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UAG Zielvereinbarung

Zielvereinbarung zur
gesamtstadtischen Steuerung
der Biirgeramter zur Verbesserung der

Servicequalitat

zwischen

den Bezirksamtern von Berlin
vertreten durch die fiir die Amter fiir Biirgerdienste zustandigen
Stadtratinnen und Stadtrate sowiedie flir Finanzen zustandigen

Stadtratinnen.und Stadtrate

und
der fir Inneres und Sport zustandigen Senatsverwaltung,
vertreten durch die fiir Birgerdienste zustandige
Staatssekretarin

und

der Senatsverwaltung fiir Finanzen
vertreten durch den fir Finanzen zustandigen Staatssekretar
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Praambel zur gesamtstddtischen Verwaltungssteuerung:

Der Senat und die Bezirke haben sich im ,Zukunftspakt Verwaltung” darauf verstandigt, fir ihre
Zusammenarbeit Zielvereinbarungen als kooperatives Steuerungsinstrument zu nutzen. Diese sollen
ein gemeinsames Grundverstandnis Uiber die Ziele und ihre Erreichung herstellen. Mittelfristig sollen
ressortibergreifende und fiir beide Seiten verbindliche Zielvereinbarungen als bestimmendes
Instrument gesamtstadtischer Verwaltungssteuerung etabliert und gesetzlich verankert werden.

Die Zielvereinbarung wird von den Beteiligten in der Kenntnis gezeichnet, dass die vorgesehene
Synchronisierung mit der Haushaltsaufstellung in dieser Pilotzielvereinbarung noch nicht maoglich
war. Daher stehen die verabredeten Zielzahlen zum Personaleinsatz unter einem Haushaltsvorbehalt,
der in der kommenden Wahlperiode aufzuldsen ist.

Inhalt:

- Gegenstand der Zielvereinbarung

- Teil A der Vereinbarung (Prozess der Weiterentwicklung)

- Teil B der Vereinbarung (Steuerungsstruktur, Ziele und Daten / Monitoring)
1. Festlegung der gemeinsamen Ziele und. Indikatoren
2. Steuerungssystem (Steuerungsstruktur und Monitoring)

3. Schlussbestimmungen

Gegenstand der Zielvereinbarung

Die Burgeramter in Berlin sind als Bestandteil des Politikfeldes Birgerdienste essentiell fir eine
Vielzahl von staatlichen Dienstleistungen. So flihren die Bilirgeramter in Berlin Register, die der
Feststellung von o6rtlichen Zustandigkeiten sowie der Identitat von Personen dienen und daher eine
grundlegende Bedeutung fiir das Verwaltungshandeln auf allen Ebenen haben. Durch das Passwesen
stellen die Biirgeramter die grundgesetzlich verbriefte Freizligigkeit sicher. Eine hohe Qualitat der
Dienstleistungen‘ist dahersicher zu stellen.

Die Burgeramter in Berlinsind allzustandig. Eine gesamtstadtische Betrachtung und Steuerung ist
daher nicht nur notwendig, sie bildet vielmehr eine wesentliche Voraussetzung, um erfolgreich die
Aufgaben in den Birgeramtern zu erfillen.

Insofern bildetdie vorliegende Zielvereinbarung mit ihren Indikatoren eine entscheidende Grundlage
zur Analyse der Ursachen bei Nichterreichung einzelner Ziele. Durch die damit gewonnene
Transparenz wird (berhaupt erst die Moglichkeit geschaffen, zielgerichtet die Birgeramter zu
steuern und gegenwirtigen wie kiinftigen Herausforderungen adaquat und angemessen zu
begegnen. In Umsetzung der Richtlinien der Regierungspolitik ist fiir die gesamtstadtische Steuerung
der Birgeramter zum 01.04.2019 eine Steuerungsstruktur geschaffen worden, die in die
Verwaltungsvorschrift ~ zur  Einfilhrung  eines  gesamtstddtischen ~ Monitorings  und
Steuerungsverfahrens fiir die Amter fiir Birgerdienste (VV Monitoring und Steuerung Biirgerdienste)
miindete. Deren Verbindlichkeit haben die fiir die Amter fiir Birgerdienste zustindigen
Bezirksamtsmitglieder im Rahmen der ,Verwaltungsvereinbarung tber die verbindliche Umsetzung
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der im gesamtstidtischen Steuerungsverfahren der Amter fiir Biirgerdienste beschlossenen
Steuerungsempfehlungen” mit der Staatssekretdrin der fiir Biirgerdienste zustdndigen
Senatsverwaltung fiir Inneres und Sport festgestellt. Teil A der VV Monitoring und Steuerung
Bilrgerdienste sieht  vor, in den Handlungsfeldern Kundenzufriedenheit und
Mitarbeitendenzufriedenheit Daten zu erheben, um aus diesen Steuerungsempfehlungen abzuleiten.
Kundenbefragungen zur Messung der Kundenzufriedenheit sind seit Quartal 4/2019 in sechs
Pilotbezirken und seit Oktober 2020 in allen 12 Bezirken in Betrieb. Mitarbeitendenbefragungen sind
seit September 2020 in zwei Bezirken pilotiert. Aus der Auswertung des Pilotzeitraums der
Kundenbefragungen ist einerseits bekannt, dass die Kundinnen und Kunden Freundlichkeit und
subjektiv empfundene Fachkompetenz der Mitarbeitenden sowie eine angenehme Wartesituation
als mafligebliche Elemente der Servicequalitat betrachten. Andererseits legen Kundinnen und Kunden
auch Wert auf den Zugang zu einem wohnortnahen Blrgeramt und auf eine’ zeitnahe
Terminvereinbarung.

