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Ausblick auf das Geschaftsjahr 2004




Vorwort

Sehr geehrte Damen und Herren,

der Geschaftsbericht 2003 verdeutlicht die
Verstetigung des Veranderungsprozesses im
Landeseinwohneramt Berlin, der darauf ab-
zielt, die Behorde als kundenorientiertes,
kompetentes und flexibles Dienstleistungsun-
ternehmen kontinuierlich weiter zu entwi-
ckeln. Die zielgerichtete und ganzheitliche
Anwendung von Steuerungsinstrumenten, wie
sie im Steuerungsmodell der Berliner Verwal-
tung grundsatzlich konzipiert wurden, leistete
dabei einen entscheidenden Anteil.

Als Ergebnis dieser neuen Steuerung ist her-
vorzuheben, dass die Finanzziele aus der Ziel-
vereinbarung mit dem Senator flr Inneres
erreicht werden konnten, obwohl das Landes-
einwohneramt Berlin zur Haushaltskonsolidie-
rung bis zum Jahre 2006 auch ein Fiinftel sei-
nes Personals und zusatzliche Sachmittel ein-
sparen muss. Wesentlicher Erfolgsfaktor da-
fir war die generelle Akzeptanz und die kon-
sequente Wahrnehmung der dezentralen
Fach- und Ressourcenverantwortung auf allen
Hierarchie- und Steuerungsebenen, verbun-
den mit dem auf Kennzahlen gestiitzten Be-
richtswesen. Darliber hinaus flihrten die er-
reichten Ergebnisse insgesamt zu einem An-
stieg in der Kunden- und Mitarbeiterzufrie-
denheit. Insbesondere in den Abteilungen II -
Einwohnerwesen - und III - Kraftfahrzeugwe-
sen - waren diese Wirkungen zu verzeichnen.

Das Geschéftsjahr 2003 war dartber hinaus
durch umfangreiche und komplexe Vorarbei-
ten und Koordinierungsleistungen aller Abtei-
lungen und Serviceeinheiten gepragt, die mit
wichtigen Vorhaben und Schwerpunktaufga-
ben der Jahre 2004 und 2005 im Zusammen-
hang stehen. Dazu zahlten u. a. die Vorberei-
tungsarbeiten zur Ablésung der Datenverar-
beitungsfachverfahren "Einwohnerwesen" und
"Auslanderregister" durch modernere IT- Ver-
fahren, die Vorbereitungen zur Ubernahme
von Regierungsprasidialaufgaben aus der Se-
natsverwaltung fiir Stadtentwicklung, zur Ver-
lagerung der Entschadigungsbehorde aus dem
Landesverwaltungsamt Berlin sowie zur Uber-
leitung der abgeschlossenen Projekte
"Blrgerdienste" und "Informationssystem"
aus der Senatsverwaltung flr Inneres in das

Landeseinwohneramt Berlin. Die Abteilung
IV - Auslénderangelegenheiten - hat den Pro-
zess zur strategischen Neuorientierung be-
gonnen, um die Einfilhrung eines neuen Soft-
waresystems angesichts der gednderten ge-
sellschaftlichen und wirtschaftlichen Rahmen-
bedingungen und einer beabsichtigten gesetz-
lichen Neuregelung in einen Gesamtkontext
zu stellen.

Der vorliegende Geschaftsbericht 2003 wider-
spiegelt die wesentlichen Aspekte und Ergeb-
nisse der im Landeseinwohneramt Berlin
praktizierten ziel- und ergebnisorientierten
Steuerung. Struktur und Inhalt sind darauf
entsprechend abgestellt. Er beschreibt in den
einzelnen Geschaftsfeldern die operativen
Ziele, den Zielerreichungsgrad und exempla-
risch den dazu gehdrigen Steuerungskreis-
lauf. Zur Einfihrung in das Thema bzw. zum
tieferen Verstandnis des Steuerungsmodells
wurde dem Geschaftsbericht ein gesonderter
Abschnitt "Grundlagen der Steuerung" voran-
gestellt.

Ich bitte unsere Auftraggeber aus dem Senat
und dem Abgeordnetenhaus sowie die Organi-
sationen, mit denen das Landeseinwohneramt
Berlin eine enge Zusammenarbeit pflegt, uns
weiterhin kritisch zu begleiten.

Mit freundlichen GriiBen
Dietmar Wisotzky

Direktor (komm.) des Landeseinwohneramtes
Berlin



Grundlagen der Steuerung

Verwaltungshandeln orientiert sich an dem in
Gesetzen formulierten politischen Willen, aus-
geformt durch die Regierungspolitik. Die fir
eine Legislaturperiode glltige Zielsystematik
wird von den politischen Programmen
(Parteiprogrammen, Regierungsprogrammen
u.d.) abgeleitet. Das Handeln der Verwaltung
tragt zur Umsetzung des politischen Willens
bei und kann somit in das gemeinsame Ziel-
system eingeordnet werden. Damit ist eine
zielorientierte und ganzheitliche Steuerung
der Berliner Verwaltung gewahrleistet.

Fir die Steuerung Uber Ziele konzipierte das
Landeseinwohneramt ein Steuerungsmodell
und wahlte den Kegel als plakatives Modell.
Die horizontalen Schichten des Kegels spie-
geln das hierarchische Ordnungssystem wi-
der. Die unterschiedlichen Hierarchieebenen
(Steuerungsebenen) verfolgen Ziele in abge-
stuften Detaillierungsgraden.

Abgeordnetenhaus / Senat

2. Senator/-in / Staatssekretar /-in

3. Behordenleitung ! LUV-Leitung

... 4. Referats- und Sach

Steuerungsebenen

Ziele missen operationalisierbar werden. Nur
dann sind sie messbar. Zum Controlling be-
darf es einer exakten Beschreibung, an Hand
welcher Kriterien die Zielerreichung ge-
messen wird: die Erfolgsindikatoren. Mit Hilfe
von Kennzahlen, ausgedrickt in Ziel- und Ist-
Werten, werden die Erfolgsindikatoren objek-
tiviert und nach auBen transparent. Sie schaf-
fen damit Voraussetzungen fiir organisations-
und periodenilibergreifende Vergleiche.

Die definierten Zielvorgaben dienen als Basis
fir ergebnisorientierte MaBnahmen-
planungen und kompetente Steuerung. Die
permanente Uberpriifung der Auswirkungen
von MaBnahmen auf die zu erzielenden Werte
(Ziel-Ist-Vergleich) und das Einsetzen von

LANDESEINWOHNERAMT
BERLIN

Konsequenzen bei auftretenden Abweichun-
gen garantieren die Zielerreichung.

olitikfelder

2. Strategische Ziele

3. Operative Ziele

4. Produkte
Projekte,
MGF

Zielebenen

Flihrungskrafte bendtigen aggregierte und
steuerungsrelevante Informationen. Eine ziel-
orientierte Steuerung erfordert auf jeder Ebe-
ne angepasste Fuhrungsinformationen. Fir
die politische Ebene werden Informationen
mit hohem  Aggregationsgrad bendtigt
(Globalsteuerung). Fir die Steuerung auf den
unteren Ebenen sind umfangreichere, weniger
komprimierte Informationen notwendig
(Detailsteuerung).

Fur eine ganzheitliche Steuerung missen auf
allen Ebenen die Wechselwirkungen der Ziel-
erreichung auf andere Organisationsziele be-
achtet werden. Ein Steuerungsinstrument in
diesem Zusammenhang ist die Balanced Sco-
recard, welches die bedeutendsten Manage-
mentziele eines Unternehmens abbildet und
in Zieldimensionen systematisiert. Diese Ziel-
dimensionen gelten als allgemeinglltig. Auf
die Begriffswelt der offentlichen Verwaltung
Ubertragen werden sie Auftragserfillung,
Kundenzufriedenheit, Mitarbeiterzufriedenheit
sowie Wirtschaftlichkeit genannt.

Auftragserfiillung

Kundenzufriedenheit
jIoyuaparynz
-uauul/1)19q4eHKW

Wirtschaftlichkeit

Balanced Scorecard



Zusammenhang zwischen den
Steuerungselementen

Die Ebene des Politikfeldes bestimmt die poli-
tische Schwerpunktsetzung. Von diesem poli-
tischen Willen ausgehend werden Leitlinien
fur das Verwaltungshandeln entwickelt -
zunachst in Form von (Uberwiegend abstrakten
strategischen Zielen. In der Regel handelt es
sich dabei um behdrdenlibergreifende Ziele.
Das bedeutet, dass alle Verwaltungseinheiten,
die zur Erflllung eines definierten strate-
gischen Ziel beitragen, der politischen
Gesamtsteuerung unterliegen. Die
Erfolgsindikatoren auf dieser Ebene miissen
deshalb in der Lage sein, die
gesamtgesellschaftlichen  Wirkungen aller
Aktivitaten zu einem gemeinsamen strate-
gischen Ziel abzubilden.

Operative Ziele konkretisieren strategische
Ziele. Diese behordenspezifischen, konkreten

Ziele dienen der Steuerung einer
Verwaltungseinheit. Sie haben deshalb
wesentliche Bedeutung fir die obere

Fihrungsebene einer Behorde. Die zu einem
operativen Ziel verabredeten Indikatoren
weisen den Gesamterfolg einer Verwaltungs-
einheit aus, der Uber die konkrete, anteilig
erbrachte Leistungserstellung hinausgeht. Der
im Landeseinwohneramt eingefiihrte und
praktizierte Zielvereinbarungs- und interne
Steuerungsprozess findet ausschlieBlich auf
dieser und der nachfolgenden Produktebene
statt.

Die operativen Ziele sind durch ihre Produkte
und ggf. Projekte konkretisiert. Auf dieser de-
taillierten Ebene werden Indikatoren und
Kennzahlen festgelegt, die in der Lage sind,
den Beitrag des jeweiligen Produktes zur Ziel-
erreichung aufzuzeigen. Im Gegensatz zu den
oberen Ebenen werden hier die zu erbringen-
den Qualitaten und Quantitaten genau vorge-
geben. Die so konkretisierten Vorgaben lber-
nehmen die Funktion der in der Privatwirt-
schaft funktionierenden Gesetze von Angebot
und Nachfrage. Derjenige Verhandlungspart-
ner der Zielvereinbarung, der der hoheren
Steuerungsebene angehdrt, muss in einem
System der outputorientierten Steuerung die
Rolle eines "Ersten Nachfragers” einnehmen,
der vor dem Hintergrund eines begrenzten
Gesamtbudgets hohe Qualitat und einen mog-
lichst groBen Output anstrebt.

Hier finden sich die Schnittstellen zur Kosten-
/Leistungsrechnung. Hier liegt die Steue-
rungsebene der Produkt- und Projektverant-
wortlichen. Die Vorgaben zu ihren Produkten
und Projekten missen von ihnen erzielt, Ab-
weichungen verantwortet werden.

Externer Leistungsstrang

Die vertikale Sicht auf dieses Schichtenmodell
vereinigt ministerielle Geschaftsfelder, Pro-
dukte und Projekte, operative und strategi-
sche Ziele - soweit sie einem gemeinsamen
politischen Ziel dienen - zu einem Leistungs-
strang. Leistungsstrange ermdglichen eine
verwaltungsiibergreifende Betrachtung und
geben Anregungen fliir Kommunikations- und
Strukturoptimierungen.

Dieses Modell ermdglicht nicht nur eine opti-
mierte und effiziente Verwaltungsteuerung, es
bietet auch die Basis flir eine outputorientier-
te Budgetierung. Die derzeitige Finanzsituati-
on im Land Berlin erfordert zielgenauere Ent-
scheidungen Uber die Ressourcenverteilung.
Eine zukinftige Budgetierung Uber strategi-
sche Ziele bietet erstmalig die Moglichkeit, die
zugewiesenen finanziellen Mittel mit Verwal-
tungsleistungen bzw. -erfolgen zu verknip-
fen.

Gleiche Prinzipien fiir externe und
interne Steuerung

Die Steuerung Uber den externen Leistungs-
strang und die Steuerung der internen Quer-
schnittsaufgaben &hneln sich. Sie werden in
dem Modell durch den externen und internen
Kegel dargestellt. Die Querschnittsaufgaben
beschreiben die internen Aufgaben der ge-
samten Berliner Verwaltung, die als Basis fir
externe Leistungserstellung von der Organisa-
tion erbracht werden muissen. Es handelt sich
dabei um folgende vier Themenfelder: Orga-



nisationsentwicklung, Personal-, Facility- und
Finanzmanagement.

