteure spiiren, dass es auf sie ankommt und dass sie mitverantwortlich fiir die Entwicklung von
Gesellschaft und Wirtschaft sind — ein ganz zentraler Ansatzpunkt fiir starkeres zivilgesellschaftli-
ches Engagement.

Dazu gehort aber auch, dass die Stadt und die Verwaltung vor Ort sichtbarer werden. Es wird
empfohlen, verstarkt die technischen Moglichkeiten (z.B. mobile Biirgerdienste) zu nutzen und
dabei gezielt Orte und Einrichtungen zu bedienen, in denen sich immobile Mitbiirgerinnen und
Mitblrger, Menschen mit knappen Zeitkontingenten oder Menschen mit bisher hohen Schwellen-
dngsten im Verwaltungskontakt (z.B. Migranten) konzentrieren (vgl. auch den Punkt ,Lebenswel-
ten als Handlungsmalistab). Es ist weiter anzuraten, mit den Front Offices und weiteren Serviceein-
richtungen noch stirker als bisher z.B. in grolle Einzelhandelslagen oder andere Orte mit guter Er-
reichbarkeit zu gehen (zur Vermeidung von zusétzlichen Wegen fiir die Biirgerinnen und Biirger).

Das Leitbild ,Aufsuchende Stadt” sollte auch fiir die Wirtschaft gelten. Starker als bisher sollten
Unternehmensbesuche durchgefiihrt werden, mit dem Ziel, Anliegen der ansdssigen Wirtschaft
aufzunehmen und deren Potenziale zur Entwicklung der Stadtgesellschaft und Stadtwirtschaft zu
erheben.

Messlatte Integration

In Zeiten zunehmender Polarisierung, Fragmentierung und Segregation sind alle Aktivitdten, die
diesen Trends entgegenwirken, von ganz entscheidender Bedeutung fiir die Zukunft der Stadt und
gerade auch von Berlin. Messlatte auch fiir die Entwicklung der Serviceangebote muss es sein,
inwieweit es gelingt, zur sozialen Integration, zur stirkeren gesellschaftlichen und wirtschaftli-
chen Teilhabe benachteiligter Bevolkerungsgruppen beizutragen.

Bildung ist der zentrale Ansatzpunkt, um soziale Ungleichheiten abzubauen. Daraus erwachsen
nicht nur erweiterte Aufgaben fiir Kitas und Schulen. Vielmehr ist es wichtig, tragfihige Netze von
Einrichtungen des lebenslangen Lernens auf- und auszubauen. So miissen Kitas, Grundschulen
und weiterfiihrende Schulen durch die Angebote der aufsuchenden Elternarbeit, der Sprachférde-
rung, der Familienhilfe und der Altenarbeit unterstiitzt werden. Weitere wichtige Akteure des
Netzwerkes sollten kulturelle Einrichtungen, Musikschulen, Bibliotheken, Volkshochschulen und
Sportvereine sein. Es ist notwendig, Kitas, Schulen und Netzwerke in Raumen mit sozialen Brenn-
punkten besonders zu unterstiitzen. Die Kompetenzen von Migranten und deren Interessenver-
banden sollten dabei stirker als bisher genutzt werden.

Eine stirkere interkulturelle Offnung der Verwaltung ist anzustreben, u.a. auch, um fiir Migranten
die Schwellenhéhe beim Zugang zu Angeboten zu vermindern. Integration durch interkulturelle
Offnung der Verwaltung heift einerseits Erhdhung des Anteils von Beschiftigten mit Migrations-
hintergrund (vgl. auch den Punkt ,Personal- und Arbeitgeberentwicklung”), andererseits, Verwal-
tungskrafte von der Fiihrungskraft bis zum Auszubildenden auf Basis eines ressortiibergreifend ge-
planten Qualifizierungskonzepts zum Erwerb interkultureller Kompetenz fortzubilden. Dies gilt
insbesondere fiir Lehrkrafte, Pidagogen und Erzieher in Einrichtungen mit hohem Migrantenanteil.

Das Quartier sollte gerade bei IntegrationsmaBnahmen der wichtigste Handlungsort sein und wer-
den (vgl. auch die Punkte ,Lebenswelten als Handlungsmafstab” und ,Aufsuchende Stadt”). Dies
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gilt auch fir Quartiere mit hohen Migrantenanteilen, die keine Forderung im Rahmen des Quar-
tiersmanagement erhalten, aber dennoch stark gefdhrdet sind. In Stadtteilen mit hohem Anteil von
Menschen mit Migrationshintergrund wird die Verlagerung von Zugangspunkten zur Verwaltung
in die entsprechenden Quartiere besonders nahegelegt — verbunden mit einem hohen Anteil an
Ansprechpersonen in diesen Stellen, die selbst Migrationshintergrund haben und die Sprache und
Kultur der Migranten verstehen.