In der Anlage zur o.g. Verwaltungsvereinbarung sind bereits die Kennzahlen ,Quote der
Terminverflgbarkeit” und ,Stellenbesetzungsquote” identifiziert worden, die in Indikatoren fiir eine
Zielvereinbarung einflieBen sollen. Die AG Bedarfsorientierte Ressourcenplanung der AG Steuerung
Biirgerdienste wurde vom Lenkungskreis Birgerdienste beauftragt, im Rahmen von
fachbereichsbezogenen Unterarbeitsgruppen (UAG) Vorschlage fiir fachbereichsiibergreifende und
fachbereichsspezifische Standards bei der Erstellung von bedarfs- und qualitatsorientierten
Prognosemodellen zu entwickeln. Darauf aufbauendsoll unter Einbeziehung zustandiger Stellen ein
Vorschlag erarbeitet werden, wie eine “auf diesen Prognosemodellen basierende
Ressourcenzuordnung ausgestaltet werden konnte. Die UAG Zielvereinbarung Blirgeramter befasst
sich in diesem Kontext mit der Entwicklung von Indikatoren.

Diese Indikatoren sollen zudem kompatibel sein mit den noch zu erarbeitenden Prognosemodellen,
die eine bedarfsorientierte Ausstattung der Blrgeramter sicherstellen sollen.
Im Ergebnis der Arbeit wurden folgende in Teil B genauer erlduterte Indikatoren gebildet:

e Erhohung der Terminkapazititen (Indikator 1: Verhéltnis Produktmengen pro
Einwohnendenzahl)

e  Kundenzufriedenheitsindikator” (Indikator 2: Grad der Zufriedenheit mit dem Service in den
Blrgeramtern)

e Erhohung der Wirtschaftlichkeit der Blirgeramter (Indikator 3: Anzahl der Produktmengen
pro gebuchtem Stellenanteil)

e Flachendeckend einheitliche Ausstattung mit Personal (Indikator 4: gebuchte Stellenanteile
pro Einwohnende)

o Mitarbeitendenzufriedenheit (Indikator 5: Grad der Zufriedenheit mit der eigenen Arbeits-
/Diensttatigkeit)

Insbesondere der Indikator 4 und dessen Zielwert sorgt fir eine auskdmmliche personelle
Ausstattung der Birgeramter, stabilisiert den Personalkérper und sichert die Personalausstattung.
Aufgrund der Allzustdndigkeit der Blirgeramter ist eine berlinweite einheitliche Personalausstattung
zwingend notwendig. Die Indikatoren , Kundenzufriedenheit” und , Mitarbeitendenzufriedenheit”
zeigen Qualitatsmerkmale an, die unabhangig von der Anzahl der erbrachten Leistungen betrachtet
werden.
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Teil A der Vereinbarung (Prozess der Weiterentwicklung)

Die Entwicklung und Bewertung der Indikatoren und die daraus folgenden Schliisse sind ein
dynamischer Prozess und bediirfen der kritischen Begleitung. Die Weiterentwicklung wird durch die

AG Bedarfsorientierte Ressourcenplanung und dem durch die Senatskanzlei

beauftragten

Dienstleister fiir die Begleitung gesamtstadtischer Zielvereinbarungen (Fa. IMTB Consulting)

fortgefuhrt.

Die vorhandenen Indikatoren zu mehr Birgerinnen- und Biirger-Orientierung sind insbesondere in

folgenden Aspekten weiter zu entwickeln:

e Erweiterung des statistischen Moduls von ZMS

e Integration der Erkenntnisse aus den Kundenbefragungen und der Personalbedarfsanalyse

der UAG Birgeramt der AG Bedarfsorientierten Ressourcenplanung

e Evaluation der Indikatoren im Hinblick auf die MessgroRen, hier insbesondere die Kennzahl
,gebuchte Stellenanteile”
Meilensteinplan:
Zeitplan Prozessschritte Zustandig

Meilenstein 0: Entwicklung einheitlicher Grundlagen zur Datenerhebung der abgestimmten Indikatoren

bis Ende e Erarbeitung von Regelungen/ Definitionen zur Nutzung
2020 vorhandener Daten aus fachlicher Sicht

AG BdoResPla

e Technische «Umsetzung der fachlichen Vorgaben in
Management Cockpit.und ZMS einschl. der Bereitstellung
der «¢Berichtsvorlagen zur Datenauswertung der
vereinbarten Indikatoren

Monitoringstelle
BuD

Bis Ende e . Erfassung aller notwendigen Daten
2020

Monitoringstelle
BuD

Meilenstein 1: Priifung und Vervollstindigung der fiir die abgestimmten Indikato
Datengrundlagen gemaR Definition

ren erforderlichen

Dienstleister

bis Ende e Vervollstdndigung des Prognosemodells BUA
4. Quartal e Integration der Datenlage aus Prognosemodell in
2021 Zielwertkontrolle
e Ex-Post Prifung der Indikatoren mit Daten aus den
Vorjahren