Interner Leistungsstrang

Fir diese Themenfelder lassen sich ebenso
strategische und operative Ziele fir die jewei-
lige Steuerungsebene definieren. Im Unter-
schied zu den externen Leistungsstrdangen
gelten diese Ziele fir alle Verwaltungsberei-
che gleichermaBen. Diese Vorgaben zu den
wichtigsten Ressourcen der Gesamtorganisa-
tion mussen alle Fihrungskréfte bei der Steu-
erung beachten und durch einheitliche Indika-
toren nachweisen. Dariber hinaus wird in der
internen Steuerung die Zieldimension Mitar-
beiterzufriedenheit organisationsbezogen, da-
mit produktlbergreifend, betrachtet und ab-
gerechnet.

Zu den internen operativen Zielen werden von
Serviceeinheiten oder anderen Anbietern
Dienstleistungen (interne Produkte) angebo-
ten. Die Steuerung der internen Servicepro-
dukte erfolgt nicht wie bei den externen Pro-
dukten Uber die vertikale Steuerung, sondern
horizontal auf der untersten Ebene. Die LuV,
die flir die Erstellung der externen Produkte
interne Vorleistungen beanspruchen, treten
als Auftraggeber gegenliber den Serviceein-
heiten auf. In Servicevereinbarungen werden
die Bedingungen der Leistungserstellung for-
muliert. Die Uberpriifung der geleisteten Qua-
litdt obliegt dem LuV als Auftraggeber. Fir
schlecht geleistete Dienste muss die Service-
einheit mit Budgetkiirzungen durch das LuV
bzw. Auftragsriickgangen rechnen. Diese ho-
rizontale Steuerung stdrkt den Dienstleis-
tungsgedanken in den Serviceeinheiten und
fordert somit die Qualitat und die Effizienz der
internen Dienstleistungen.

Parallelen zur Aufbauorganisation

Die Zielebenen spiegeln sich in der Kommuni-
kation zwischen den Entscheidungsebenen wi-
der. Die Leitung eines Senats-Ressorts ver-
standigt sich mit ihren Abteilungsleitern und
den Leitungen der nachgeordneten Behdrden
zu strategischen und operativen Zielen. In
den darunter liegenden Ebenen werden die
Zielvereinbarungen durch ausgewahlte Pro-
dukte angereichert. Die interne Steuerungs-
diskussion im Landeseinwohneramt be-
schrankt sich auf die Vereinbarung von opera-
tiven Zielen und deren Produkten. Die betei-
ligten Abteilungen haben LuV-Status.

Senator/in

Staatssekretér/in

1
Landesamt X
Behardenleitung

Leitung des
Steuerungsdienstes

Leitung der
Abteilung 1

Leitung der
Abteilung n

Leitung der
Serviceeinheit

Zielvereinbarung zwischen den Hierachieebenen

Zyklen der Steuerung

Die Periode eines Steuerungszyklus entspricht
einem Kalenderjahr. Der Zyklus beginnt mit
der Zielvereinbarung, zunachst als interner
Kommunikationsprozess. Dazu schlagen die
Leitungen der LuV und Serviceeinheiten aus
ihrer Kenntnis des Verlaufs friherer Perioden
geeignete Erfolgsindikatoren fiir die aktuelle
Periode, die den Zieldimensionen der operati-
ven Ziele und Produkte zugeordnet werden,
sowie die entsprechenden Kennzahlen (als
Zielwerte) vor. Der Steuerungsdienst mode-
riert den Verhandlungsprozess.

Die Zielwerte werden mit dem Behdrdenleiter
abgestimmt und minden in einer Zielverein-
barung mit der aufsichtsfihrenden Senatsver-
waltung. Zu diesem Zeitpunkt wechselt die
Kommunikation von einem bottom-up zu ei-
nem top-down Prozess. Aus Vorschlagen wer-
den nach der Diskussion Vorgaben, die dann



wiederum vom Behérdenleiter in Direktiven
fir die LuV bzw. Serviceeinheiten in Form von
internen Zielvereinbarungen umgesetzt wer-
den. Der Zielvereinbarungsprozess ist damit
abgeschlossen.

Zum Ende eines Quartals werden die Leitun-
gen der LuV und Serviceeinheiten aufgefor-
dert, Quartalsberichte zu erstellen. Diese be-
schranken sich auf die Erhebung der Kenn-
zahlen-Ist-Werte. Die Kennzahlen zu den in-
ternen Zielen (Themenfelder Personal-, Facili-
ty- und Finanzmanagement) dienen einem
Querschnittscontrolling. Der Steuerungsdienst
schatzt Zielerreichung und Abweichung ein
und gibt gegebenenfalls methodische Empfeh-
lungen. Diese Einschatzung wird von den LuV
beantwortet und kommentiert, Empfehlungen
werden ggf. in MaBnahmen bzw. in MaBnah-
menplanungen umgesetzt.

Ergebnis:
ggf. MaBnahmen ergreifen
Einschatzung des StD

ewerten,

Steuerungskreislauf

Durch die Wiederholung des Controllingkreis-
laufes nach jedem abgelaufenen Quartal wer-
den steuernde MaBnahmen auf ihre Wirksam-
keit Uberprift. Die Quartalsberichte als auch
die Einschatzungen berlicksichtigen sowohl
das vergangene Quartal als auch den gesam-
ten Berichtszeitraum seit Jahresbeginn. Die
Entwicklung der Kennzahlen innerhalb eines
Jahres hat Konsequenzen fiir die Zielverein-
barungen der Folgejahre.

Effekte des Steuerungssystems

Zielvereinbarungsprozess und Controlling-
Zyklen ermoglichen die Steuerung auf Ab-
stand. Berichtspflichten minimieren sich auf
strategisch relevante Themenfelder und auf
Kennzahlenlieferungen. Die Qualitéat von Ma-
nagementleistungen und von Kriseninterven-
tionen wird auf Grund ihrer Auswirkungen auf

die Zielerreichung bewertet und abrechnungs-
fahig.

Aus Sicht der Personalentwicklung bietet sich
die Chance der Motivation des mittleren Ma-
nagements, bewusst in die Rolle des Produkt-
verantwortlichen einzutreten. Durch eine ge-
schickte Steuerung tragt es unmittelbar zur
Zielerreichung bei. Der Steuerungskreislauf
zeigt gelungenes Management, aber auch
Fehlentwicklungen friihzeitig auf. Er initiiert
die Verbreitung von best-practice- Losungen.

Die Leitungen der LuV und Serviceeinheiten
erhalten ein messbares, direktes Feedback
auf ihre ManagementmaBnahmen. Die Balan-
ced Scorecard macht deutlich, dass Erfolge
sich in den vier Zieldimensionen bewegen. Er-
folge werden Vvielschichtiger, aber planbar.
Entscheidungshilfen sichern kompetente
Steuerung. Personal- und Organisationsent-
wicklung verzahnen sich.

Vision

Steuerungssysteme werden heute an ihren
Potenzialen fiir ein ziel- und wirkungsorien-
tiertes Controlling gemessen. Strukturen und
Kommunikationsbeziehungen dieses Modells
lassen diese Weiterentwicklung zu. Lediglich
die Kennzahlenfindung misste den Schritt hin
zu Effizienz und Effektivitat vollziehen. Ein
Messen der Wirkungen, nicht Messen und
Zahlen der erbrachten Ergebnisse oder
Dienstleistungen und der Form ihrer Erbrin-
gung ware eine folgerichtige Fortentwicklung.
Der nachste Schritt muss also sein, die Steue-
rung systematisch auf outcomes umzustellen.
Outcome-Ziele sind die Wirkungen, die mit
den politischen Aktivitaten erzielt werden sol-
len.

Eine andere Form der Fortentwicklung ware
ein einheitliches Steuerungsmodell fir die ge-
samte Berliner Verwaltung. Wirden Leis-
tungsstrange behoérdenibergreifend gebildet,
entstiinden weitere Anregungen zu Organisa-
tionsveranderungen, die sich an Zielen und
Wirkungen orientieren. Die Gesamtsteuerung
aller Organisationseinheiten, die zur Errei-
chung desselben Ziels beitragen, und das
Uber alle Hierarchieebenen hinweg, kénnte zu
Effizienz- und Qualitdtsgewinnen in der Berli-
ner Verwaltung flihren.



Abteilung II— Einwohnerwesen

Die Abteilung II- Einwohnerwesen- des Lan-
deseinwohneramtes Berlin leistet einen we-
sentlichen Beitrag zum strategischen Ziel,
Berlin als “Dienstleistende Stadt” erlebbar zu
machen. Ihre Kernprozesse sind darauf ge-
richtet, verlassliche Personendaten der Ein-
wohnerinnen und Einwohner vorzuhalten und
diese fiir berechtigte Dritte bereit zu stellen.
Das Funktionieren des offentlichen Lebens in
Berlin sowie das geordnete Zusammenleben
seiner Burgerinnen und Birger erhalten so ih-
re Grundlage.

Hier werden die zentralen und steuernden
Aufgaben aus dem Bereich der Melde-, Pass-,
Personalausweisangelegenheiten und soweit
zustdndig die Ordnungsaufgaben auf dem Ge-
biet des Lotteriewesens und des Sonn- und
Feiertagsschutzes wahrgenommen, die nicht-
verkehrsrechtlichen Ordnungswidrigkeiten be-
arbeitet, sowie die Verpflichtungserklarungen
nach § 84 Auslandergesetz entgegen ge-
nommen. Die Aufgaben nach dem
Sammlungsgesetz sind Ende 2003 mit Aufhe-
bung des Gesetzes weggefallen. Die Stellen
werden eingespart.

Operative Ziele

Verfligbares und aktuelles Ausweis-, Pass—
und Melderegister

Geordnetes Leben der Einwohner/-innen

Verfiigbares und aktuelles
Ausweis-, Pass- und Melderegister

vollsténdige und verfligbare
Einwohnerdaten

Verfugbares und aktuelles Ausweis- Pass- und
Melderegis ter

zentrale Aufgaben der Ausweis-, Pass- u. Melderegister
automatisierte Privatanfrage

manuelle Privatanfrage

Behirdenanfrage

Passangelegenheiten

= :

Leistungsstrang

Das Dienstleistungsspektrum umfasst die ein-
heitliche Flhrung der automatisierten Aus-
weis-, Pass- und Melderegister, den Betrieb
des IT- Fachverfahrens Einwohnerwesen so-
wie die Koordination und Betreuung der be-
zirklichen Blrgeramter in Melde-, Pass- und
Ausweisangelegenheiten. Ab dem Jahr 2004
werden hier die Aufgaben einer Geschaftsstel-
le sowie die zentrale Verfahrensverantwor-
tung fur das "Infosystem" - einer einheitlichen
Informationsplattform im Land Berlin -
wahrgenommen.

Ausgewdhlte Grundzahlen

Ist Ist

2002 2003
Gemeldete Einwohner/innen 3.338.017 | 3.331.794
mit Hauptwohnung
Gemeldete Einwohner/innen 133.967 133.053
mit Nebenwohnung
Passangelegenheiten 13.036 13.823
(MaBnahmen in gesetzl. vorge-
schriebenen Sonderféllen)
Personalausweis- 7.451 9.597
angelegenheiten
(MaBnahmen in gesetzl. vorge-
schriebenen Sonderféllen)
Privatauskiinfte aus dem - 1.316.110
Melderegister
Behdrdenauskiinfte - 1.071.675

Ausgewdhlte Kennzahlen der
Zielerreichung

Zielwert | Istwert

Anteil der automatisierten > 40 %
Privatauskiinfte aus dem Mel-
deregister an allen Privataus-

kiinften

47,5 %

Durchschnittliche Bearbei-
tungszeit einer manuellen
Melderegisteranfrage von Pri-
vaten

< 5 Tage 14 Tage

Durchschnittliche Bearbei-
tungszeit einer Melderegister-
anfrage von Behorden

< 5 Tage 17 Tage
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Steuerungskreislauf an
Beispielen

Die Produkte "Manuelle Privatanfrage" sowie
"Behdrdenanfrage" haben wesentlichen Ein-
fluss auf das operative Ziel "Verfiigbares und
aktuelles Ausweis-, Pass- und Melderegister".