Weltoffenheit als Programm

Fir die Entwicklung von Grolsstiadten in einer globalisierten Welt spielen (hoch) qualifizierte
Migranten eine wichtige Rolle. Trotzdem wird Migration aufgrund der wachsenden Integrations-
probleme vielfach als Bedrohung empfunden. Im Mittelpunkt der Aufmerksamkeit stehen vor al-
lem niedrig qualifizierte oder illegale Migranten, die von der gesellschaftlichen und wirtschaftli-
chen Teilhabe weitgehend ausgeschlossen sind. Aber auch geringer Qualifizierte besitzen Poten-
ziale, die fiir eine positive Entwicklung der Stadtgesellschaft und der Wirtschaft von Bedeutung
sind, so dass auch diese Menschen ihren Beitrag fiir die Gesellschaft, in der sie leben, leisten kon-
nen. Ein wichtiges Signal kinnte sein zu priifen, ob der Zugang zum Offentlichen Dienst nicht nur
EU-Biirgerinnen und Biirgern ermdglicht werden sollte, wie bisher der Regelfall, sondern kiinftig
allen Bevolkerungsgruppen unabhéngig von der Nationalitdt. Auch das Demografiekonzept fiir
Berlin setzt daher auf Bleibepolitiken fiir die nach Berlin Zuwandernden ebenso wie auf Qualifi-
zierungsstrategien fiir hier bereits lebende, sozial benachteiligte Migranten.

Toleranz gilt inzwischen — vor allem fiir die kreativ titigen Menschen (,Creative Class”) und die
Kreativwirtschaft — als wichtiger Standortfaktor im weltweiten Malstab. Statt ,Toleranz” scheint
uns der Begriff ,Weltoffenheit” geeigneter zu sein, weil er eine klarere Botschaft beinhaltet. Berlin
als Knoten im weltweiten Netz der Stadte und Metropolen sollte Weltoffenheit als ein wichtiges
Alleinstellungsmerkmal starker kommunizieren.

Dazu missen die spezifischen harten und weichen Standortfaktoren vor allem fiir hoch qualifizier-
te Migranten verbessert werden — angefangen von ,Welcome Packages” tiber internationale Schu-
len bis hin zur einfachen Ausstellung von Arbeitserlaubnissen.

Das kulturelle, soziale und fachliche Wissen von Migranten muss starker fiir Gesellschaft und
Wirtschaft nutzbar gemacht werden. Integration ist dafiir die zentrale Voraussetzung. Wissen muss
anerkannt (ausléandische Abschliisse), addquate Arbeitsmoglichkeiten miissen geschaffen werden.

Internationale Eliten sollten stdrker in regionale Diskurse eingebunden werden. lhr Wissen ist ein
Potenzial fiir die Region, und sie sollten auch emotional an Berlin gebunden werden.

Fiir hoch qualifizierte Migranten ist es vielfach wichtig, dass — haufig raumlich konzentriert — Men-
schen und Einrichtungen (private Kontakte, Geschifte, Kultureinrichtungen, Religionsstitten) mit
gleichem ethnischem Hintergrund in einer Stadt vorhanden sind (,ethnische Kolonien”). Solche
ethnischen Konzentrationen kénnen forderlich sein, solange sie sich nicht von der tibrigen Stadt-
gesellschaft abschotten.

Bindungen von Migranten auf Zeit an die Stadt — z.B. von auslandischen Studierenden — sind auch
nach der Abwanderung zu erhalten (z.B. durch spezielle Newsletter, Einladungen oder Stellenan-
gebote). Vor allem Bildungsmigranten sind ,Botschafter” der Studienorte.
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Demografischer Wandel als Chance

Der demografische Wandel wird in Berlin bis 2016 vor allem durch die wachsende Zahl élterer
Menschen und von Hochbetagten, die Zunahme von Migranten und die deutliche Abnahme der
Zahl der fiir die weitere Modernisierung der Stadt besonders bedeutenden jungen Erwachsenen
zwischen 18 und 25 Jahren geprdgt. Damit miissen vor allem fiir dltere Menschen zunehmend an-
gepasste Serviceangebote bereitgestellt werden. Anpassungen sind zum Beispiel in Bezug auf Pfle-
geeinrichtungen, betreutes Wohnen, altengerechte Freizeit- und Wohnungsangebote sowie neue
Dienstleistungssegmente notwendig. Wichtig ist dabei, dass die Angebote fiir die unterschiedli-
chen Nachfragegruppen bezahlbar sind.