Dienstleister
AG BdoResPla

Meilenstein 2: Start der Datenerhebung fiir die abgestimmten Indikatoren
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ENTWUREF, 23.06.2021

ab 1.1.2021

1.7.2021,
dann
laufend

31.1.2022

e Halbjahrliche Erfassung der Einwohnendenzahlen

e Monatliche Ubernahme der gebuchten Stellenanteile aus
der KLR (Vollbeschaftigteneinheiten)

e Monatliche Ubernahme der Produktmengen

Fertigen von deklaratorischen Zwischenauswertungen,
Unterstilitzung bei der Klarung von Erfassungsfragen

AfS

Monitoringstelle
BuUD

SenFin

Monitoringstelle

e Halbjahrliche  Abstimmung und Begleitung bei
Zwischenauswertungen, Prifung der Datenvaliditat

Abschluss der Datenerhebung des Vorjahre

Vionitoringstelle
|

Monitoringstelle
BuD

1.7.2022,
dann
laufend

Erorterung rforderlicher  weiterfihrender

MaRBnahmen

chenauswertungen, Unterstiitzung bei
von Erfassungsfragen

14.2.2022 e Auswertung der erhobenen Date der
Indikatorenwerte nach vorgezog
28.2.2022 e Erorterung der Indikatorenwerte, E des Berichts an AG Steuerung
den Lenkungskrei
31.3.2022 e Kenntnisnahme B der AG Steuerung und Lenkungskreis BUD

Monitoringstelle
BuD

iche Abstimmung und Begleitung bei
wischenauswertungen, Prifung der Datenvaliditat

Monitoringstelle
BUD
AG Steuerung BuD

31.1.2023 e Abschluss der Datenerhebung des Vorjahres Monitoringstelle
14.2.2023 e Auswertung der erhobenen Daten, Errechnung der BUD
Indikatorenwerte nach vorgezogenem MKV | und Il
28.2.2023 e Erorterung der Indikatorenwerte, Erstellen des Berichts an AG Steuerung
den Lenkungskreis
31.3.2023 e Kenntnisnahme des Berichts der AG Steuerung und Lenkungskreis BUD
Erérterung gef. erforderlicher weiterfiihrender
Malnahmen
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Ende Q1 e Ableiten  von Leistungsversprechen hinsichtlich Monitoringstelle
2023 Terminverfiigbarkeit, Wartezeit und Kundenzufriedenheit BUD
30.06.2023 e Beginn der Umsetzung politischer Vorgaben zum Monitoringstelle
Leistungsversprechen laut Richtlinien der BiD
Regierungspolitik

Q1 2023 Evaluation der Zielvereinbarung Steuerung,

stelle

31.03.2023 e Entscheidung Uber die Fortfihrung der Zielver Lenkungskreis BUD
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Teil B der Vereinbarung (Steuerungsstruktur, Ziele und Daten / Monitoring)

1. Festlegung der gemeinsamen Ziele und Indikatoren

1.1 Ubergeordnetes Steuerungsziel und gemeinsames Leistungsversprechen

Ubergeordnetes Steuerungsziel

Der Senat wird in dieser Legislaturperiode den Berliner Offentlichen Dienst moderner und
leistungsfahiger gestalten. Die Berlinerinnen und Berliner sowie die Berliner Wirtschaft haben
Anspruch auf gute 6ffentliche Dienstleistungen innerhalb akzeptabler Fristen.

Gemeinsames Leistungsversprechen von Senats- und Bezirksebene
Blrgerinnen und Birger konnen innerhalb eines angemessenen Zeitraums, der aus den
Kundenbefragungen ermittelt wird, ihr Anliegen in einem Berliner Blirgeramt erledigen. (s.0:)

1.2 Definition von Qualitatsstandards in einzelnen Steuerungsfeldern (max. 1-bis 2 pro Feld)

Aus dem bezirklichen Kennzahlensystem der Blirgeramterist bekannt, dass es ein stabiles Verhaltnis
zwischen  Dienstleistungen  und  Kundinnen . bzw.. Kunden, jeweils erfasst im
Terminmanagementsystem ,ZMS“, und der Anzahl von Produktmengen, erfasst in der KLR, gibt.
Dienstleistungen werden mit oder ohne/Termin in einem Verhaltnis von ca. 60 % zu 40 % (wobei in
den 40 % vorrangig die ,berlinpasse” enthalten  sind) erbracht. Das Verhaltnis zwischen
Dienstleistung und Kunde bzw. Kundin betragt im Durchschnitt ca. 1,1 Dienstleistungen pro Kundin
bzw. Kunde. Daher kann das valide System der KLR genutzt werden, um aus den Produktmengen das
zur Verflugung gestellte Terminangebot hilfsweise abzuleiten. Aus Kundensicht kann also gesagt
werden: je hoher die Produktmenge, desto hoher muss zuvor auch das Terminangebot gewesen sein.

Aus den Organisationsuntersuchungen und den Prozessen der kontinuierlichen Weiterentwicklung
der Biirgeramter ist bekannt, welche Dienstleistungen der Biirgeramter im Frontoffice erbracht
werden und in weélche Produkte gemal Produktkatalog der Verwaltung sie flieBen. In der KLR wird
erfasst, welche dieser Produkte mit welchem Personal im Frontoffice erbracht werden. Mit der
Kennzahl der ,,gebuchten Stellenanteile” im Produktbereich Biirgerservice (Produktbereich 104 —
Produktgruppe 4528 ohne Berlinpass und regionalisierte Produkte) kann also die
Personalausstattung in den Frontoffice-Einheiten der Blirgeramter im Verhaltnis zur Bevolkerung und
deren wirtschaftlichen Einsatz gemessen werden. Die Bevolkerungsentwicklung in Form der Berliner
Einwohnendenzahlen wird regelmaRig durch das Amt fir Statistik Berlin-Brandenburg erhoben und
veroffentlicht.