Zur Messung der Zielerreichung wurde - un-
ter der Zieldimension von Kundenzufrieden-
heit - der Indikator "durchschnittliche Bear-
beitungszeit vom Eingang der Anfrage bis
zum Ausgang der Auskunftserteilung in Ta-
gen" definiert. Als Zielwert wurde dazu ein-
heitlich (fir Privatanfragen und Behérdenan-
fragen) "5 Tage" vereinbart.

Im ersten Quartal wurde dieser Zielwert na-
hezu erreicht, in den anderen drei Quartalen
extrem verfehlt. Die im Jahresdurchschnitt er-
reichte Bearbeitungszeit fiir Auskinfte aus
dem Melderegister fir Privatpersonen Uber-
schritt das Soll um 180% (um 9 Tage); die
durchschnittliche Bearbeitungszeit fir Aus-
kiinfte aus dem Melderegister fiir Behdrden
lag sogar um 240% (um 12 Tage) hoéher.

60
g 40
© 20
=2 mm W m

I. Quartal II. Quartal III. Quartal 1IV. Quartal

l-manuelle Privatanfrage '"/Behdrdenanfrage

Durchschnittliche Bearbeitungszeiten je Quartal

Dieses Ergebnis war die Folge eines gravie-
renden Umorganisationsprozesses in der Ab-
teilung. Dieser wurde notwendig, um der kon-
kurrierenden Zieldimension der Auftragsfil-
lung auch langfristig gerecht zu werden. Die
beteiligten Bereiche Behdrdenauskinfte, Pri-
vatauskilinfte sowie Riickmeldungen und Kla-
rungsfalle werden ihre Aufgaben kinftig mit
weiter reduziertem Personalbestand erledigen
muissen. Die Umorganisation zielte deshalb
darauf ab, die Aufgabenbereiche so zusam-
menzuflihren, dass bei weiterem Personalab-
bau das erforderliche Fachwissen, insbeson-
dere flir Rickmeldungen und Klarungsfélle,
im Landeseinwohneramt Berlin erhalten
bleibt.

400.000 €

350.000 €

300.000 €

Personalkosten

250.000 €

200.000 €
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Personalkosten je Quartal

Der Veranderungsprozess ist noch nicht abge-
schlossen. Die neuen Bearbeitungsablaufe
miussen durch intensive Fachschulungen wei-
ter gefestigt und unter Praxisbedingungen
eingelbt werden.

Unter Betrachtung der Zieldimension der Mit-
arbeiterzufriedenheit war auffallig, dass trotz
der Einbeziehung der Beschaftigten in den
Veranderungsprozess und begleitender MaB-
nahmen zur Teamentwicklung ein Rickgang
der Mitarbeiterzufriedenheit in Form des Ab-
sinkens der Gesundheitsquote zu verzeichnen
war. In Reaktion darauf behielt der Teament-
wicklungsprozess weiterhin eine hohe Priori-
tat. Die kontinuierliche Einbeziehung der Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter in die Verande-
rungs- und Zielsetzungsprozesse wurde fort-
gesetzt und intensiviert.

Die MaBnahmen zeigten im Geschaftsjahr ers-
te Erfolge, das vereinbarte Ziel zur Bearbei-
tungszeit wurde jedoch noch nicht erreicht.
Das Spannungsfeld zwischen langfristig zu si-
chernder Auftragsfiillung, Kunden- und Mitar-
beiterzufriedenheit unterlag zusatzlich wirt-
schaftlichen Einflussfaktoren. Aufgrund des zu
realisierenden  Personalabbaus wurden die
Personalaufwande reduziert. Da dies zeitlich
mit der sinkenden Menge der Fallzahlen kor-
relierte, blieben den Erfolg weiter schmélern-
de Folgen aus.
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Fallzahlen je Quartal

Die Erfahrungen des Geschaftsjahres werden
in den Zielvereinbarungsprozess fiir das Fol-
gejahr einflieBen. Der ambitionierte Sollwert
des Jahres 2003 wird solange nicht zu errei-
chen sein, bis die Beschaftigten die neuen
Aufgaben routiniert erledigen kénnen. Deutli-
che Produktivitatssteigerungen sind erst im
Jahr 2004 zu erwarten.

Fur einige Berliner Behorden wurde zum Jah-
resende die rechtliche Mdglichkeit geschaffen,
kinftig Auskunft Gber ein Portal online abzu-
rufen. Als erster Behdrdenkunde erhielt die
BVG seit dem 23. Dezember 2003 die Melde-
auskunft online. Dies wird kiinftig - nach ent-
sprechender Aufnahme im Landesrecht - auch
fir GroBkunden im Privatbereich mdglich
sein. Somit wird der Zielwert "5 Tage" in Zu-
kunft erreichbar.

Geordnetes Leben der Einwohner/-
innen

Die Aufgaben umfassen alle Dienstleistungen
zum geordneten Zusammenleben der Einwoh-
nerinnen und Einwohner.

Dienstleistende Stadt

geordnetes Leben der Einwohnerfinnen

Aufsicht Uber Lotterien, Tombolen und Sammiungen
Buligeldverfahren nach §§111 ff. OWiG

Amtliche und sonstige Beglaubigungen
Verpflichtungserklarungen nach § 84 AuslG

Sonn- und Feiertagsschutz

Leistungsstrang

Quelle: Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung

Hierzu zahlt die Wahrnehmung der bundes-
einheitlich geregelten "Entgegennahme von
Verpflichtungserklarungen" fir Besuchsauf-
enthalte von visapflichtigen ausléndischen
Staatsangehdérigen, die zu Besuchszwecken
nach Berlin einreisen wollen.

Die Abteilung Einwohnerwesen nimmt auch
die Aufsichts— und Kontrollfunktion nach der
Lotterieverordnung wahr und betreibt BufB-
geldverfahren in nichtverkehrsrechtlichen An-
gelegenheiten.

Ausgewdhlte Grundzahlen

Ist 2002 | Ist 2003

Verpflichtungserklarungen

Ausgewdhlte Kennzahlen der
Zielerreichung

Zielwert | Istwert

Anzahl der von 6ffentl. Stellen >650 2.618
gestellten Anfragen nach Einla-
dern zwecks Kostenerstattung

Anteil der Terminverabredun- > 35% 32 %
gen im Bereich Verpflichtungs-
erklérungen an allen Vorspra-
chen

Steuerungskreislauf an
Beispielen

Die Entgegennahme von Verpflichtungserkla-
rungen nach § 84 des Ausldndergesetzes flir
Besuchsaufenthalte von visapflichtigen aus-
landischen Staatsangehdrigen ist das bedeu-
tendste Dienstleistungsangebot des operati-
ven Ziels. Mit dieser Erklarung verpflichtet
sich der Einladende fiir alle Kosten, die sein
Gast in der Bundesrepublik Deutschland ver-
ursacht, aufzukommen. Haufig sind das z. B.
Krankenhaus- bzw. Arztkosten und im Falle
der nicht freiwilligen Ausreise die Kosten der
Abschiebung.

Die Abgabe von Verpflichtungserklarungen ist
geblhrenpflichtig. Das Einnahmeziel wurde
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auf Basis des Jahres 2001 auf 1 Mio. EUR
festgelegt. Zum Zeitpunkt der Zielvereinba-
rungsverhandlungen zeichnete sich ab, dass
die Fallzahlen stark sanken. Eine realistische
Einschatzung zu diesem Zeitpunkt ergab,
dass anstelle der dem Haushalt zugrunde lie-
genden 48.000 Antréage nur 36.000 Antrage
im Jahr 2003 zu erwarten waren. Diese realis-
tische Zahl wurde Gegenstand der Vereinba-
rung. Die im Haushaltsplan veranschlagten
Einnahmen konnten zwangslaufig nur zu
75 % erreicht werden.
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10.000

9.000 /

¢

I. Quartal

8.000

Zahl der Verpflichtungserklarungen

II.

Fallzahlen je Quartal

Dem Einnahmertickgang fir das Landesein-
wohneramt durch die geringere Inanspruch-
nahme der Dienstleistung stand eine aus ge-
samtstadtischer Sicht gewlinschte und erziel-
te Wirkung gegeniber. Das Bewusstsein der
Einladenden wurde darin gescharft, dass sie
fir die Kosten ihres Gastes aufkommen mis-
sen und in Krankheits- und anderen Fallen
auch in Anspruch genommen werden, um fi-
nanziellen Schaden von der Bundesrepublik
Deutschland abzuwenden. Gefalligkeitseinla-
dungen wurden so eingedammt.

Dariiber hinaus war es mdoglich, mit Hilfe ei-
ner zentralen Datei Mehrfacheinlader bzw.
Mehrfacheinladungen festzustellen und da-
durch die Einreise von potenziellen Schwarz-
arbeitern oder anderen Kriminellen zu verhin-
dern. Ausgaben des Landes Berlin bzw. Auf-
wande fir die Rickforderung von Ausgaben
durch die offentliche Hand konnten so ver-
mieden werden.

Um weitere Wirkungen zu erreichen, waren
erhebliche Mehraufwénde in der Nachbearbei-
tung zu leisten. Die Anfragen zur Kldrung, ob

Ausgaben durch Dritte zu erstatten sind, ha-
ben erheblich zugenommen. Die erwartete
Anzahl von 650 Anfragen wurde um 400 %
Ubertroffen. Im Ergebnis konnten so z. B.
Sozialhilfeleistungen vermieden werden.

160.000 €

140.000 €
- ] I:
100.000 € T T T

1. Quartal II. Quartal
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Produktkosten je Quartal

Fallzahlen- und Produktkostenentwicklung di-
vergierten. Eine ausschlieBlich ergebnisorien-
tierte Steuerung hatte, zur Begrenzung der
Stlickkosten, die Aufwande zur Produkterstel-
lung senken miuissen. Mit den gestiegenen
Produktstliickkosten wurde aber gesamtwirt-
schaftlich eine héher zu bewertende Wirkung
erreicht. Die Leistungserbringung war effek-
tiv. In den Nachverhandlungen mit der Servi-
ceeinheit Finanzen der Senatsverwaltung fir
Inneres wurden deshalb die Mindereinnah-
men akzeptiert.



Abteilung III - Kraftfahrzeugwesen

Mobilitat ist ein zentraler Bestandteil von Le-
bensqualitat. Die Abteilung III - Kraftfahrt-
zeugwesen - des Landeseinwohneramtes Ber-
lin leistet ihren Beitrag zur Erfiillung des stra-
tegisches Zieles "Mobile Stadt".

Als Kraftfahrzeugzulassungs- und Fahrerlaub-
nisbehodrde realisiert sie Dienstleistungen so-
wohl fir individuelle Kundenbedirfnisse als
auch fir die Offentlichkeit. Sie bietet ihre
Leistungen an drei Hauptstandorten in Berlin
an.

B oOperative Ziele
m Technisch und versicherungsrechtlich ein
wandfreier Kfz-Bestand

m Geeignete Fahrerlaubnis- und Konzessions-
inhaber/innen

M = Technisch und versicherungsrecht-
lich einwandfreier Kfz-Bestand

M =. Ausgewihlte Grundzahlen

Ist Ist
2002 2003

Zugelassenen Kraftfahrzeuge 1.557.267 | 1.547.052

Fahrzeugzulassungs- 418.642 428.740
angelegenheiten

Fahrzeugabmeldungsangele- 404.615 389.080
genheiten

Angelegenheiten zur Uberwa- 366.387 352.219
chung der Halterpflichten

Fahrtenbuchanordnungen 3.208 3.649
Neuzulassungen 96.725 102.039
Kraftfahrzeugumschreibungen 155.310 166.353

M =. Ausgewihite Kennzahlen der
Zielerreichung

Zielwert Istwert

Durchschnittliche Wartezeit | < 80 Minuten 54 Minuten
in der Kfz-
Zulassungsbehérde

Mobile Stadt

technisch und versicherungsrechtiich

ifreier Kfz.
Fahrzeugzulassung
Fahrzeugabmeldung
Uberwachung der Halteriinnenpflichten
Fahrtenbuchanordnung

Leistungsstrang

Anteil der Terminverabre- > 8% 4 %
dungen an allen Vorspra-
chen in der Kfz-
Zulassungsbehorde

Durchschnittliche Wartezeit | < 5 Minuten 5 Minuten
bei Terminverabredungen

in der Kfz-

Zulassungsbehorde

Anteil der Fehlermeldun- <1,5 1,98

gen an den Datenlbermitt-
lungen an das Kraftfahrt-
bundesamt

N Steuerungskreislauf an Beispielen

Das operative Ziel wird maBgeblich Uber das
Produkt "Fahrzeugzulassung" gesteuert. Die
Zulassung von Kraftfahrzeugen ist traditionell
ein Brennpunkt der Kundenbedienung. Als
wichtiger Indikator fur die Kundenzufrieden-
heit dient vor allem die durchschnittliche War-
tezeit je Besuch.