Die Entwicklung der Bevolkerung in Bezug auf die Altersgruppen erfolgt in den Bezirken sehr un-
terschiedlich. Entsprechend sind unterschiedliche Handlungskonzepte zu entwickeln. Die spezifi-
schen Anpassungen betreffen dabei auch den Umfang einzelner Serviceangebote.

Der demografische Wandel sollte vor allem als Chance verstanden werden, indem die Potenziale
etwa von Jugendlichen, Alteren und Migranten (vgl. auch den Punkt ,Weltoffenheit als Pro-
gramm”) starker genutzt werden. Die in den Handlungsfeldern des Demografiekonzepts fiir Berlin
enthaltenen Ansétze beziehen sich auf diese Chancen und unterlegen sie mit Referenzprojekten,
die bereits umgesetzt werden oder deren Umsetzung Ziel ist (z.B. Ubergangsmanagement Ausbil-
dung und Beschiftigung, Ausbau und Verstetigung sozialer Treffpunkte).

Vor dem Hintergrund der Integrationsprobleme und des Fachkrdftemangels gilt es besonders, das
Bildungspotenzial junger Menschen auszuschopfen. Als konkreter Handlungsansatz dafiir werden
der Ausbau und die Starkung von Kooperationen zwischen Schulen und Unternehmen vor Ort
vorgeschlagen. Ein Ziel dieser Zusammenarbeit ware es, wirtschafts- und arbeitsweltlich orientierte
Kenntnisse und Fahigkeiten besser zu vermitteln.

Immer mehr dltere Menschen wiinschen sich einen ,aktiven Ruhestand”. Deren Erfahrungswissen
und Handlungspotenziale sollten gezielt genutzt werden (Ehrenamt, Ubernahme sozialer Aufga-
ben, Mentoren, Unternehmenspaten usw.). Es wird empfohlen, entsprechende Aktivitdten stirker
zu initiieren, einen nachhaltigen Rahmen dafiir zu schaffen, entsprechende Ansdtze zu moderieren
und zu férdern sowie bereits vorhandene Aktivititen zu biindeln und Akteure zu vernetzen. Als
Grundlage hierfiir ist eine Bestandserhebung und BedarfserschlieRung ehrenamtlichen Engage-
ments notwendig, die in ein Konzept zur Gewinnung, professionellen Begleitung und Anerken-
nung ehrenamtlich Tatiger miindet.

Wichtige Voraussetzung fiir alle Aktivitdten, die als Folge des demografischen Wandels empfohlen
werden, ist eine zukiinftig fortzuschreibende kleinrdumige Bevolkerungs- und Haushaltsprognose,
die auf der Abgrenzung lebensweltlich orientierter Riume aufsetzt.

Personal- und Arbeitgeberentwicklung

Verschiedene Entwicklungen — vor allem der technologische Wandel und der demografische
Wandel in der Verwaltung, veranderte Nachfrage und die Internationalisierung — machen es not-
wendig, die Beschdftigten, die Serviceleistungen konzipieren oder erbringen, in ihren Kompeten-
zen und Fihigkeiten weiter zu entwickeln. Aber auch das Land Berlin, die Bezirke, die Eigenbe-
triebe und die privaten Trager missen sich den Anforderungen und Trends, wie etwa dem zuneh-
menden Fachkréftemangel, stellen. Deswegen muss neben der Personalentwicklung gleichberech-
tigt auch die , Arbeitgeberentwicklung” stehen.

Personalentwicklung umfasst eine Vielzahl von méglichen MaBBnahmen und Instrumenten. An die-
ser Stelle kénnen keine konkreten Empfehlungen gegeben werden, welche davon zum Einsatz
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kommen sollten. Entsprechende Empfehlungen erfordern eine bereichsgenaue Analyse und Ablei-
tung von spezifischen Handlungsbedarfen — abhdngig von den jeweils individuellen Arbeitssituati-
onen, den Mitarbeiterzufriedenheiten, den Potenzialen und Hemmnissen einer Weiterqualifizie-
rung und von vielem anderem mehr. Benannt werden kénnen aber die wesentlichen Ziele der Per-
sonalentwicklung im Zusammenhang mit der Weiterentwicklung der ServiceStadt Berlin:

= Verinnerlichen der Serviceorientierung,

= Erwerb interkultureller Kompetenzen (vgl. auch den Punkt ,Messlatte Integration”),

= Erlangen der englischen Sprachfihigkeit fir die relevanten Verwaltungsbereiche (dort Neuein-
stellungen nur noch bei Beherrschen der englischen Sprache),

= Vertrautheit mit luK-Technologie und damit einhergehenden neuen Méglichkeiten der Arbeits-
formen,

= Lernen, mit Stress und Uberforderungen (insbesondere in sozialen Bereichen) umzugehen so-
wie

= Vermitteln psychologischer Grundlagen.