Um Verzerrungen zwischen Bezirken zu vermeiden, werden in den weiteren Betrachtungen nur
diejenigen Produkte bericksichtigt, die alle Bezirke gleichermalRen im Frontoffice erbringen.
Regionalisierte  Produkte wie die Ausgabe von Bewohner-/Anwohnerparkausweisen,
Angelegenheiten der Fliichtlingsblirgeramter oder Fundangelegenheiten bleiben unberiicksichtigt.

Das Produkt Berlinpass wurde ebenfalls unberiicksichtigt gelassen, da zum einen im Jahr 2020
aufgrund der Pandemie keine signifikanten Produktmengen erbracht wurden und zum anderen im
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Jahr 2021 voraussichtlich ein Zustandigkeitsiibergang umgesetzt werden soll, so dass das Produkt
kurz- bis mittelfristig nicht mehr im Produktbereich Birgerservice (Produktbereich 104) erbracht
werden wird.

Die Zielvereinbarung deckt somit folgende Produkte ab:

60666 Beglaubigung durch Blirgeramt

80547 Beratung durch Blrgeramt

76925 Kfz-Zulassungsangelegenheiten

79101 Meldeangelegenheiten

78370 Externe Melderegisterauskunft

78369 Angelegenheiten Bundeszentralregister
79100 Flihrerscheinangelegenheiten

78100 Passangelegenheiten

76924 Dezentrale Auslanderangelegenheiten
78101 Personalausweise

Eine Zielvereinbarung fiir die Berliner Birgeramter muss auf die Erh6hung des Terminangebots sowie
auf eine ausreichende personelle Basis der Biirgeramter ausgerichtet sein. AuBerdem muss eine
solche Zielvereinbarung das Bedirfnis der -Kundinnen und Kunden nach freundlicher,
fachkompetenter Bearbeitung ihrer Anliegen in einer angenehmen dufleren Umgebung sowie den
Grad der Mitarbeitendenzufriedenheit beriicksichtigen. Sowohl das Terminangebot zu erhéhen als
auch eine abhangig von der Bevolkerungszahl ausreichende personelle Basis in den Bezirken
abzusichern, muss Kern einer Zielvereinbarung sein. Eine Erhohung des Terminangebots ist nur
erreichbar, wenn die derzeitige Personalausstattung optimal zur Anliegenerledigung eingesetzt wird
und ausreichend viel Personal in den Bezirken im Frontoffice tatig ist. Ohne ausreichendes Personal
keine Termine, ohne Termine keine Produkte.

Aus den Ausfiihrungen lassen sich die nachfolgenden Qualitatsstandards ableiten:

Steuerungsfeld Qualitdtsstandard

1. Kundenperspektive Es werden ausreichend Terminkapazitaten vorgehalten. Die
Blrgerinnen und Birger sind mit der Aufgabenerledigung
durch die Blurgeramter in Bezug auf den Service zufrieden.

2. Mitarbeitendenperspektive Die Mitarbeitenden sind bei einer Gesamtbetrachtung von
Arbeitsumfang/-umgebung, Kundenkontakten, kollegialen
Beziehungen und Vorgesetztenverhalten mit ihrer Arbeit

zufrieden.
3. Wirtschaftlichkeit Die Blirgeramter arbeiten wirtschaftlich, um die
(wirtschaftlicher Kundenbedarfe zu decken.

Ressourceneinsatz)
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Steuerungsfeld Qualitatsstandard

4., Rechtskonformitat Fiir den Pilotzeitraum 2022/23 steht kein anwendbarer
Indikator zur Verfligung. Es wird darauf abgezielt, einen
passenden Indikator auf Basis der Kennzahl ,, 14-Tage-Ziel“
ldngerfristig zu entwickeln.

Ohne Zuordnung zu einem Durch eine hinreichende Personalausstattung wird die
Steuerungsfeld Leistungsfahigkeit der Blirgeramter gesichert.

Hinweis: Dieser Qualitéitsstandard Iéisst sich systematisch
keinem der Steuerungsfelder zuordnen. Dass er trotzdem
aufgenommen wurde, liegt in der Allzustéindigkeit der
Biirgerdmter begriindet. Bezirke, die diesen-Standard nicht
erfiillen, I6sen entsprechende Mehrbelastungen in allen
anderen Bezirken aus.

Durch die im Doppelhaushalt 2022/2023 eingestellte Globalsumme stehen den Bezirken die fiir das
Erreichen der jeweiligen Mindestwerte benotigten Ressourcenzur Verfliigung.

1.3 Operationalisierung der Qualitatsstandards durch Indikatoren (max. 1 pro Qualitatsstandard)

Fir die Festlegung der Zielwerte der Indikatoren 1, 3 und 4 wurde das Jahr 2017 als Referenzjahr zu
Grunde gelegt, weil flir das Haushaltsjahr 2017 eine personelle Verstarkung der Blirgeramter erfolgte
und dadurch die Leistungsparameter der Bilrgeramter anndhernd den selbstgesteckten Zielen im
Verhaltnis zur damaligen Einwohnendenzahl entsprachen. Bei den Indikatoren 1, 3 und 4 wird
anstelle des Jahres 2020 jeweils der IST-Wert fir 2019 angegeben, da das Jahr 2020 aufgrund der
Pandemie nicht reprasentativ ist. Diese. Indikatoren werden fortentwickelt, sobald zusatzliche
EinflussgroBen aus der AG. Bedarfsorientierte Ressourcenplanung flir den Fachbereich Birgeramter
vorliegen.