13
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In den Zielvereinbarungen 2003 wurde ver-
einbart, dass die Wartezeit 80 Minuten nicht
Uberschreiten darf. Dieser Wert wurde in der
Vergangenheit regelmaBig Uberschritten. Dar-
Uber hinaus waren erhohte Bearbeitungszei-
ten durch veranderte Arbeitsaufgaben und ei-
ne anzupassende Arbeitsorganisation zu er-
warten. Seit dem 1. Januar 2003 wird eine
Kraftfahrzeugzulassung erst dann erteilt,
nachdem ggf. vorhandene Kraftfahrzeug-
Steuerschulden vom Halter beglichen worden
sind.

Um die Zielwerte zu erreichen, wurde dariber
hinaus die Ausweitung von Terminverabre-
dungen verhandelt und hierzu zwei Erfolgsin-
dikatoren vereinbart: "Anteil der Terminver-
abredungen an allen Vorsprachen" (Zielwert:
> 8% ) und "Durchschnittliche Wartezeit je
Besuch bei Terminverabredungen" (Zielwert:
< 5 Minuten).

Des Weiteren wurde ein Erfolgsindikator zur
Auftragserfiillung gebildet, der die Qualitat
der an das Kraftfahrtbundesamt tbermittelten
Daten widerspiegelt. Der Zielwert fir die Feh-
lerquote wurde auf < 1,5% festgelegt.

® 4—__‘\
c
2
2
=

S——0

Quartal

Durchschnittliche Wartezeiten je Quartal

Die Wartezeiten entwickelten sich im Verlauf
des Geschaftsjahres duBerst positiv. Sie wa-
ren das Ergebnis einer zum Ende des Jahres
2002 umgesetzten ReorganisationsmaBnah-
me, deren Effekt im Jahr 2003 vollstandig
zum Tragen kam. Die Frontoffice- und Back-
officebereiche wurden entsprechend dem
Kundenaufkommen flexibel besetzt. Dies
fihrte bei annahernd gleichem Aufwand an
Personal und Stickkosten zur Reduzierung
der Wartezeiten auf durchschnittlich 45 Minu-
ten (im III. und IV. Quartal).

Die Terminvereinbarungen verloren auf Grund
der reduzierten Wartezeiten an Bedeutung.
Der Zielwert 8% wurde nur zur Halfte erfiillt,
die Wartezeit von maximal 5 Minuten bei ei-
ner Terminvereinbarung aber eingehalten. Da
die wesentlichen Erfolge in der Kundenbedie-
nung ohne Terminvergabe erreicht wurden,
konnte auf MaBnahmen zur Anhebung der
Terminvergabequote verzichtet werden.
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Fehlerquote bei der Datenlibermittlung an das KBA je Quartal

Der Anteil der fehlerhaften Datenlbermittiun-
gen an das Kraftfahrtbundesamt (KBA) betrug
1,98%. Die Datenqualitdt lag damit zwar ho-
her als der Bundesdurchschnitt, das eigentli-
che Qualitatsziel (1,5%) wurde jedoch ver-
fehlt. Hauptsachliche Ursache hierflir waren
die veranderten Arbeitsablaufe und neue An-
forderungen an die Softwarebedienung im Zu-
sammenhang mit dem Kraftfahrzeugsteuer-
Entrichtungsverfahren. Weitere Schulungen
und eine steigende Routine werden zu einer
Wertverbesserung im Jahr 2004 beitragen.



[ I Geeignete Fahrerlaubnis- und Kon-
zessionsinhaber/innen

Mobile Stadt

geeignete Fahrerlaubnis- und
Konzessionsinhaber/innen

ine F ; =z
Ausstellung eines intemationalen Fiihrerscheins
einesEr i il

Heuerteilung einer Fahrerdaubnis
Fihrerscheinumstellung

MaBnahmen gegen Inhaber einer allg. Fahrerlaubnis
F i< fur F
Konzessionen

Leistungsstrang

M =. Ausgewihlte Grundzahlen

Ist Ist
2002 2003
Fahrerlaubnisinhaber am 31.12. | nicht aus- | 2.253.151
gewertet
Antrage auf Erteilung einer 56.131 53.314
Fahrerlaubnis
Zahl der positiven Entscheidun- 54.966 50.407
gen
MaBnahmen gegen Inhaber 22.038 21.614
allgemeiner Fahrerlaubnisse
Erteilte Fahrerlaubnisse zur 3.276 2.713
Fahrgastbeférderung
Erteilte Konzessionen 8.345 7.958
Umgestellte Fiihrerscheine 75.375 68.524
Ausgestellte Internationale 2.709 4065
Fiihrerscheine
Ausgestellte Ersatzfihrerscheine 19.646 22.415
Neuerteilte Fahrerlaubnisse 6.425 5.629

M =. Ausgewihlte Kennzahlen der
Zielerreichung

Zielwert | Istwert

Durchschnittliche Bearbeitungs- | < 6 Wochen | 6 Wochen
zeit von Antrégen auf Erstertei-
lung einer Fahrerlaubnis

Durchschnittliche Bearbeitungs- | < 3 Wochen | 3 Wochen
zeit bei Umstellung einer Fahr-
erlaubnis

Anteil der reklamierten Fahrer- < 0,5% 1,0 %
laubnisse nach Umstellung

Zahl der noch nicht umgestell-
ten Flhrerscheine

<1,5 Mio. | 1.490.202

N Steuerungskreislauf an
Beispielen

Das Produkt "Allgemeine Fahrerlaubnis" tragt
wesentlich zur Erflillung des operativen Zieles
bei. Indikator fir die Kundenzufriedenheit ist
vor allem die durchschnittliche Bearbeitungs-
zeit bei Antrdgen auf erstmalige Erteilung der
Fahrerlaubnis. Diese Antragsart hat einen An-
teil von Uber 75% (rd. 50.000 Antréage) am
gesamten Antragsaufkommen.

Als Zielwert fir die entsprechende Antragsbe-
arbeitung wurde in den Zielvereinbarungen
2003 sechs Wochen, gerechnet vom Tag der
Antragstellung im bezirklichen Blrgeramt bis
zum Versand des Prifungszulassungsschrei-
bens, vereinbart. In der Vergangenheit waren
die Bearbeitungszeiten sehr schwankend, re-
gelmaBig jedoch langer als sechs Wochen, bei
Spitzenbelastungen betrugen sie bis zu acht-
zehn Wochen.

Im Geschaftsjahr konnten mit Hilfe einer kriti-
schen Aufgabenanalyse die Arbeitsablaufe op-
timiert und die Bearbeitungsdauer deutlich
verbessert werden. Die MaBnahmen zur Orga-
nisationsentwicklung, insbesondere zur Team-
bildung und -entwicklung, haben wesentlich
dazu beigetragen, die Spitzenbelastungen
auszugleichen und Personalausfalle besser zu
kompensieren. Die friheren extremen
Schwankungen traten nicht mehr auf.
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Im Geschaftsjahr wurde so der Zielwert in der
Bearbeitungszeit regelmaBig erreicht, teilwei-
se unterschritten und insgesamt stabil gehal-
ten. Die Kundinnen und Kunden brachten ihre
Zufriedenheit mit dem Ergebnis in Feedbacks
zum Ausdruck. Die Anspriiche zu halten stellt
far die Folgejahre eine neue Herausforderung
dar, da mit steigenden Antragszahlen, auch in
den anderen Antragsarten, und mit weiterem
Personalabbau zu rechnen ist. Weitere Opti-
mierungspotenziale, z. B. die Erweiterung der
elektronischen Kommunikation, miissen er-
schlossen werden.

Als weiteres wichtiges Produkt zur Steuerung
von Aufwanden, Ergebnissen und Wirkungen
in der Fahrerlaubnisbehérde wurde das Pro-
dukt "FlUhrerscheinumstellungen" gebildet.
Seit dem 1. Januar 1999 gilt ein neues Fahr-
erlaubnisrecht, durch das u. a. neue EU-
einheitliche Flhrerscheinklassen und mit dem
Scheckkartenfihrerschein ein neues EU-
einheitliches Fihrerscheinmuster eingefiihrt
worden sind. Zum Zwecke des Aufbaus des
neuen zentralen Fahrerlaubnisregisters sollen
maoglichst alle Fahrerlaubnisinhaber ihren al-
ten Flhrerschein umtauschen. Es besteht je-
doch keine Umtauschpflicht.

Wesentliche SteuerungsgroBe fir das Produkt
ist die Umtauschquote. Dieser Erfolgsindika-
tor, mit dessen Hilfe die Auftragserfiillung ge-
messen wird, erfasst die Anzahl der noch
nicht umgestellten Fahrerlaubnisse. Mit Stand
vom 31.12.2003 waren in Berlin insgesamt
2.253.151 Fahrerlaubnisinhaber registriert.
Die Zielvorgabe fir das Jahr 2003 war, den i-
dentifizierten Bestand an Inhabern eines alten
Flhrerscheindokumentes auf einen Bestand
von unter 1,5 Mio zu reduzieren. Dieser Ziel-
wert wurde erreicht, obwohl die Umtausch-
zahlen in den Quartalen zuriick gingen.

25.000
20.000

15.000
10.000
5.000

Umgestellte Fahrerlaubnisse

I. II. III. V.
Quartal

Fallzahlen je Quartal

Die personellen und sachlichen Aufwande zur
Erreichung des Ergebnisses mussten trotzdem
vorgehalten und erbracht werden. Sie schlu-
gen sich entsprechend auch in den Stiickkos-
ten nieder. Diese stiegen gegenliber dem
Zielwert von 2003 und dem Istwert von 2002
um 10% an.

Im Zeitraum vom 01.01.1999 bis zum
31.12.2003 wurde in insgesamt 467.000 Fal-
len der Umtausch eines alten Fiihrerscheindo-
kumentes in einen Kartenfuhrerschein bean-
tragt. Nachdem von 1999 bis 2001 die An-
tragszahlen deutlich stiegen, sind die Zahlen
seit 2002 rlicklaufig. Zur Gegensteuerung ka-
men seitdem gezielte MaBnahmen zur Anwen-
dung.

Das Thema "Flihrerscheinumtausch" wurde
zum Schwerpunktthema einer aktiven Offent-
lichkeitsarbeit und zum Bestandteil des Inter-
netauftritts des Landeseinwohneramtes Ber-
lin. Mehrere AuBenstellen (beim ADAC, beim
Technischen Uberwachungs-Verein, an den
Standorten der Kraftfahrzeugzulassungs-
behorde) wurden fir die zusatzliche Annahme
von Umtauschantrdgen eingerichtet. Darlber
hinaus standen mobile Annahmestellen bei
Firmen, Behdrden, in Einkaufszentren und an-
deren Institutionen temporar zur Verfiigung.
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Entwicklung der Umtauschzahlen seit 2001

Prognostisch wird davon ausgegangen, dass
die Anzahl der jahrlichen Umstellungsantréage
rd. 70.000 betragen wird, sofern nicht der
Gesetzgeber einen Pflichtumtausch der Fih-
rerscheine beschlieBt. Unter Beibehaltung des
Marketing auf gegenwartigem Niveau werden
die Aufwdnde weiterhin notwendig und die
Produktkosten nicht effizienter zu steuern
sein.



Abteilung IV - Auslinderangelegenheiten

Die Abteilung IV - Ausléanderangelegenhei-
ten - des Landeseinwohneramtes Berlin ist
die Auslanderbehoérde des Landes Berlin und
die groBte ihrer Art in der Bundesrepublik
Deutschland. Sie leistet als zentraler
Dienstleister ihren Anteil an der Erfiillung des
strategischen Zieles "Integrative Stadt".