Insgesamt bedarf es eines professionellen Change Managements, um die notwendigen Verande-
rungsprozesse systematisch zu steuern und zu begleiten.

Ausbildung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sollte starker zur Bringschuld des Arbeitgebers
werden und verpflichtenden Charakter haben; ausreichende Zeitkontingente sind dafiir vorzuse-
hen. Die Ausbildung sollte einerseits starker am lebenslangen Lernen orientiert sein. Spezifische
Ausbildungsinhalte miissten neu entwickelt werden, z.B. bezogen auf Taitigkeiten im Front Office,
wie z.B. dem Berlin-Telefon, oder bezogen auf die dezentrale Projekt- und Netzwerkarbeit. Bei
der Modernisierung und beim Ausbau der verwaltungsspezifischen Ausbildungssysteme sollte
auch darauf geachtet werden, dass die Zahl von Auszubildenden mit Migrationshintergrund weiter
erhoht wird.

Bei der ,Arbeitgeberentwicklung” werden Mallnahmen empfohlen, die die Verwaltungen oder Ei-
genbetriebe zu attraktiveren Arbeitgebern machen und auch den Imagewandel beférdern (z.B. Ein-
satz innovativer und flexibler Arbeitszeitmodelle, Einrichtung von Telearbeitspldtzen, Familienfor-
derung, Einrichtung von behordeneigenen Kindertagesstitten und -krippen, berufsbegleitende
Weiterbildung).

SchlieBlich wird empfohlen, bei Einstellungen im hoheren Verwaltungsdienst legalistische Qualifi-
kationen weniger stark zu gewichten und stattdessen bei der Auswahl der Bewerber vermehrt so-
ziale Kompetenzen, Fachkenntnisse in sozialen, 6konomischen oder 6kologischen Fragen sowie
berufliche Erfahrungen zu beriicksichtigen, die auf ein schnelles Verstehen und die Fahigkeit zum
Vermitteln komplexer Sachverhalte schliefen lassen. Starker auf die Vermittlung staats- und ver-
waltungsrechtlicher Grundkenntnisse eingestellt werden sollte im Gegenzug das Fortbildungsan-
gebot der Verwaltungsakademie, um nicht primar juristisch ausgebildeten Beschaftigten den Zu-
gang zu diesen Wissensbereichen zu erleichtern.

In einzelnen Bereichen (vor allem bei den Einsatzkraften von Polizei und Feuerwehr) ist der Be-
werber- und Fachkrdftemangel im Zuge des demografischen Wandels besonders ausgepragt. Dem
lieBe sich entgegenwirken, wenn die entsprechenden Personal-ZielstellengrolRen stérker flexibili-
siert werden und beispielsweise der einmalige Bewerberanstieg zum Ende des Schuljahres
2011/2012 genutzt wird.

Erméglichung und Flexibilisierung als Prinzip

Der wirtschaftliche und gesellschaftliche Wandel, die Globalisierungsprozesse, die wachsende
Diskrepanz zwischen den Handlungsanforderungen an die Stidte und deren Handlungsmoglich-
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keiten zeigen immer deutlicher auch die Grenzen der Planung und Steuerung von Entwicklungen
durch die Kommune auf. Nicht zufdllig ist das Paradigma des Wohlfahrtsstaats langst durch das
des aktivierenden Staates, verbunden mit der gewdhrleistenden Verwaltung, abgelst worden.

Eine Leitlinie des serviceorientierten Verwaltungshandelns sollte daher in immer mehr Bereichen
nicht das unbedingte Festhalten an Regeln, an festen Zustdandigkeiten oder an enger Steuerung und
Uberwachung sein. In einem durch gesellschaftlich und wirtschaftlich erwiinschte Entwicklungen
gesetzten Rahmen sollte es vielmehr méglich sein, Spielrdume zu lassen bzw. auszuloten und
auch neue Wege zu eréffnen. Handlungsleitende Prinzipien sollten Befahigung, Erméglichung
und Flexibilisierung sein.