Der Indikator-—1 ,Verhéltnis Produktmengen zu Einwohnendenzahl“ bildet die aus den
Kundenbefragungen.in den Blirgeramtern ersichtliche Erkenntnis ab, dass trotz der angespannten
Terminlage ein weit Gberwiegender Teil der Bevolkerung wohnortnah die Blirgeramter aufsucht (vgl.
Gesamtbericht Pilotierungsphase Kundenbefragungen, 9/2020, Seite 27). Es gilt die Annahme, dass
sich der im Q12020 dargestellte Trend bei einer hoheren Verfligbarkeit der Termine verstetigt und
sich der in Q1 2020 auf durchschnittlich 60% belaufende Anteil noch verstarkt. Die bezirkliche
Einwohnendenzahl kann trotz der Allzustandigkeit daher als Basis flir weitere Berechnungen dienen.
Flr die Erbringung von Produkten sind Termine notwendig (siehe Grundsétzliches). Durch Erhéhung
des Terminangebots erhoht sich die Produktmenge. Bei Erhdhung der Produktmenge im Verhaltnis
zur Einwohnendenzahl oder bei sinkender Einwohnendenzahl und gleichbleibenden Produktmengen,
erhoht sich der Quotient. Die Bezirke haben weiterhin die Freiheit in der Wahl der Organisation und
des Managements. Organisatorische MalRnahmen sind z.B. die bereits durch die Amtsleitungen
Biirgerdienste ergriffene Erhéhung der Offnungszeiten, und die Einstellung von zusatzlichen
Mitarbeitenden aus nichtverausgabten Personalmitteln sowie die Digitalisierung von
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Leistungsangeboten, die Reduzierung der Nichterscheinerquote und die Auslagerung
blrgeramtsfremder Produkte. Solche Mallnahmen sind zu verstetigen.

Fir den Indikator 1 wurde ausgehend vom IST-Wert des Jahres 2019 eine 10%ige Steigerung in 2022,
flir 2023 eine 15%ige Steigerung als realistisch betrachtet, weil 2022 insbesondere pandemiebedingt
und 2023 aufgrund des verpflichtenden Fihrerschein-Umtausches jeweils ein erhéhter Bedarf an
Terminen besteht.

Indikator Qualitatsstandard

1. Kundenperspektive
Es werden ausreichend Terminkapazitaten vorgehalten.

Berechnungsmethode Indikator 1: Verhaltnis Produktmengen.zu Einwohnendenzahl
Bezirkliche Menge der Produkte .des . Produktbereichs
Blrgerservice pro Jahr (Stichtag 15.02. des Folgejahres) geteilt
durch die Anzahl der Einwohnenden des Bezirks (Stichtag 31.12.
eines Jahres)

Zielwert (Qualitatsstandard) 0,602 fiir 2022; 0,629 fiir 2023

Mindestwert (verbindliche | 0,578 (Referenzwert 31:12.2017)
Untergrenzen, bildet Korridor
gemeinsam mit Zielwert)

Datenquelle KLR; Bevolkerungsstatistik AfS
MessgroRe Anzahl Produktmengen und Anzahl der Einwohnenden
Entwicklung (Vorschlag) IST 2019 Zielzustand (Zielwert Zielzustand (Zielwert
und Mindestwert) und Mindestwert)
2022 2023
0,547 ZW:0,602; MW: 0,578 | ZW:0,629; MW: 0,578

Der Indikator 2 bildet den aus den Kundenbefragungen in den Birgerdmtern ersichtlichen Index
»Service” ab. Der Indikator 1 ,,Verhaltnis Produktmengen zu Einwohnendenzahl” im Steuerungsfeld
Kundenperspektive stellt einen rein objektiven Zufriedenheitsindikator und damit eine planbare
GroBe dar, welche die Definition verldsslicher Standards ermoglicht. Da eine Bewertung der
Servicequalitdt der Blrgeramter ausschlieBlich von denjenigen ausgehen kann, die den Service
nutzen, sollen mit dem Indikator 2 messbare subjektive Zufriedenheitsindikatoren ausreichend
Beriicksichtigung finden. Dafir liefert die regelmaRige und standardisierte Kundenbefragung eine
gute Datengrundlage. In ihr werden unter anderem der Index ,Service” der Blirgeramter gemessen.
Der Index ,,Service” wird aus den Aspekten

e Betreuung insgesamt
e Zeit, die sich die Mitarbeiterin/ der Mitarbeiter fiir das Anliegen nahm
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e Verstandlichkeit der Informationen/ Erklarungen
e Freundlichkeit

e Fachkompetenz

e  Flexibilitdt in Hinblick auf das Anliegen

gebildet und misst damit den Outcome des von den Kundinnen und Kunden wahrgenommenen
Verhaltens der Mitarbeitenden gegeniiber und der Kommunikation der Mitarbeitenden mit den
Kundinnen und Kunden. Je hoher das Ergebnis, desto zufriedener die Kundinnen und Kunden. Der
Zielwert wird durch den Durchschnitt aller Bezirke im Basisjahr 2020 gebildet.