Es ist die vordringliche Aufgabe der Auslan-
derbehérde, den Aufenthaltsstatus der Kun-
den und Kundinnen schnellstméglich zu kla-
ren, auch um mdgliche Integrationswege auf-
zuzeigen. Dies schlieBt den ordnungsrechtli-
chen Auftrag ein, dass in den Fallen, in denen
die rechtlichen Voraussetzungen fir einen
weiteren Aufenthalt nicht gegeben sind, die-
ser beendet wird.

M operative Ziele
m RechtmaBiger Aufenthalt von Ausléandern/
innen

m Pravention des unrechtmaBigen Aufenthal-
es von Auslandern/innen

m Aufenthaltsbeendigung und Abschiebung

von Auslandern/innen

M = RechtmiBiger Aufenthalt von Aus-
landern/innen

Integrative Stadt

von Auslil

rechtméBiger A

Aufenthalt von Ausléndern aus Nicht-EU-Staaten
Aufenthalt von Staatsangehérigen der EU, EFTA

Leistungsstrang

M =. Ausgewihlte Grundzahlen

Ist Ist
2002 2003

Zahl der gemeldeten Auslédnder/ | 442.581 | 449.009
innen

Vorsprachen in 97.352 | 96.545
Aufenthaltsangelegenheiten von
Auslandern aus nicht EU-Staaten

Vorsprachen in Aufenthaltsangele-
gen-heiten von Staatsangehdérigen 13.625 12.917
der EU, EFTA

M =. Ausgewihite Kennzahlen der
Zielerreichung

Zielwert Istwert

Durchschnittliche < 60 Minuten 66 Minuten

Wartezeit je Besuch

Anteil der Terminver- > 50 % 49 %
abredungen an allen
Behdrdenvorsprachen
im Referat IV A

Durchschnittliche < 10 Minuten 10 Minuten
Wartezeit je Besuch

bei Terminverabredun-

gen

M m. steuerungskreislauf an
Beispielen

Die Produkte "Aufenthalt von Ausldndern aus
Nicht-EU-Staaten” und "Aufenthalt von
Staatsangehdérigen der EU, EFTA" sind dem o.
g. operativen Ziel zugeordnet. Unter dem
Blickwinkel der Kundenzufriedenheit als Ziel-
dimension wurden flr diese Produkte zwei
wichtige Erfolgsindikatoren definiert: Die
durchschnittliche Wartezeit je Besuch sowie
der Anteil der Terminverabredungen an allen
Vorsprachen im Referat "Allgemeine Aufent-
haltsangelegenheiten”

Zielwerte hierflir waren eine durchschnittliche
Wartezeit von < 60 Minuten sowie eine Ter-
minverabredungsquote von > 50%. Im ersten
Quartal wurden die angestrebten Zielwerte
nicht erreicht. So wurde der angestrebte Wert
in den Terminverabredungen um 18% ver-
fehlt und der Zielwert in der durchschnittli-
chen Wartezeit um 20 Minuten Uberschritten.
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Als MaBnahme zur Gegensteuerung wurden
diejenigen Personen, deren Aufenthalts-
genehmigung zur Verldangerung ansteht und
eine Vorsprache absehbar ist, gezielt ange-
schrieben und Terminverabredungen getrof-
fen. Mit diesem Vorgehen konnten die ange-
strebten Zielwerte bereits im dritten Quartal
erreicht und Ubertroffen werden.

60

50

40

Prozent

30

20

Quartal

Terminverabredungsquote

Der entstandene Aufwand fiur die Anschreiben
und die Terminorganisation wurde im weite-
ren Bearbeitungsprozess wieder kompensiert.
Sogenannte Mehrfachvorsprachen und damit
auch Mehrfachbedienungen konnten durch die
beiderseits gute Vorbereitung des Besuches
reduziert werden. Dieser Umstand wird darin
nachvollziehbar, dass bei einem leichten An-
stieg der Zahl der in Berlin gemeldeten Aus-
landerinnen und Auslénder (um 6.428 bzw.
1,45%) die Anzahl der Vorsprachen in der Ab-
teilung insgesamt um 4.360 (2,3%) sank.

30.000

25.000

20.000

Vorsprachen

15.000

Quartal

Fallzahlen je Quartal

Die Entwicklung bestatigt die Tatsache, dass
informierte, auf den Besuch vorbereitete Kun-
dinnen und Kunden sowohl die Kundenzufrie-
denheit als auch die Wirtschaftlichkeit for-
dern. So konnte im Vergleich zum Vorjahr die
Kundenzufriedenheit erheblich  verbessert
werden, ohne dass sich die Produktkosten er-

hoéhten. Im Jahr 2002 lag die durchschnittli-
che Wartezeit noch bei 85 Minuten und die
Terminverabredungsquote bei 38%.

Die Kundinnen und Kunden, die mit einer Ter-
minverabredung vorsprachen, warteten bei
ihrem Besuch durchschnittlich 10 Minuten.
Dies entsprach dem Zielwert, sodass MaBnah-
men zur Gegensteuerung nicht erforderlich
waren.

Parallel zur Steigerung der Terminverab-
redungsquote verkilrzte sich auch die Warte-
zeit fur die Kundinnen und Kunden, die ohne
vereinbarten Termin vorsprachen, da nun ei-
ne bessere Planung und Steuerung dieses
Kundenstromes madglich wurde. Das ange-
strebte Ziel von 60 Minuten durchschnittlicher
Wartezeit wurde in den ersten Quartalen noch
um 20 Minuten (I. Quartal) bzw. um 15 Minu-
ten (II. Quartal) Uberschritten. In diesen
Quartalen war eine niedrigere Terminverabre-
dungsquote zu verzeichnen. Der Anstieg bei
den Terminverabredungen im III. und IV.
Quartal hatte zugleich die splrbare Absen-
kung der Wartezeiten auf ein Niveau unter-
halb des Zielwertes (auf 55 Minuten) zum Er-
gebnis.

90
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40

30
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Entwicklung der Wartezeiten je Quartal

Der erfolgreiche Weg in der Kundenbedie-
nung, mit Hilfe von Terminverabredungen das
Publikumaufkommen zu steuern, wird weiter
fortgesetzt und im Geschéftsjahr 2004 mit
der Funktion einer zentralen Informationsstel-
le fur das Referat "Allgemeine Aufenthaltsan-
gelegenheiten" sinnvoll erganzt.



Zu den Steuerungselementen zahlt neben den
Produkten der Abteilung auch das Projekt
"Auslanderregister 2". Projektziel ist die Ablo-
sung des bisher betriebenen IT- Fachverfah-
rens und die Neugestaltung bzw. Optimierung
der organisatorischen Rahmenbedingungen
und Arbeitsabldufe durch Einfihrung eines
modernen Datenbanksystems, das zum
01.01.2006 seinen Betrieb aufnehmen wird.
Im Ergebnis sollen, mdglichst durch generelle
Ablésung der Papierakte, Aktenverwaltung
und -archivierung vereinfacht werden.

Im Geschéftsjahr 2003 wurde in Zusammen-
arbeit mit dem Landesbetrieb fur Informati-
onstechnik die daflir notwendige Voruntersu-
chung betrieben, die ebenfalls Projektcharak-
ter hatte. Die Steuerung der Auftragserfillung
erfolgte durch das Setzen und Abrechnen von
Meilensteinen zu den Projektphasen.

Der Meilenstein "Abschluss der Voruntersu-
chung durch Vorlage des Masterplans" wurde
in der Ursprungsplanung auf Mitte 2003 ter-
miniert. Bereits frihzeitig zeigte sich, dass
diese Planung modifiziert und der Abschluss
auf Ende April 2004 neu terminiert werden
musste. Die bisher geleisteten Voruntersu-
chungen begriindeten die Notwendigkeit einer
umfangreichen Geschaftsprozessbetrachtung,
die die urspriingliche Planung so nicht vorge-
sehen hatte. Darlber hinaus wurde der Pro-
jektauftrag um die Diskussion lber eine stra-
tegische Neuausrichtung der Abteilung erwei-
tert.

Im Ergebnis der intensiven Geschaftsprozess-
betrachtung entstanden ein Sollkonzept und
ein Anforderungskatalog, deren Qualitat we-
sentlich Uber die eines groben Fachkonzeptes
hinausgeht. Diese qualitativen Vorleistungen
werden sich vorteilhaft auf die nachfolgenden
Projektphasen, einschlieBlich auf die Aus-
schreibung, auswirken.

In der Diskussion Uber die strategische Neu-
ausrichtung entwickelte die Abteilung strate-
gische Grundsatze (Leitbild). Uber die techni-
schen Aspekte des Projektes hinausgehend,
wurden in ganzheitlicher Betrachtung Hand-
lungsbedarfe in den Feldern "Personal und
Fihrung" sowie "Geschéftsprozesse und Or-
ganisation" identifiziert. Diese Aspekte wer-
den im Jahr 2004 unter anderem in einem
vom Beauftragten des Senats von Berlin fur

Integration und Migration gefoérderten Projekt
zur interkulturellen Offnung der Verwaltung
weiter prazisiert. Erste zur Umsetzung der
Ziele erforderlichen MaBnahmen werden erar-
beitet und nach Prioritdten geordnet. Mit der
Umsetzung wird im Jahr 2004 begonnen.
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Landeseinwohneramt Berlin Tl

Wir haion umtar Angebist nach den Ralgardan Kitaries geoninst

Organisationsentwicklung

Die Organisationsentwicklung beinhaltet alle
MaBnahmen des Qualitdtsmanagements zur
Optimierung der Geschaftsprozesse und zur
Verbesserung der Kundenorientierung.

Die Kundenorientierung ist im Leitbild des
Landeseinwohneramtes fest verankert. Ihre
Abbildung im Zielsystem erfolgt Uber das in-
terne strategische Ziel “Effektives kunden-
orientiertes Verwaltungshandeln". Konzeptio-
nell misst das Landeseinwohneramt dem Qua-
litdtsmanagement eine groBe Bedeutung zu,
in der Umsetzung stagniert die Anzahl der
Qualitatsvorschlage.

Operatives Ziel

Optimale und kundenorientierte Geschafts-
prozesse, die unter Einbeziehung der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter in die Verande-
rungsprozesse und durch Nutzung ihrer Ideen
regelmaBig optimiert werden.

effektives kundenorientiertes Verwaltungs-
handeln

optimale und kundenorientierte Geschéfts-

prozesse, die unter Einbeziehung der Mitarbeiterfinnen in
die Verdnderungsprozesse und Nutzung ihrer Ideen
regelméaBig optimiert werden

zentrale Aufgaben des Qualititsmanagements
ubergreifende Projekte zur Geschaftsprozess-
optimierung

Leistungsstrang

Ausgewdhlte Grundzahlen

Ist Ist
2002 2003

Zahl der situationsbezoge- 4 4
nen Informationen im Inter-
netauftritt des LEA
Zahl der Formulare im In- 21 24
ternet des LEA
Zugriffe auf den Internet- 2.525.726 | 3.155.053
auftritt

Ausgewdhlite Kennzahlen der Ziel-
erreichung

Zielwert | Istwert

Aktualisierung des Internetan-
gebotes

<1 Tag 1 Tag

Zahl der interaktiven Anwen- >2 1
dungen

Zahl der angenommenen Quali-
tatsvorschlage je 100 Beschaf-
tigte

> 350 963

Wert der gewahrten Pramien
im Durchschnitt pro pramierten
Qualitatsvorschlag

Steuerungskreislauf am Beispiel

... der elektronischen
Kommunikation

Der Trend der Vorjahre, gekennzeichnet von
einer stetig steigenden elektronischen Kom-
munikation, hielt auch im Geschaftsjahr an.
Die Erwartungen an die Zugriffshaufigkeit auf
das Internetangebot des Landesein-
wohneramtes wurde um 57 % Uberschritten.
Neben dem Umfang und der Strukturierung
des Angebotes war insbesondere die Aktuali-
tat Garant fir den Erfolg. Das Internet-/
Intranetangebot des Landeseinwohneramtes
erflillt den Anspruch, tagesaktuell zu sein.

