Zusammenfassung "DeinLiibeck Digital" World Café

,Birgerservice modern” - Wartest Du noch im Amt oder online
beantragt und schon frei? Wie stellst Du Dir die digitale Stadt-

verwaltung vor?
Zukunftswerkstatt am 01. Februar 2019

Das Thema wurde in drei Runden a 20 Minuten als
World Café diskutiert. Der Fokus lag dabei auf dem
Erstellen einer Wunschliste, die in der letzten Runde
auf "was soll beibehalten werden"/"was sind mogli-
che Risiken" erweitert wurde.

Die Beitrdge der Teilnehmer/innen waren vielfaltig,
lassen sich in sechs Bereiche kategorisieren.

Die meisten Begriffe lassen sich unter "Reduktion
von Wartezeiten" zusammenfassen, bestehend aus
den Unterpunkten "Umgang mit Dokumenten’, "Legi-
timation", "Umgehen von vor-Ort-Terminen’, "Once-
Only-Prinzip/Termine unndétig machen®, "Prozesse
vereinfachen/Fehler reduzieren’, "vor-Ort-Termine ef-
fizienter gestalten’, "schnellere Abholung" sowie
"schnellere Abwicklung" vereinfachen. Kurz gesagt,
meist hat man mit der 6ffentlichen Verwaltung in Si-
tuationen zu tun, in denen man eigentlich etwas an-
deres machen mochte/muss (das Auto ist da, das
Kind geboren, man mochte sich die Stadt ansehen,
den Umzug zu Ende bringen, mit dem Studium star-
ten). Entsprechend war die Reduktion der Wartezei-
ten ein starker Fokus. Tabelle 1 zeigt die Zuordnung
der Punkte zu den entsprechenden Unterkategorien

bei Wartezeiten reduzieren.
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Weitere Themen waren "Sicherheit/Transparenz",
"Zuganglichkeit erweitern/erhalten”, den "personli-
chen Bezug zur Stadt zu erhalten”, die "Forderung
der Mitarbeiter/innen der Stadt", sowie "gesetzlichen
Rahmenbedingungen vereinfachen". Tabelle 2 zeigt
die Zuordnung der Punkte zu diesen Themen. Bei den
weiteren Themen ist unter anderem interessant, dass
der Bezug zur Stadt erhalten bleiben soll. Wenn alles
unproblematisch digital gelost werden kann, konnte
der Umzug/Kontakt mit der Stadt auf ein "Nutzungs-
bedingungen akzeptieren klicken" hinauslaufen. Die
Teilnehmer/innen sahen unter anderem auch, dass
sie selbst irgendwann von der Technik "abgehangt"
werden konnten, wenn sie alter werden. Entspre-
chend sollten Angebote prinzipiell sowohl analog
(Ansprechpartner) als auch digital (v.a. online) ange-
boten werden. Auch das mdgliche Missbrauchspo-
tential, sowohl was eigene Daten/die eigene Identitat
betrifft, als auch die Ausnutzung Schutzbefohlener
war ein Thema. Bei allem Wunsch nach Vereinfa-
chung und schnelleren Prozessen darf die Sicherheit
und Transparenz nicht zu kurz kommen.

Wartezeiten reduzieren

Dokumente e Dokumente und Photos digital einreichen

Legitimation e Legitimation online
e Benutzerkonto
e Nutzung des digitalen Personalausweises
e Biometrische Legitimation
e digitale Unterschrift (PDF)

vor-Ort-Termine umgehen

Beratung digital? First Level Support (z. B. Livechat, chatbot) 24/7
Geschéfte von zu Hause

Once-Only / Termine unnotig machen

synchronisiert (Umzug: Info's tiber Blrger in nachste Stadt automa-
tisch) mit allen (Schule, Amazon, soziale Netzwerke?) anderen Por-
talen

Automatisieren (Reisepass kommt automatisch, kurz vor Ablauf)
Antrage miteinander verknipfen

Behorden miteinander vernetzen (keine doppelte Aktenfiihrung an
verschiedenen Stellen)

Bafdg digital ausfiillen und verschiedene Dokumente von mehreren
Personen zu einem Antrag zulassen

Prozesse vereinfachen/
Fehler reduzieren

Checkliste Hauskauf/Szenarien (verbunden mit Links/Online Bear-
beitung/Dokumente zusammenfassen)
Direktes Feedback -> “Idiotensicher” / Verstandlichkeit

vor-Ort-Termine

Terminbestatigung per eMail, etc.

flexiblere Zeitplanung bei der Terminvereinbarung (3 Personen in
Familie mit gleichen Problem auf einmal)

Sofort-Service: Gerat: Vorne Daten rein, hinten Perso raus

PDF verfligbar unter: http://www.jil.sh/ergebnisberichte/2019-02-01_DeinLuebeck.pdf



Zusammenfassung "DeinLiibeck Digital" World Café (Fortsetzung) (2)

Wartezeiten reduzieren (Fortsetzung)

Abholung e  positiv: Karte zahlen und Co.
e 24 Stunden Abholung von Dokumenten
o  “Eilkasse” wenn vorher digital

Abwicklung e Wege verkiirzen
e Durchlaufzeit verkirzen (KFZ, Unterlagen digital einreichen)
e Bearbeitungszeit < 3 Tage

Weitere Themen
Sicherheit und e Sicherheit -> Identititsdiebstahl / “Oma abmelden” (fiir bettlsgerige Per-
Transparenz sonen Entscheidungen treffen)

e Transparenz (wo sind meine Daten)

e Rechtmanagement

e Ausfallsicherheit

e  Schutz vor Hacking, “Pranks”

Zuganglichkeit er- e Zweigleisig analog (sterben alle?) — digital
weitern/erhalten e Accessibility? Sprache? Behordensprache?
e Generationen verlernen Umgang mit der Zeit, weil immer etwas Neues
kommt
personliche Bezie- e personliche? => Berater? online unpersénlich, beziiglich Stadt
hung zur Stadt erhal-
ten
Mitarbeiter/innen e Digitales Raumkonzept fir die Mitarbeiter/innen (gute Birordume)
fordern e  Mitarbeiterschutz erhéhen
Rahmenbedingungen e  Gesetze auf digital

e von anderen Stadten lernen
e von Finanzamt lernen
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Das JIL ist eine Kooperation zwischen Verwaltung,
Wissenschaft und Wirtschaft, um die O6ffentliche
Verwaltung bei der Digitalisierung zu unterstiitzen.

Wir arbeiten dabei menschzentriert und eng mit Beteilig-
ten aus der Praxis zusammen.
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