Indikator Qualitatsstandard

Die Birgerinnen und Biirger sind mit der Aufgabenerledigung

1. Kundenperspektive durch die Burgeramter in Bezug auf den Service zufrieden.
Berechnungsmethode Indikator 2: Auswertung aus Kundenbefragung Blirgeramter
Zielwert (Qualitatsstandard) 93,5 Punkte fiir 2022 / 93,5 Punkte fir 2023

Mindestwert (verbindliche | 91,8 Punkte (Durchschnittder Pilot-Bezirke 2019 als Referenz)

Untergrenzen, bildet Korridor
gemeinsam mit Zielwert)

Datenquelle Kundenbefragung AfS
MessgroRRe durchschnittlicher Grad der Zufriedenheit mit dem Service (auf
einer Skala von 0 bis 100)
Entwicklung (Vorschlag) IST 2020 Zielzustand (Zielwert Zielzustand (Zielwert
und Mindestwert) und Mindestwert)
2022 2023
93,5 ZW:93,5; MW:91,8 ZW:93,5; MW:91,8

Der Indikator 3+setzt die Produktmengen in Bezug zu den in den Blirgerdmtern eingesetzten
Mitarbeitenden in Form der auf die maRgeblichen Produkte gebuchten Stellenanteile und misst
damit die Wirtschaftlichkeit der Blirgeramter insgesamt. Je wirtschaftlicher die Sachbearbeitenden
im Frontoffice eingesetzt werden, desto hoher ist der durchschnittliche Output. Die Bezirke haben
weiterhin die Freiheit in der Wahl der Organisation und des Managements.

Die Entwicklung der Werte vom Ist-Wert des Jahres 2019 zu den Zielwerten der Jahre 2022 und 2023
sieht eine jahrliche Steigerung der Produktmengen pro gebuchtem Stellenanteil um 2 Prozent vor.
Diese Steigerungsrate wird hergeleitet aus einem Wert der den allgemeinen durchschnittlichen
Produktivitatsfortschritt ausdriickt. Zusammengesetzt ist dieser aus der durchschnittlich
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anzusetzenden Lernkurve und einer durchschnittlichen Steigerung der Wirtschaftlichkeit auf Grund

des Digitalisierungsfortschritts.

Indikator

3. Wirtschaftlichkeit

Qualitatsstandard

Die Burgeramter arbeiten wirtschaftlich, um die Kundenbedarfe zu
decken.

Berechnungsmethode

Indikator 3: Anzahl der Produktmengen pro gebuchten
Stellenanteil
Bezirkliche Anzahl der Produkte des Produktbereichs

Biirgerservice (ohne Berlinpass) pro Jahr/ Bezirkliche Anzahl der
auf diese Produkte gebuchten Stellenanteile (jeweils Stichtag
15.02. des Folgejahrs)

Zielwert (Qualitatsstandard)

4.771 Produktmengen pro gebuchtem Stellenanteil pro Jahr pro
Bezirk in 2022
4.866 Produktmengen pro gebuchtem Stellenanteil pro Jahr pro
Bezirk in 2023

Mindestwert (verbindliche
Untergrenzen, bildet Korridor
gemeinsam mit Zielwert)

4.751 Produktmengen pro gebuchtem Stellenanteil pro Jahr pro
Bezirk (Referenzwert 2017)

Datenquelle KLR
MessgroRRe Anzahl Produktmengen, Anzahl der gebuchten Stellenanteile
Entwicklung IST 2019 Zielzustand (Zielwert Zielzustand (Zielwert
und Mindestwert) und Mindestwert)
2022 2023
4.677 ZW:4.771; MW: 4,751 | ZW: 4.866; MW: 4.751

Dem Indikator 4 ,Personalausstattung” liegt die Erkenntnis zu Grunde, dass die Bevolkerungszahl in
den letzten Jahren und damit zusammenhangend der Bedarf an Birgeramtsdienstleistungen

gestiegen ist, sowie zusatzliche Dienstleistungen wie beispielsweise der Fihrerscheinumtausch durch

das Blirgeramt angeboten werden. Gleichzeitig ist die Anzahl der in den Bilirgeramtern auf die

Produkte gebuchten Stellenanteile fiir die Sachbearbeitung im Frontoffice seit dem Jahr 2017

gesunken. Der Indikator setzt die im Frontoffice als Sachbearbeitung eingesetzten Stellenanteile in

das Verhaltnis zu den Einwohnenden des Bezirks und definiert dadurch einen Betreuungsschlissel.

Analog zu dem Ansteigen der Zielwerte fiir den Indikator 1 wird fiir den Indikator 4 eine 10%ige
Steigerung in 2022, fiir 2023 eine 15%ige Steigerung angestrebt. Mit Erreichen des Zielwertes wird
eine gesamtstadtisch einheitliche Personalausstattung sichergestellt.
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Indikator Qualitatsstandard

Auferhalb der Durch eine hinreichende Personalausstattung wird die

definierten Leistungsfahigkeit der Burgeramter gesichert.

Steuerungsfelder

Berechnungsmethode Indikator 4: Gebuchte Stellenanteile (Stichtag 15.02. Folgejahr) /
10T Einwohnende (Stichtag 31.12.)