900.000
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700.000

Zahl der Zugriffe

600.000

500.000
I II. IIL. Iv.
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Zugriffe auf die Internetseiten des LEA

Die elektronische Kommunikation mit den
Kundinnen und Kunden beschrankt sich im
Wesentlichen unverandert auf die Informati-
onsbereitstellung im Internet. So ist es im



Jahr 2003 nicht gelungen, die Zahl der inter-
aktiven Anwendungen zu steigern. Hier be-
darf es zunehmend einer gesamtstadtischen
Steuerung und Koordinierung der Entwick-
lungsangebote.

... der telefonischen Erreichbarkeit

Die telefonische Erreichbarkeit fiir die Kun-
dinnen und Kunden wurde im Jahr 2003 mit
der Einrichtung von Servicetelefonen in den
drei Abteilungen des Landeseinwohneramtes
geblindelt, intern standardisiert und somit
insgesamt erheblich verbessert. Dies erfolgte
im Vorgriff auf die geplante Implementierung
des “Berlin-Telefons”, eines einheitlichen Te-
lefonservices in der Berliner Verwaltung.

Eine systematische Bedienung telefonischer
Kundenabfragen war bislang nur in der Abtei-
lung Einwohnerwesen organisiert. Dort gab es
bereits einen telefonischen Auskunftsservice.
Seine Erreichbarkeit “rund um die Uhr” war
dabei ein bundesweit einzigartiger Service,
der mit hohen Aufwénden verbunden war.
Aus Kostengriinden musste er zum Jahresen-
de auf die Hauptnachfragezeiten reduziert
und auf ein Zwei-Schicht-System umgestellt
werden. Von Montag bis Freitag in der Zeit
von 6:30 Uhr bis 19:30 Uhr ist eine Ansprech-
zeit sichergestellt.

Zum Betrieb des Servicetelefons wurde eine
Wissensdatenbank aufgebaut, die den dort
eingesetzten Mitarbeiterinnen die Arbeit er-
leichtert. Es handelt sich hier durchgéngig um
langjdhrig  Beschaftigte des Landesein-
wohneramtes, die bereits auf ein groBes Er-
fahrungswissen zurtickgreifen kdnnen.

Neben Informationswiinschen von Privat-
kunden wurden auch Anfragen fir Sicher-
heitsbehérden beantwortet. Die zeitliche Ein-
schrankung des Angebotes hatte zur Folge,
dass voribergehend - bis zur Realisierung ei-
nes Online-Zugriffs fir diese Behoérden -
Nachfragen zum Melderegister beim Polizei-
prasidenten von Berlin eingehen und von dort
zu beantworten sind. Die entsprechenden
Zugriffsrechte sind dort vorhanden.

Die Kundengruppen hatten in der Vergangen-
heit einen Service “rund um die Uhr” erwartet
und ihn auch in Anspruch genommen. Bis zur
Einstellung des Drei-Schicht-Systems wurden

die Mitarbeiterinnen auch nachts sehr haufig
von Birgerinnen und Blirgern angerufen. Sie
erbaten Auskulnfte zu Pass- und Meldeangele-
genheiten, oft auch nur allgemeine Fragen
Behdrdenbesuchen betreffend.

Die beiden anderen Abteilungen des Lande-
seinwohneramtes haben eine an dem Kun-
denverhalten und den Offnungszeiten orien-
tierten Tagesbetrieb der Servicetelefone ein-
gerichtet. In den dariber hinausgehenden
Zeiten stehen den Anrufern Bandansagen zur
Verfligung. Diese verweisen insbesondere auf
das Internetangebot des Landeseinwohner-
amtes. Damit wird eine Kundeninformation in
samtlichen Abteilungen - zumindest vertriebs-
weglbergreifend - rund um die Uhr gewéahr-
leistet.

Die Einfihrung von Servicetelefonen hatte im
Jahr 2003 den Projektstatus. Neben den Vor-
gaben an das Projekt wurden keine weiteren
Erfolgsfaktoren definiert. Das Projekt erfillte
seinen Zeit-, Qualitats- und Budgetrahmen.

Im Jahr 2004 wird der Telefonservice-Betrieb
durch Erfolgsfaktoren in den Zielverein-
barungen abgebildet. Das Leistungsspektrum
der telefonischen Angebote soll erweitert und
bereichslibergreifend standardisiert werden.

... der Offnungszeiten

Der personliche Zugang der Blirgerinnen und
Burger zu den offentlichen Dienstleistungen
ist derzeit - mangels elektronischer Alternati-
ven - noch immer der Hauptweg der Kommu-
nikation. Uber die Offnungszeiten einer Be-
hérde wird dieser Zugang gesteuert. Die Er-
weiterung und Vereinheitlichung von Off-
nungszeiten erleichtert es den Kundinnen und
Kunden, die angebotenen Dienstleistungen
wahrzunehmen.

Diesen Aspekten der Kundenorientierung
Rechnung tragend, schufen die Abteilung Ein-
wohnerwesen und die Fahrerlaubnisbehdrde
im Jahr 2003 die organisatorischen Voraus-
setzungen, um ihre Offnungszeiten ab dem
1.1.2004 mit den Offnungszeiten der Biirger-
amter der Berliner Bezirke zu harmonisieren.
Der Dienstag wurde als zusatzlicher Spat-
sprechtag vorbereitet, mittwochs erfolgt die
Kundenbedienung nach Terminvereinbarung.

21



22

@
S

Stunden

Einwohnerwesen Kfz- Fiihrerscheinbiiro  Ausléanderbehdrde
Zulassungsbehérde

@ Offnungszeiten vor 9.00 und nach 16.00 Unhr

mOffnungszeiten je Woche

Offnungszeiten 2003 je Fachbereich

In der Kraftfahrzeugzulassungsbehoérde wer-
den die Dienstleistungen verstarkt in den Vor-
mittagsstunden nachgefragt. Die Kundenstro-
me entsprechend bericksichtigend, wurden
die Offnungszeiten am Donnerstag, dem
Spatsprechtag, durch Einbeziehung der Vor-
mittagsstunden auf 10 Stunden erweitert.
Damit ist die Behorde insgesamt an 35,5
Stunden in der Woche fiir Besucher gedffnet.

In der Abteilung Kraftfahrzeugwesen ergab
eine Untersuchung der Geschaftsvorfalle, dass
die Fahrzeugpapiere und der Fuhrerschein
haufig zusammen verloren oder gestohlen
werden. Bislang mussten die Betroffenen in
diesen Fallen sowohl die Kraftfahrzeugzulas-
sungs- als auch die Fahrerlaubnisbehorde auf-
suchen. Zur Veranderung dieser Situation
wurde in der Kraftfahrzeugzulassungsbehorde
an beiden Standorten sowie beim Technischen
Uberwachungs-Verein in Berlin-Spandau das
Leistungsangebot durch die Fahrerlaubnisbe-
hérde dahingehend erweitert, dass auch dort
Antrage auf Ersatzflihrerschein nach Verlust
sowie alle anderen Arten von Fahrerlaubnis-
antragen entgegen genommen nehmen.

In der Auslédnderbehdérde wurde zur weiteren
Verbesserung der Steuerung und Beratung
des Publikums eine zentrale Informations-
stelle geplant und eingerichtet. Nach einem
erfolgreichen Testbetrieb im Dezember 2003
konnte die Eréffnung im Februar 2004 folgen.
Das Dienstleistungsangebot reicht vom Aus-
stellen von Bescheinigungen bis zu einer ab-
schlieBenden Bearbeitung von Vorgangen, in
denen die Akteneinsicht entbehrlich ist. Es
beinhaltet insbesondere auch die Beratung zu
den rechtlichen Voraussetzungen einer Ver-
langerung einer Aufenthaltsgenehmigung.



Personalmanagement

Das Personal als Hauptkostenfaktor jeder
Behorde ist zugleich ihr wichtigster Leis-
tungsfaktor. Motiviertes Personal ist flr die
Aufgabenerfiillung im Landeseinwohneramt
unverzichtbar. Dies findet seinen Ausdruck
im strategischen Ziel “Hohe Mitarbeiterzu-
friedenheit und Chancengleichheit der Ge-
schlechter”. Die Schwerpunkte in der Fiuh-
rung, Steuerung und Entwicklung des Perso-
nals werden daraus abgeleitet.

Verteilung der Ausgaben

Operative Ziele

Gesunde, leistungsfahige und flexible
Mitarbeiter/innen

Hohe Fihrungskompetenz und
Flihrungsverantwortung

hohe Mitarbeiter/innenzufriedenheit und
Chancengleichheit der Geschlechter

gesunde leistungsfahige und flexible
Mitarbeiter/innen
hohe Fiihrungskompetenz und -verantwortung

Personalangelegenheiten
Personalbeschaffung
Qrganisation der Ausbildung
Personalfortbildun:

Leistungsstrang

Ausgewdhlte Grundzahlen

Ist Ist
2002 2003

Personalausgaben in TEUR 39.567,92|38.515,88
IAnzahl Stellen It. Haushaltsplan 1.089,25| 1.040,59
IAnzahl Beschaftigte am Stichtag 1.225 1.116
(Aktive in IPV)

IAnteil der Frauen an den Be- 75% 75%
schaftigten

IAnteil der Beamten 47%)| 50%)
Anteil der Tarifbeschaftigten 53% 50%
)Anzahl der Flihrungskrafte mit 7 7
Ergebnisverantwortung

IAnzahl der Fiihrungskréfte ge- 84 82
lsamt

Im Geschaftsjahr verringerte sich der Per-
sonalbestand des Landeseinwohneramtes um
9%. Die Personalausgaben gingen um 2,7%
zuriick. In der Laufbahnstruktur hatte der
mittlere Dienst bzw. vergleichbare Vergu-
tungsgruppen mit 70% den hdchsten und der
hohere Dienst bzw. vergleichbare Vergl-
tungsgruppen mit 2% den geringsten Anteil.
Mit insgesamt zwei Dritteln nahmen die Al-
tersgruppen zwischen 41 und 60 Lebensjah-
ren den héchsten Anteil in der Altersstruktur
ein. Das Durchschnittsalter lag bei 45 Jahren.

Ausgewdhlte Kennzahlen der
Zielerreichung

Zielwert | Istwert

Gesundheitsrate >89,3 % 88,1 %

Durchschnittliche Dauer stel- | <30 Wochen | 33 Wochen
lenwirtschaftlicher Vakanzen

[Teilnahmequote am zentralen| >100 % 92,8 %
Fortbildungsprogramm  (IVM,

ZfV)

lAnzahl Personaliberhangkréf-| nicht erfasst 12
te, die noch im bisherigen von 121

[Aufgabengebiet tétig sind
Durchschnittliche Dauer im
Personalliberhang

6 Wochen |5,2 Wochen

Anteil qualitatsgesicherter 100 % 55 %
IAnforderungsprofile
Anteil der Beurteilungen in >40 % 62,4 %

der Bewertungsstufe “C”
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In den geschlechterspezifisch ausgerichteten
Kennzahlen wurden die Zielwerte mit jeweils
einem Frauenanteil von 50% definiert. Die er-
reichten Istwerte lagen - mit einer Ausnah-
me - darunter.

75%

50%

25%

0%
Frauen im hoheren Dienst weibliche Flihrungskréafte

B Zielwert Olst-Wert

Frauen in ausgewahlten Beschéaftigtengruppen

Steuerungskreislauf am Beispiel

... der Personalentwicklung

Zur Erreichung der operativen Ziele im Perso-
nalmanagement wurden die Prozesse der Per-
sonalentwicklung aus dem Vorjahr weiter ge-
fuhrt. Die Planungen bezogen sich schwer-
punktmaBig auf die Zielgruppe der Fliihrungs-
krafte der ersten Ebene (Sachgebiets-
leiterinnen und —leiter) sowie auf das Personal
ganzer Teams in prozessoptimierten Ge-
schéaftsbereichen. Inhaltliche Schwerpunkte
waren die Starkung und Weiterentwicklung
von individuellen Fihrungskompetenzen, die
Férderung und Entwicklung von Teamarbeit
und Teamstrukturen sowie Strategien zur
Konfliktbewaltigung. Die methodische Umset-
zung erfolgte durch Schulungen, Qualifizie-
rungsreihen, Trainings, Workshops oder
Teambegleitung. Einzelfallbezogene Beratung
und Coaching ergdnzten die MaBnahmen.