So wird beispielsweise empfohlen, enge Festlegungen in der Bauleitplanung zugunsten einer Er-
moglichung starkerer Nutzungsmischung und -vielfalt zu vermeiden, ein Aspekt, der gerade fir
Standorte der Kreativwirtschaft von besonderer Bedeutung ist. Ein anderes Beispiel: Die flexible
Nutzung von Infrastrukturen — z.B. Mehrfachnutzung durch Nutzer, gestaffelte Nutzung tiber die
Zeit, C)ffnung offentlicher Einrichtungen fiir die (zeitweise) private Nutzung — sollte nicht nur bei
Neubauten mit eingeplant werden, sondern es sollten auch bei bestehenden Einrichtungen Spiel-
rdume gesucht werden, um beispielsweise Engpdsse zu beseitigen.

Normativ wirken und Birokratie abbauen

Durch gesetzliche Grundlagen lassen sich Anforderungen, die durch verdnderte Rahmenbedin-
gungen entstehen, in geregelte Bahnen lenken bzw. es lassen sich Hindernisse abbauen. Politisch
gewlinschte Entwicklungen kénnen durch landesgesetzliche Regelungen oder Verordnungen be-
fordert werden. Am Beispiel des E-Government-Gesetzes wurde dies deutlich gemacht (vgl. den
Punkt ,Strategisches E-Government”).

Die wesentliche Herausforderung fiir die Ausgestaltung der ServiceStadt Berlin besteht darin, auf
der Basis politischer Priorititensetzungen festzulegen, in welchen Bereichen neue landesgesetzli-
che Regelungen oder Anpassungen besonders wichtig sind. Entsprechende Regulierungen miissen
in der Balance zwischen o&ffentlicher Unterstiitzung und Eingriffen und der Errichtung neuer biiro-
kratischer Hiirden beurteilt werden. Der Nutzen fir die Lebens- und Standortqualitét sollte die ent-
stehenden (Birokratie-)Kosten weit Uibersteigen.

In der Abwégung sollte der Birokratieabbau Vorrang vor der Schaffung neuer Regelungen besit-
zen. Dafiir werden eine grundlegende Aufgabenkritik und ein Normenscreening empfohlen, deren
Erkenntnisse anschliefend zielorientiert umzusetzen sind.

Aber nicht nur die Normensetzung selbst ist ein Weg, um normative Zielsetzungen zu erreichen.
Dariiber hinaus kdnnen normative Leitvorstellungen der Politik auch tber pro-aktive Information
und Kommunikation an die und mit den Biirgerinnen und Biirgern sowie der Wirtschaft befordert
werden. Dies gilt beispielsweise fiir die Bereiche Klimaschutz, 6ffentlicher Verkehr oder Gesund-
heit, in denen nicht nur Forderméglichkeiten und -maBnahmen ausgeweitet, sondern verstarkt —
auch mit den Neuen Medien — Kampagnen zur Mitwirkung der Biirgerschaft und der Wirtschaft
gestartet werden sollten.

8.2  Ausblick
Mit der vorliegenden Studie wurde eine Vielzahl von Fragen zur kiinftigen Entwicklung der Servi-

ceangebote der ServiceStadt Berlin beantwortet. Das Untersuchungsdesign war dabei auf eine um-
fassende Analyse der derzeitigen und zukiinftigen Leistungserbringung durch die Berliner Verwal-
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tung ausgerichtet. Dieser breite Ansatz, der in dieser Form wohl erstmalig zum Einsatz gekommen
sein diirfte, hat jedoch zur Folge, dass die Erkenntnisse vor einer Umsetzung in der Praxis weiter
konkretisiert und auf die den jeweiligen Einzelfall bestimmende Situation Gbertragen werden mis-
sen. Der Projektbericht liefert deshalb zusatzlich auch wichtige Hinweise fiir den Ergebnistransfer.

Aufgrund der Zielsetzung, des Untersuchungsgegenstands und des methodischen Vorgehens ist im
Ergebnis ein sehr komplexer Bericht entstanden. Sollen die darin enthaltenen Lésungs- und Gestal-
tungsvorschldge in der Praxis erfolgreich umgesetzt werden, bedarf es teils erheblichen persénli-
chen Engagements der Verantwortlichen in der Berliner Verwaltung. Dies betrifft beispielsweise
die Zuordnung der im eigenen Zustandigkeitsbereich liegenden Verwaltungsleistungen zu den in
der Studie entwickelten und dokumentierten Servicetypen, um auf dieser Grundlage umsetzungs-
fahige Strategien fiir die kiinftige Ausgestaltung des jeweiligen Serviceangebotes zu entwickeln.
Der Nutzen der aus der Studie zu gewinnenden Erkenntnisse wird umso grofSer sein, je mehr die
individuelle Bereitschaft, sich mit den entsprechenden Fragestellungen jenseits des aktuellen Ta-
gesgeschifts auseinanderzusetzen, von einem breiten verwaltungsinternen Umsetzungswillen ge-
tragen wird.