Zielwert (Qualitatsstandard) 1,30 fuir 2022, 1,36 fiir 2023

Mindestwert (verbindliche | 1,24 (Referenzwert 2017)

Untergrenzen, bildet Korridor
gemeinsam mit Zielwert)

Datenquelle Bevolkerungsstatistik, KLR
MessgroRe Anzahl der gebuchten Stellenanteile, Anzahl Einwohnende
Entwicklung IST 2019 Zielzustand (Zielwert Zielzustand (Zielwert
und Mindestwert) und Mindestwert)
2022 2023
1,18 ZW: 1,30; MW: 1,24 ZW: 1,36; MW: 1,24

Dem Indikator 5 (Mitarbeitendenzufriedenheit) liegt die Erkenntnis zugrunde, dass gute Leistungen
dauerhaft nur mit einer positiven Haltung der eigenen Arbeit gegeniiber erbracht werden kénnen.
Der Indikator bezieht sich deshalb auf soziale Aspekte der Arbeitsausiibung, das duRere Umfeld der
Arbeit sowie auf die Auswirkungen des Arbeitsumfangs. Datenquellen sind stdndige
Mitarbeitendenbefragungen zur Bewertung von Kundenkontakten, kollegialen Beziehungen,
Vorgesetztenverhalten sowie der Arbeitstatigkeit im engeren Sinn (Arbeitsumgebung /
Arbeitsumfang), die.in allen Biirgeramtern durchgefiihrt werden sollen.

Der IST-Wert' des. Jahres 2020 ergibt sich als Mittel aus den in zwei Bezirken pilotierten
Mitarbeitendenbefragungen. Er dient zugleich als Grundlage fir die Ableitung eines
gesamtstadtischen Mindeststandards der Mitarbeitendenzufriedenheit (Referenzwert) zur
Unterstlitzung des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses der Servicequalitdt in den Berliner
Blrgeramtern. Zur Ableitung dieses Referenzwertes soll wegen der eingeschrdankten
Reprasentativitat des vorliegenden Ergebnisses der IST-Wert 2020 mit einer berlinweit
vorauszusetzenden Mindestzufriedenheit der Mitarbeitenden von 66 Punkten gemittelt werden.

Bis zur Durchfiihrung der Mitarbeitendenbefragung in allen Bezirken wird als Zielwert fiir das Jahr
2022 der IST-Wert des Jahres 2020 festgelegt. Fiir das Jahr 2023 wird eine Steigerung von 3 Punkten
auf 75 Punkte angestrebt.

Die zugrundeliegenden Mindest- und Zielwerte sind bei jeder Erhohung der Anzahl der Bezirke, die
eine standige Mitarbeitendenbefragung durchfiihren, zu tberprifen und ggf. anzupassen.
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Soweit Bezirke zu Beginn des Jahres 2022 noch keine standige Mitarbeitendenbefragung
durchfihren, gilt der Indikator 5 fir diese Bezirke erst ab dem Jahr als Teil der Zielvereinbarung, fir
das die Mitarbeitendenzufriedenheit erstmals erfasst wird. Unabhdngig davon setzt die
Anwendbarkeit des Indikators 5 die Auswertbarkeit der Mitarbeitendenbefragung voraus.

Indikator Qualitatsstandard

2. Die Mitarbeitenden sind bei einer Gesamtbetrachtung von

Mitarbeitendenperspektive Arbeitsumfang/-umgebung, Kundenkontakten, kollegialen
Beziehungen und Vorgesetztenverhalten mit ihrer Arbeit
zufrieden.

Berechnungsmethode Indikator 5: Auswertung aus Mitarbeitendenbefragung
Blrgeramter

Zielwert (Qualitatsstandard) 72 Punkte fiir 2022 / 75 Punkte fir 2023

Mindestwert (verbindliche | 69 Punkte (Referenzwert2020)

Untergrenzen, bildet Korridor
gemeinsam mit Zielwert)

Datenquelle Mitarbeitendenbefragung AfS

MessgroRe durchschnittlicher Grad der Zufriedenheit mit eigener Arbeits-/
Diensttatigkeit (auf einer Skala von 0 bis 100)

Entwicklung IST 2020 Zielzustand (Zielwert| Zielzustand (Zielwert
nach und Mindestwert)| und Mindestwert)
Pilotergebnis | 2022 2023
M-H/Sp
72 ZW:72; MW: 69 ZW:75; MW: 69

2. Steuerungssystem (Steuerungsstruktur und Monitoring)

In den einzelnen Politikfeldern sollen keine ganzlich neuen Strukturen geschaffen, sondern nach
Moglichkeit bestehende genutzt bzw. ggf. ertiichtigt werden.

Fir die Zielvereinbarung Birgerdmter als Pilotzielvereinbarung wird fiir die Umsetzung und
Fortschreibung der unter Punkt 1. festgelegten gemeinsamen Qualitdtsstandards das bereits
etablierte Steuerungssystem der Blrgerdienste genutzt. Die Vereinbarungspartnerinnen und -
partner verpflichten sich durch die Zielvereinbarung zur Zusammenarbeit im Rahmen dieses Systems
und bestdtigen damit die bereits fir das Politikfeld Birgerdienste abgeschlossene
Verwaltungsvereinbarung.

Das Steuerungssystem beinhaltet mindestens ein Monitoring sowie Kommunikations- und
Abstimmforen in Form von kooperativen Gremien der Senats- und der Bezirksebene. Diese geben
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sich eine Geschaftsordnung. Fir das Controlling sind Zustandigkeiten, Aufgaben und
Datengrundlagen festzuhalten und zu evaluieren.