Der Umsetzungsprozess im Teilbereich Fort-
bildung war dadurch gekennzeichnet, dass
Angebote nicht entsprechend nachgefragt
wurden bzw. unzureichend ausgelastet waren.
Das fand seine Widerspiegelung in den Aus-
lastungs- und Teilnahmequoten, die die Ziel-
werte verfehlten.

100%
75%

50%
25%

0%

auslastung
auslastung

Teilnehmer
Programm-

B Zielwert OIst-Wert

Interne Fortbildungsquoten

Die Ergebnisse waren zum Ende des Ge-
schaftsjahres Anlass fiir eine Anderung in der
Ausrichtung der Planungs- und Organisations-
prozesse. Ausgehend von konkret zu definie-
renden Entwicklungszielen der Beschaftigten,
insbesondere fiir die Fuhrungskrafte, riicken
individuelle  Personalentwicklungsplanungen
starker in den Vordergrund. Auf dieser Grund-
lage werden dann geeignete, auf den realen
Bedarf zugeschnittene MaBnahmen vorberei-
tet und durchgefihrt. Die flexible Umsetzung
des internen Fortbildungsprogramms unter-
stltzt diesen Prozess.

In der Anwendung der Instrumente der Per-
sonalfiihrung und der Personalentwicklung
(Anforderungsprofile und Beurteilungen) war
insgesamt eine hdhere Qualitat und Sicherheit
zu verzeichnen. Der Zielwert 100% bei Anfor-
derungsprofilen wurde jedoch mit 55% erheb-
lich verfehlt. Das Thema bleibt Schwerpunkt
im folgenden Geschéftsjahr.

Mit der Bewertungsstufe “C” wurden nahezu
zwei Dritteln der im Geschaftsjahr Beurteilten
eine anforderungsgerechte Leistung und ca.
einem Drittel eine dartber liegende Leistung
bestdtigt. Die Verteilung lag insgesamt noch
im Normalbereich; ihre Entwicklung wird wei-
ter verfolgt.

... des Gesundheitsmanagements

Zum Erreichen der Ziele im Personalmanage-
ment wurden im Geschaftsjahr 2003 weiter-
hin gesundheitsfordernde MaBnahmen ange-
boten und dazu Dienstzeiten zur Verfligung
gestellt. Daneben konnten in allen Abteilun-
gen die organisatorischen Bedingungen ver-
bessert werden. Diese Prozesse wurden zu-



nehmend von MaBnahmen der Personalent-
wicklung unterstitzt.

Die Gesundheitsquote entwickelte sich trotz-
dem erstmals seit 1999 wieder ricklaufig. Sie
lag weiterhin unter der angestrebten Zielgré-
Be.
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Entwicklung der Gesundheitsquote seit 2001

Diese Entwicklung fihrte zum Ende des Ge-
schéftsjahres zu einer Schwerpunktverlage-
rung in den MaBnahmen. Bisher standen eher
organisatorische Veranderungen im Vorder-
grund. Zukilnftig werden die sozialen Bezie-
hungen am Arbeitsplatz, insbesondere das
Flihrungsverhalten und das Gruppenklima so-
wie die Kommunikationsstrukturen starker in
den Vordergrund riicken. Aus den Ergebnis-
sen werden dann, unter Einbeziehung der Be-
troffenen, geeignete individuelle bzw. grup-
penbezogene MaBnahmen ausgewahlt und
durchgefihrt. Dieser Prozess wird weiterhin
von der Betriebskrankenkasse Berlin durch
Beratung und Finanzierung unterstitzt.

... des Personaliiberhangs

In Realisierung des vom Landeseinwohneramt
zu leistenden Anteils zur Konsolidierung des
Landeshaushaltes wurden, in strikter Anwen-
dung der Verwaltungsreform- und Beschafti-
gungssicherungs-Vereinbarung 2000, insge-
samt 47 Mitarbeiter - entsprechend 46,5 Stel-
len - dem Personaliiberhang zugeordnet. Das
entsprach einem Einsparvolumen von rd.
1.582,5 TEUR.

Unter Beachtung der besonderen Firsorge fiir
die Personalliberhangkrafte waren die Betreu-
ung und die MaBnahmen darauf ausgerichtet,

die Betroffenen unmittelbar nach ihrer Zuord-
nung aus dem bisherigen Aufgabengebiet her-
auszulésen und sie in ein anderes Aufgaben-
gebiet zu Qualifizierungszwecken zu integrie-
ren. Das ist in 90% der Falle gelungen. Als
Qualifizierungsmdoglichkeiten wurden neben
den durch die Senatsverwaltung fir Finanzen
anerkannten Ubergangseinsitzen auch die
vorhandenen Ausbildungspldatze im Amt ge-
nutzt.

Zu den besonderen FirsorgemaBnahmen fir
die Personallberhangkrafte zdhlten ausfihrli-
che Einzelgesprache, wiederholte Informati-
onsveranstaltungen und die individuelle Bera-
tung und Betreuung. Im Geschéftsjahr hat die
zustdndige Serviceeinheit (Personal und Fi-
nanzen) damit begonnen, mit den Personal-
Uberhangkraften konkrete Zielvereinbarungen
zu den Qualifizierungseinsatzen zu erarbeiten
und zu dokumentieren. Dieses Instrument soll
die Personaliiberhangkrafte in ihrer Motivation
unterstutzen, sowohl eigenstandig aktiv zu
werden als auch flexibel auf neue Aufgaben
zu reagieren. Insgesamt trugen die MaBnah-
men dazu bei, den Vermittlungsprozess in ein
finanziertes Aufgabengebiet wirksam zu un-
terstiitzen. Bei den erfolgreichen 36 Vermitt-
lungen lag die Vermittlungsdauer bei durch-
schnittlich 5,2 Wochen (Zielwert 6 Wochen).
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Vermittlung des Personaliiberhangs in 2003

Der Prozess wird bis zur Versetzung des Per-
sonals zum Zentralen Personaliberhang Ma-
nagement fortgesetzt.
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Facilitymanagement

Eine zweckmaBige und die Gesundheit der
Beschaftigten bewahrende Ausstattung der
Arbeitsplatze ergibt sich aus den Arbeitgeber-
pflichten der Verwaltung. Hierzu ist in der Re-
gel die Koordination mehrer MaBnahmen not-
wendig. Erfolgssichernd ist es aus Sicht des
Landeseinwohneramtes, die verschiedenen
Dienstleistungen rund um den Arbeitsplatz
aus einer Hand zu beziehen.

Bereits in der Vergangenheit wurde deshalb
die historisch gewachsene Abgrenzung zwi-
schen Dienstleistungen mit IT- bzw. Gebaude-
bezug aufgehoben und samtliche Leistungen
in einer Serviceeinheit fur die internen Kun-
den gebiindelt. Alle Dienstleistungen sind dar-
auf ausgerichtet, dem strategischen Ziel eines
modernen Facilitymanagements gerecht zu
werden.

Operatives Ziel

Saubere Erscheinung der Burodienstgeb&dude
sowie ergonomische Arbeitsbedingungen und
zeitgemaBe Arbeitsmittel flir die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter.

modernes Facility Management

saubere Erscheinung der Biirodienstgebdude
sowie erg e B citeds o i
zeitgemiilie Arbeitzmittel fiir die Mitarbeiter/innen

Bereitstellung von Arbeitsplatzen

Betrieb der verfahrensur Angi ITnf:
Organisations- und IT-Beratung
Allgameainer Service, Postvertallung

Leistungsstrang

Ausgewdhlte Grundzahlen

Ist Ist
2002 2003
Zahl der genutzten Buro-
dienstgebdude 8 8
Zahl der eingerichteten
JArbeitsplatze 1.255 1.255
Zahl der Telearbeitsplatze

Ausgewadhlte Kennzahlen der
Zielerreichung

Zielwert|Istwert|

Zahl der Arbeitsplatze je 100 aktive

Beschéftigte It. IPV am Stichtag 100 113
Zahl der Telefonanschlisse je 100 akti-

ve Beschéftigte It. IPV am Stichtag 100 100
Zahl der APC je 100 aktive Beschéftigte

t. IPV am Stichtag 100 114,1
Zahl der restlichen Windows 3.11 basie-

renden APC sowie Word 6.0 am Stich- 0 0
tag

Verfligbarkeit der verfahrensunabhangi-

gen IT-Infrastruktur in der Rahmenar- >90 99

beitszeit in %

Kosten der verfahrensunabhangigen IT-
Infrastruktur inkl. Telefonie je Arbeits-

platzcomputer (APC) in EUR/Jahr <1.840 |1938,12
(gemaB KGSt-Bericht Nr. 8/2001 in

erbindung mit KGSt-Info 2001 S. 210

Steuerungskreislauf am Beispiel

... der Telekommunikation

Die Einrichtung der Servicetelefone, "2. Le-
vel", in den Abteilungen des Landesein-
wohneramtes stellte besondere Anforderun-
gen an die IT- Infrastruktur und an ihren in-
ternen Dienstleister. Die zustandige Service-
einheit (Zentraler Service) kam diesen Anfor-
derungen im Wege eines entsprechenden Pro-
jektes nach. Das Projektteam erreichte die
vereinbarten Meilensteine der Zielvereinba-
rung im gegebenen Zeitrahmen.

Samtliche Standorte des Landeseinwohner-
amtes erhielten eine einheitliche Telefonein-
wahl. Bandansagen, die sich auBerhalb der
Servicezeiten einschalten, wurden eingerich-
tet. Der funktionelle Ausstattungsgrad der Te-
lefonendgerate richtete sich nach den konkre-
ten Bedarfen ihrer Nutzer.

Die Modernisierung der Telekommunikations-
anlagen ermdglichte nun die Vermittlung von
Kundengesprachen zwischen den einzelnen
Dienstgebauden. Die telefonische Erreichbar-
keit des Amts erhéhte sich signifikant. Ziel-
werte zur Erreichbarkeit werden kiinftig, erst-
mals im Jahr 2004, Bestandteil der Zielverein-
barungen im Landeseinwohneramt sein.




In den Zielvereinbarungen des Jahres 2003
wurde unter dem Blickwinkel der Auftragser-
fallung die Ausstattungsquote (Beschaftigte :
Telefone) als Erfolgsindikator definiert. Der
Zielwert war eine 1:1 Ausstattung. Uberaus-
stattungen sollten nivelliert werden. Die Ist-
werte des Jahres wichen - von Quartal zu
Quartal unterschiedlich - vom Zielwert ab. Of-
fensichtlich  wurden Personalfluktuationen
nicht ausreichend bei der Bedarfssteuerung
von Telefonendgeraten bericksichtigt. Hier
bedarf es einer Verbesserung im Kommunika-
tionsfluss zwischen den Nutzern und dem in-
ternen Infrastrukturbetreiber.

Ziel-Wert
100 = o=

Telefonanschlisse je 100 Beschaftigte

Leitung  Abt.II  Abt.III  Abt. IV P/F zs LEA
gesamt

Telefonausstattung je 100 aktive Beschéftigte je
Organisationseinheit

Die Einfihrung der Servicetelefone setzte
auch einen teilweisen Austausch der zentralen
Telefonkomponenten voraus. Die Investition
wurde vom Landesbetrieb fiir Informations-
technik (LIT) geleistet. Das hatte zur Konse-
quenz, dass die Standorte des Landeseinwoh-
neramtes, die bisher Telefondienstleistungen
vom Landespolizeiverwaltungsamt in An-
spruch nahmen, zu dem neuen Leistungsan-
bieter LIT wechseln mussten. Die entspre-
chenden Preisverhandlungen verliefen giinstig
und hatten zum Ergebnis, dass die arbeits-
platzbezogenen Kosten der verfahrensunab-
hangigen IT- Infrastruktur, einschlieBlich der
Telekommunikationskosten, nur unwesentlich
(< 1%) stiegen. In diesem Zusammenhang
wurden verbrauchsabhdngige Abrechnungs-
formen vereinbart, die gute Voraussetzungen
fir Kostentransparenz und -steuerung im
Landeseinwohneramt schafften.

Die MaBnahmen auf dem Gebiet der Telekom-
munikation waren Teil der zielgerichteten Vor-

bereitung auf das Projekt "Berlin-Telefon".
Das Landeseinwohneramt wird hier die Rolle
einer Pilotverwaltung ubernehmen.