In der Studie werden zahlreiche behordeniibergreifende Themen genannt. Ein weiterer Erfolgsfak-
tor wird daher sein, ob und inwieweit es gelingt, innerhalb der Verwaltung die Entwicklung und
Umsetzung tragfdhiger Losungen fiir diese Themen (z.B. die Bildung von Shared Services, die Rea-
lisierung eines breiten Angebotes an Online- und mobilen Diensten, die Einrichtung zentraler
Front Offices, die Entwicklung passgerechter IT-Losungen fiir unterschiedliche Verwaltungsberei-
che etc.) zu initiieren.

Es ist vorgesehen, auf der Grundlage der Ergebnisse der Studie in der Senatsverwaltung fiir Inneres
und Sport gemeinsam mit den in der Projektgruppe beteiligten Verwaltungen ein Umsetzungspa-
pier zu erstellen, in dem die konkreten politischen und administrativen Schritte zur Umsetzung der
Vorschldge benannt werden. Wesentliche Impulse fiir die Umsetzung sind auch zu erwarten,
wenn die Studie dem Diskurs gedffnet wird. Zu denken ist beispielsweise an ein Online-Forum,
das allen gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Akteuren die Moglichkeit gibt, Position zu bezie-
hen. Damit wiirde der formulierte Anspruch des Ausbaus partizipativer Elemente ein erstes Ausru-
fezeichen setzen: , Wir meinen es ernst!“
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Anhang 1

Servicetypen

Im Folgenden sind alle Servicetypen vollstindig mit ihrer Kurzcharakteristik aufgeftihrt.

Ubersicht

Servicetyp Bezeichnung

1 Burgerbezogene Forderung — Routineaufgaben

2 - Forderung von Institutionen

3 - FordermalBnahmen auf Antrag

4 - Uberwachung unternehmerischer Aktivititen

5 - Personenbezogene Genehmigungen/Bescheide ohne Kontrollfunktion
6 V Amtshilfe und Kommunikation mit Institutionen

7 - Amtliche Dokumente und Register

8 Personliche Beratung und Betreuung

9 Allgemeine Uberwachungs- und OrdnungsmaBnahmen

10 Supervision

11 Personenbezogene Genehmigungen/Bescheide mit Kontrollfunktion
12 Wirtschaftsférderung und Wirtschaftspolitik

13 - Personenbezogene Forderung — Genehmigung im Einzelfall

14 - Zusammengefasst mit Servicetyp 4

15 - Aufwiéndige, kostenpflichtige Genehmigungsverfahren

16 - Sicherheit und Schutz der Offentlichkeit

17 - Sonstige Bescheide

18 Marktfdhige Leistungen

19 Juristische Angelegenheiten

20 Formelle Biirgerbeteiligung

21 Informelle Biirgerbeteiligung




Typ 1 - Birgerbezogene Foérderung - Routineaufgaben
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Erlauterungen

Beim Servicetyp ,Blrgerbezogene Forderung — Routineauf-
gaben” geht es um die Bereitstellung von Angeboten, die
die Adressaten in einer bestimmten Lebenssituation unter-
stiitzen sollen. Es handelt sich dabei auch, aber nicht nur
um finanzielle Leistungen. Der Schwerpunkt liegt vielmehr
auf Dienst- oder Sachleistungen, die sich jeweils an eine be-
stimmte Zielgruppe richten.

Die Bereitstellung der Serviceangebote erfolgt auf Initiative
der Verwaltung, die damit entsprechenden politischen Vor-
gaben bzw. Zielsetzungen gerecht wird. Die Inanspruch-
nahme erfolgt freiwillig.

Von den 17 Serviceangeboten dieses Typs in der Stichprobe
werden vier auf der Ebene der Bezirke erbracht. Etwa drei
Viertel aller Angebote dieses Typs diirften demzufolge von
der Hauptverwaltung erbracht werden. Dies entspricht in
etwa dem Verhdltnis von bezirklichen Leistungen und Leis-
tungen der Hauptverwaltung in der Stichprobe insgesamt.