2.1 Politische Steuerung

In die politische Steuerung werden die Staatssekretarin oder der Staatssekretdr mit Zustandigkeit fir
die Blrgerdienste, die Finanzstaatssekretarin oder der Finanzstaatssekretar, die fiir Blrgerdienste
zustandigen Bezirksstadtratinnen und Bezirksstadtrate sowie die Finanzstadtratinnen und
Finanzstadtrate eingebunden. Fir fachlich-strategische Beratungen und Beschliisse ohne finanzielle
Auswirkungen wird der Lenkungskreis Bilrgerdienste als etabliertes politisches Beschlussgremium
genutzt. Entscheidungen bediirfen einer Zustimmung durch die Bezirke (bei finanziellen
Auswirkungen unter Beteiligung der Finanzstadtratinnen und Finanzstadtrate) und durch die fir
Biirgerdienste zustdandige Staatssekretarin oder den fiir Blrgerdienste zustandigen Staatssekretar.
Die konkrete Einbindung der Finanzstadtratinnen und Fihanzstadtrite® sowie die
Entscheidungsfindung bei Finanzfragen befinden sich derzeit in Klarung.

2.2 AG Steuerung

Die bereits fur die Blrgerdienste etablierte AG Steuerung berat die Handlungserfordernisse aus dem
Monitoring und der AG Zielvereinbarung. Darauf aufbauend empfiehlt sie Steuerungsempfehlungen
fir den Lenkungskreis Birgerdienste gemals GO der AG Steuerung.

Die Befugnisse und Verfahren der AG Steuerung sind der Verwaltungsvorschrift zur Einfihrung eines
gesamtstadtischen Monitorings und Steuerungsverfahrens fiir die Amter fiir Biirgerdienste (VV
Monitoring und Steuerung Biirgerdienste) sowie der GO der AG Steuerung BUD zu entnehmen.

Mitglieder: Amtsleitungen Birgerdienste sowie Senatsverwaltung fir Inneres und Sport
(Monitoringstelle) und-die Senatsverwaltung fur Finanzen.

2.3 AG Zielvereinbarung

Die AG Zielvereinbarung definiert die Qualitdtsstandards und entwickelt die operativen Indikatoren
der Zielvereinbarung. Ihr obliegt die Koordination des Verfahrens.

Mitglieder: Vorsitz der AG Steuerung, Vertretungen der Amter fiir Biirgerdienste (AL), Vorsitzende
oder Vorsitzender der ,AG Bedarfsorientierte Ressourcenplanung”, Vertretung fir
Finanzen/Steuerungsdienste der Bezirke (bezirkliche Zustandigkeit richtet sich nach GPM-Politikfeld
,»Amt fur Blrgerdienste”), Sen Fin, Skzl, SenlnnDS (Vorsitz)

S.15




AG Bedarfsorientierte Ressourcenplanung E NTWU R F, 23.06.2021
UAG Zielvereinbarung

2.4 Monitoringstelle

Auf der Grundlage von steuerungsrelevanten und aussagekraftigen Daten soll ein stetiger
ebenenibergreifender Austausch der Akteurinnen und Akteure im Hinblick auf die Erreichung der
gemeinsamen Ziele erfolgen.

Uber das Erreichen der Ziele ist jeweils durch alle Bezirke zu berichten.

Die Monitoringstelle BUD in der fachlich verantwortlichen Senatsverwaltung fiir Inneres und Sport ist
beauftragt, die Kennzahlen und Indikatoren (vgl. dazu auch Teil A) zur Messung des
Zielerreichungsgrades zu erfassen, das Berichtsverfahren zu koordinieren und< hierzu die
Berichtsbeitrage zusammenzufassen. Die Monitoringstelle soll zudem daraus
Handlungserfordernisse ableiten. Dabei ist jeweils risikoorientiert einzuschatzen, ob.und wie die Ziele
bis zum Ende des Kalenderjahres erreicht werden.

Die Monitoringstelle berichtet regelmaRig in der AG Steuerung und stellt die Handlungserfordernisse
vor. In der AG Steuerung werden konkrete Entscheidungen abgeleitet bzw. in.Vorlagen fiir den
Lenkungskreis ibersetzt.

Die Berichterstattung erfolgt grundsatzlich zum Ende eines jeden Quartals (Berichtsstichtag)
innerhalb des darauffolgenden Monats. Zur Berichterstattung wird ein einheitliches Berichtsblatt
verwendet. Zu den Bezirken, die die Ziele nicht erreichen, werden die Handlungserfordernisse tber
die Monitoringstelle in der AG Steuerung beraten und Steuerungsempfehlungen an den
Lenkungskreis ausgesprochen.

3. Schlussbestimmungen

Die Zielvereinbarung gilt fiir die Jahre 2022 und 2023. Fir das Jahr 2021 erfolgt die Veroffentlichung
der Zielwerte und des Zielerreichungsgrades nachrichtlich.

Es wird darauf abgezielt, die Zielvereinbarung fir die Jahre 2024 und 2025 fortzuschreiben.

Die Vereinbarung.ist im gegenseitigen Einvernehmen anzupassen, wenn bei einem der vorstehend
beschriebenen Sachverhalte erhebliche Anderungen eintreten.
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