Hochgerechnet auf alle Serviceangebote diirften etwa elf
Prozent diesem Servicetyp entsprechen.
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Mafgebliche Eigenschaften

Immer Kommunikation, oft Information und Transakti-
on enthalten

Dient der Kommunikation und ist gerichtet auf For-
dermalinahmen

Adressat Biirger

Beispiele gemiR Typenbildung

Koordinierung von besonderen aulerunterrichtlichen
Schiilerangeboten

VHS-Sprachintegrationsmalinahmen fiir Zugewanderte
ohne Miitter-/Elternkurse

Forderung ehrenamtlicher Tatigkeit im Sport, Ehrun-
gen

Weitere Beispiele

Gewerkschaftliche Bildungsarbeit und Bereitstellen
von Raumen (z.B. im Bereich Erwachsenenbildung)

Forderung diverser sozialer Projekte (z.B. Forderung
von Ausstattungen, Studien und MaBnahmen zu Ju-
gendprogrammen) durch die Jugend- und Familienstif-
tung des Landes Berlin

Leben im Wohnheim — im Wohnheim werden Ob-
dachlosen eine Wohnmoglichkeit sowie Versorgung
und Betreuung geboten



Typ 2 - Férderung von Institutionen

Form der Zielstellung / Zielgruppe / Adressat /
Interaktion Gegenstand Uno actu Leistungsempfanger
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Erlauterungen

Analog zur personenbezogenen Forderung geht es auch bei
diesem Servicetyp um Angebote, die die Adressaten in be-
stimmten Situationen unterstiitzen sollen. Die Zielgruppe
sind dabei jedoch Organisationen ohne Gewinnerzielungs-
absicht, die dadurch in die Lage versetzt werden, Aktivititen
entsprechend ihrer jeweiligen Zielstellung auszufiihren. Auf
diese Weise profitiert letztlich auch wieder der einzelne
Burger.

Die Bereitstellung der Serviceangebote erfolgt auch hier auf
Initiative der Verwaltung, ist jedoch héufiger als bei Service-
typ 1 an eine Beantragung gebunden.

Alle in der Stichprobe enthaltenen Serviceangebote dieses
Typs (14) werden durch die Hauptverwaltung bereitgestellt.

Etwa neun Prozent aller Serviceangebote entsprechen die-
sem Servicetyp.

Mafgebliche Eigenschaften
Information, Kommunikation und Transaktion enthal-
ten

Gerichtet auf Fordermalinahmen

Adressat Organisationen (ohne Gewinnerzielungsab-
sicht)

Beispiele gemal Typenbildung
Forderung kultureller Projekte

Forderung des Breitensports, Nachwuchsforderung

Unterstiitzung insbesondere schulischer, aber auch
aulerschulischer Einrichtungen im Land Berlin bei der
bedarfsgerechten und kostengtinstigen Beschaffung
von audiovisuellen Gerdten

Weitere Beispiele

Forderung der Erhaltung und des Wiederaufbaus histo-
rischer Architektur und Stadtplanung (u.a. Forderung
diverser Berliner Denkméler) durch die Gesellschaft
Historisches Berlin e.V.

Kulturférderung durch Mézenatentum diverser (teils
anonymer) Berliner Privatleute

Zum Erhalt von Tier und Pflanzenarten hat bspw. der
Naturschutzbund Berlin e.V. mit Unterstiitzung des
Bundes ein ,Zentrum Artenschutz am Gebaude” ein-
gerichtet
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Typ 3 - FérdermaBnahmen auf Antrag

Form der Zielstellung / Zielgruppe / Adressat /
Interaktion Gegenstand Uno actu Leistungsempfanger
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Erlauterungen

Bestimmte Serviceangebote werden nicht wie bei Servicetyp
1 quasi automatisch erbracht, sondern sind an ein Geneh-
migungsverfahren geknipft. Diese Fordermafnahmen auf
Antrag sollen die Adressaten ebenfalls in einer bestimmten
Lebenssituation unterstiitzen. Es handelt sich dabei starker
um die Bereitstellung finanzieller Leistungen.

Den Menschen wird mit Angeboten dieses Servicetyps hau-
fig nicht unmittelbar geholfen, da kommunikative Aspekte in
den Hintergrund treten. Es werden ihnen vielmehr die Mittel
zur Selbsthilfe zur Verfligung gestellt. Das Genehmigungs-
verfahren soll dabei dafiir sorgen, dass die Angebote die Ad-
ressaten erreichen und nicht missbraucht werden.

In der Stichprobe waren sieben Serviceangebote dieses Typs
enthalten, die von den Bezirken bereitgestellt wurden, und
sechs, die im Verantwortungsbereich der Hauptverwaltung
liegen. Die Bezirke haben demnach fiir die Bereitstellung
von Serviceangeboten dieses Typs eine stirkere Bedeutung.

Etwa neun Prozent aller Serviceangebote entsprechen die-
sem Servicetyp.
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Malgebliche Eigenschaften
Kommunikation und Transaktion enthalten

Gerichtet auf Genehmigungen, Bescheide im Zusam-
menhang mit Férdermalinahmen

Adressat Birger; fir diesen verbunden mit weit rei-
chenden Konsequenzen

Bedarfsbefriedigung

Beispiele gemal Typenbildung
Eingliederungshilfe fir behinderte Menschen

Hilfe zur Pflege
Zuwendungsbescheide zum OPNV-Férderprogramm

Weitere Beispiele
Stipendien durch politische Stiftungen oder solche der
Wirtschaft

Studienkredite zur Forderung von Studenten (durch
die Berliner Banken oder Sparkassen)

Hilfe zur Erziehung und Eingliederungshilfe fiir see-
lisch behinderte Kinder und Jugendliche



Typ 4 - Uberwochung unternehmerischer AktivitGten

Zielgruppe / Adressat /
Leistungsempfanger

Form der Zielstellung /
Interaktion Gegenstand

Uno actu
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Erlauterungen Mafgebliche Eigenschaften
Gegenstand der Serviceangebote dieses Typs ist die Ge- Information, Kommunikation und Transaktion enthal-
nehmigung bestimmter Aktivititen von Unternehmen sowie ten

die Uberwachung der Einhaltung der zugrunde liegenden

Vorgaben und Regelungen. Gerichtet auf Genehmigungen, Bescheide und dient

der Kontrolle

Die Leistungen sind zum Teil sehr komplex.
Adressat Unternehmen

Fiir die Unternehmen ergeben sich aus den Serviceangebo-

ten weit reichende Konsequenzen, beispielsweise wenn ei- Fir diese verbunden mit weit reichenden Konsequen-

ne Betriebserlaubnis entzogen werden kann oder wenn be- zen
stimmte Genehmigungen nur unter Auflagen erteilt werden. Beispiele gemiR Typenbildung
Die Serviceangebote dieses Typs werden schwerpunktméRig Arbeitsprogramme Chemikalienrecht

auf der Ebene der Hauptverwaltung erbracht. In der Stich- " - . .
probe traf dies fiir elf der zwlf Angebote zu. Behordliche Uberwachung im Lebensmittelwesen
Technische (Fahrzeuge und Anlagen) und bahnbe-

h i i S :
Etwa acht Prozent aller Serviceangebote entsprechen diesem triebliche Aufsicht

Servicetyp.
Weitere Beispiele

Gewerkschaften z.B. im Bereich Recht, Mitbestim-
mung und Datenschutz

Gewerberechtliche Zulassungen durch die Bezirke

Futtermitteltiberwachung
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Typ 5 - Personenbezogene Genehmigungen/Bescheide ohne Kontrollfunktion

Form der
Interaktion

Zielstellung /
Gegenstand

Uno actu

Zielgruppe / Adressat /
Leistungsempfanger
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Erlauterungen

Bei Serviceangeboten dieses Typs geht es darum, dem ein-
zelnen Biirger als Adressaten Genehmigungen zu erteilen
oder Bescheide auszustellen. Die Kommunikation zwischen
den Beteiligten dient der Erlduterung des Verfahrens oder
der Gewinnung von Akzeptanz.

Es handelt sich bei den Angeboten um einfache, gut struktu-
rierbare Sachverhalte, die ohne groBen Aufwand erledigt
werden kénnen. Ein personlicher Kontakt ist fur den Adres-
saten nicht wichtig.

Fir den Burger konnen sich aus der Nutzung oder Nicht-
nutzung dieser Angebote weit reichende Konsequenzen er-

geben.

Die Serviceangebote dieses Typs werden schwerpunktmafig
auf der Ebene der Hauptverwaltung erbracht. In der Stich-
probe traf dies fiir acht von zehn Angeboten zu.

Etwa sieben Prozent aller Serviceangebote entsprechen die-
sem Servicetyp.
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Malgebliche Eigenschaften
Kommunikation und Transaktion enthalten

Gerichtet auf Genehmigungen, Bescheide
Adressat Blirger

Fir diese verbunden mit weit reichenden Konsequen-
zen

Beispiele gemiR Typenbildung
Ordnungswidrigkeitsverfahren

Nachdiplomierung und akademische Grade

Verfahren zur Gewdhrung von einstweiligem Recht-
schutz in Asylsachen (VG)

Weitere Beispiele

Hundesteuerbescheid

Steuerbescheinigungen im Bereich Sicherstellung ei-

ner wirksamen Denkmalpflege und eines wirksamen
Denkmalschutzes



Typ 6 - Amtishilfe und Kommunikation mit Institutionen

Form der Zielstellung / Zielgruppe / Adressat /
Interaktion Gegenstand Uno actu Leistungsempfanger
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