... der PC-Ausstattung

Im Landeseinwohneramt ist faktisch jeder Bu-
roarbeitsplatz ein IT- Arbeitsplatz. Die Verflig-
barkeit der Fachverfahren, aber auch der ver-
fahrensunabhdngigen IT- Infrastruktur hat
somit wesentlichen Einfluss auf die Arbeits-
weise und das Ergebnis an jedem Arbeits-
platz.

Im Jahr 2003 wurde die Verfligbarkeit der
verfahrensunabhangigen IT- Infrastruktur, ein
Erfolgsindikator mit dem Zielwert > 90%, im
Vergleich zum Vorjahr um 9% auf 99% ge-
steigert. In einigen Bereichen konnte die IT-
Hardware- und Softwareausstattung moderni-
siert werden. Ganzlich veraltete Technik wur-
de abgel6st. Der Zielwert "Null" zum Erfolgs-
indikator der Auftragserfillung "Zahl der rest-
lichen auf Windows 3.11 basierenden APC"
wurde erfillt. Er kann in Zukunft entfallen.

el = e R

APC je 100 Beschéftigte

Leitung  Abt. Il  Abt.III  Abt. IV P/F zs LEA
gesamt

PC-Ausstattung je 100 Beschaftigte

Weitere Qualitatssteigerungen, wie eine weit-
gehende Vereinheitlichung der Monitor-/
Grafikkomponenten zugunsten einer 17" Dar-
stellung, sowie Updates der Standardsoftware
und der Birokommunikation fihrten zu einem
héheren Nutzungskomfort. Die Einheitlichkeit
der IT- Infrastruktur konnte so verbessert
werden. Darliber hinaus wurde die Birokom-
munikations-Plattform fiir das gesamte Lan-
deseinwohneramt vereinheitlicht.
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Die kinftige Herausforderung fir die zustan-
dige Serviceeinheit besteht darin, die IT-
Infrastruktur-Softwarekomponenten auf ei-
nem den ergonomischen Forderungen der Ab-
teilungen entsprechenden Niveau weiter zu
vereinheitlichen. Hieraus lasst sich direkt ein
Kostensenkungspotenzial ableiten. Entspre-
chende Verdanderungen schlagen sich direkt in
geringeren Kosten fiir den Betrieb der verfah-
rensunabhangigen Infrastruktur nieder, so-
dass es zur Erfolgsmessung keiner weiteren
Indikatoren bedarf. Eine fir die Zukunft trag-
fahige Losung ware der weitgehend zentrale
Betrieb der IT- Infrastruktur durch den IT-
Dienstleister des Landes (LIT). Zur Umset-
zung fehlen dem Landeseinwohneramt gegen-
wartig noch geeignete Preiskalkulationsmo-
delle.

Die nur gering verfehlten Kostenziele im Faci-
litymanagement sind grundsétzlich positiv zu
bewerten. Das Ergebnis muss jedoch mit der
noch immer - trotz Absenkung - vorhandenen
PC-Uberausstattung in den Abteilungen in Be-
ziehung gesetzt werden. Der Verzicht auf
nicht bendtigte Endgerate wird einerseits zu
Kostensenkungen fiihren. Andererseits hat die
verminderte Anzahl von PC- Arbeitsplatzen
Auswirkungen auf den Verteilschlissel fir die
endgerate-unabhangigen Betriebskosten und
fihrt somit zu erhohten Kosten je Arbeits-
platz. Diese Entwicklung wird sich durch den
Personalabbau in den Organisationseinheiten
verstarken und muss weiter beobachtet wer-
den.



Finanzmanagement

Die Steuerung der finanziellen Mittel im Lan-
deseinwohneramt erfolgt in den Abteilungen
und mit Unterstlitzung der Serviceeinheiten.
Die dezentrale Fach- und Ressourcenverant-
wortung ist seit 2001 verwirklicht. Jede Abtei-
lung verfiigt Uiber ein Haushaltskapitel.

Die Methoden der Haushaltsflexibilisierung
werden genutzt, um die verfligbaren Mittel so
effizient wie mdoglich einzusetzen. Insgesamt
wird damit dem strategischen Ziel des effi-
zienten Ressourcenverbrauches Rechnung ge-
tragen.

Die in den vorherigen Abschnitten beschriebe-
nen Kennzahlen zu Auftragserfiillung, Mitar-
beiterzufriedenheit und Kundenzufriedenheit
weisen den output- und zweckorientierten
Einsatz der finanziellen Mittel nach.

Operatives Ziel

Operatives Ziel der Finanzsteuerung ist es,
den Gesamtbudgetrahmen (Saldo) des Lande-
seinwohneramtes einzuhalten. Mit immer we-
niger zur Verfligung stehendem Haushaltsvo-
lumen sollen die Aufgaben in der durch die
jahrlichen Zielvereinbarungen festgelegten
Qualitat erftllt werden.

Effizienter Ressourcenverbrauch

s e

{Saldo) ggf. durch
Ausgabenminderung oder Einnal hit

Zentrale Finanzangelegenheiten

Leistungsstrang

Steuerung im kameralistischen
Haushaltssystem

Durch die Dezentralisierung des Haushaltes
bewirtschaften die Organisationseinheiten ihre
Einnahmen und Ausgaben eigenver-
antwortlich. Die Abteilungsleiter/innen sind
Beauftragte/r fur den Haushalt fur ihr jeweili-

2003

ges Kapitel. Die Gesamtverantwortung fir
den Haushalt nimmt der Direktor des Landes-
einwohneramtes wahr. Die Wahrnehmung
dieser verteilten Verantwortungen wird unter-
stitzt durch die Erstellung von kameralisti-
schen Berichten.

Die kameralen Berichte erscheinen im ersten
Halbjahr vierteljahrlich und dann monatlich
und weisen fur alle Ausgaben und Einnahmen
den aktuellen Stand fir das Haushaltsjahr
aus. Bestandteil der Berichte ist eine Progno-
se zum Jahresende. Wird in dieser Spalte fir
einen Ausgabetitel zum Jahresende ein Mehr-
bedarf prognostiziert, muss bei anderen Titeln
die Einsparung angezeigt werden, so dass der
Mehrbedarf den Saldo nicht belastet. Auch die
Personalausgaben werden durch eine monat-
lich zu aktualisierende Prognose per Jahres-
ende hochgerechnet. Dadurch konnen frih-
zeitig Entwicklungen in den einzelnen Kapiteln
erkannt und in der Steuerung bericksichtigt
werden.

30.000.000

20.000.000 'I—I‘I
10.000.000 il | I»
0 B o | . |—|—I I_I . .
Kapitel Kapitel Kapitel Kapitel
0571 0572 0573 0574

Osoll-Einnahmen BIst-Einnahmen ESoll-Ausgaben ElIst-Ausgaben

Gegeniberstellung der Einnahmen und Ausgaben zum ver-
figbaren Soll

Im Haushaltsjahr 2003 ist es dem Landesein-
wohneramt gelungen, friihzeitig die aus dem
kameralistischen Bericht ersichtliche negative
Einnahmeentwicklung durch Steuerung von
Personalausgaben zu kompensieren. Diese
Gegensteuerung reichte aber nicht aus, um
den vorgegebenen Budgetrahmen einzuhal-
ten. Die negative Entwicklung des Saldos war
auf Fakten zurlckzufiihren, die fremdbe-
stimmt und vom Landeseinwohneramt nicht
eigenstandig beeinflussbar waren. Dies betraf
Mindereinnahmen bei Verpflichtungserklarun-
gen (Abteilung Einwohnerwesen) infolge rtick-
laufiger Antragstellungen in der Hodhe von
250.000 EUR sowie Mindereinnahmen in der
Hohe von 1.316,6 TEUR (Abteilung Kraftfahr-
zeugwesen) infolge nicht erfolgter Einnahme-
Uberweisungen aus den Bezirken Berlins.
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verbale Bezeichnung Zugang/Abgang| Ist

Kostengruppen Summe

Ansatz U
Angaben in EUR beschrénkung Soll Ist

Personalkosten 41.639.088 EUR|

Einnahmen ./. Ausgaber|-21.038.900] -1.851.653]  -22.890.778-22.614.634,04] 99%

Einnahmen 28.670.500 of  28.670.500| 26.232.652,86} 91%|

Ausgaben 49.709.400) 1.851.653] 51.561.278| 48.847.286,90) 95%

Hgr. 4 40.870.700] -216.676|  40.654.024| 38.515.875,82f 95%|

Hgr. 5 u. 6 Sachausgabd 8.547.700 1.167.779) 9.715.704f 9.565.165,35 98%

Hgr. 8 Investitionen 291.000) 900.550 1.191.550) 766.245,73]

Kameraler Bericht zum 31.1.22003 LEA-Gesamt

In einer konstruktiven Zusammenarbeit mit
dem zustandigen Fachbereich der Senatsver-
waltung fur Inneres konnte die Situation of-
fengelegt und eine optimale Lésung herbeige-
fihrt werden. Die Uberzeugende Darlegung
der Ursachen fir die Mindereinnahmen hatten
fir das Landeseinwohneramt den Erfolg, dass
die Mindereinnahmen durch die Senatsverwal-
tung fir Finanzen anerkannt wurden und das
Landeseinwohneramt einen positiven Saldo
erreichte.

Erganzung der Steuerung durch
die Kostenrechnung

Zur internen Steuerung werden zusatzlich zu
den kameralistischen Haushaltsdaten tiefer
gehende Informationen zur Steuerung des
Ressourcenverbrauchs bendétigt. Es besteht
Informationsbedarf dartber, welche Kosten
wo, wann und wofilr angefallen sind.

Die flachendeckend im Jahr 2000 in Berlin
eingeflihrte Kostenrechnung bietet die Zah-
lenbasis zur Beantwortung dieser Fragen. Im
Landeseinwohneramt werden die Kostendaten
periodisch analysiert und quartalsweise als
Kostenberichte herausgegeben. Die Berichte
zeigen detailliert auf, wie und wo Kosten be-
einflussbar sind.

15,9%

77,2%
3,0%

2,4%

1,5%

O Personalkosten

O Sachkosten

OTransferkosten

OKosten fiir Service anderer Behérden

O Abschreibungen

Zusammensetzung LEA-Kosten 2003

8.516.160 EUR]
1.600.817 EUR|
1.311.440 EUR

Sachkosten

[Transferkosten

Kosten fiir den Service anderer
Behdrden
IAbschreibungen

834.961 EUR|
53.902.466 EUR
24.351.807 EUR

Kosten gesamt

Ertrage gesamt

Kostenbericht zum 31.12. 2003 LEA-Gesamt

Abweichungen zu den Haushaltsdaten sind
buchungstechnisch bedingt. So existieren
z. B. die Verrechnungen von anderen Behor-
den im kameralistischen System (berhaupt
nicht. Investitionen werden in der Kosten-
rechnung nur mit den Abschreibungen be-
ricksichtigt. Personaliiberhangkrafte sowie
Auszubildende, Praktikanten u. a., werden im
Haushalt nicht gefiihrt, aber im vollen Umfang
in der Kostenrechnung bericksichtigt.

Durch die Zuordnung der angefallenen Kosten
und Ertrage zu Kostenstellen, Kostentragern
und Kostenarten kdénnen die bendtigten Zu-
satzinformationen gewonnen werden. Die Er-
mittlung der Kostendeckungsgrade und die
Ergebnisse aus Kostenvergleichen sind weite-
re SteuerungsgroBen zur Verbesserung des
Ressourceneinsatzes.
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15000000
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5000000
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Abt. IV
Abt. IIT

2001 2002 2003

Verteilung der LEA-Kosten der Jahre 2001 bis 2003

Die Ubersicht zeigt die in den Abteilungen des
Landeseinwohneramtes verursachten Kosten
in den Jahren 2001 bis 2003. Darin enthalten
sind alle angefallenen Kosten, also auch die
fir den internen Service sowie alle Gemein-
kosten. Allerdings konnten in der Kostenrech-
nung bis 2003 noch keine Verrechnungsmie-
ten berlicksichtigt werden. Dies ist bei der
nachfolgenden Analyse zu berilicksichtigen.



Analysebeispiele

Die Entwicklung Uber die Jahre zeigt den sin-
kenden Ressourcenverbrauch in allen Berei-
chen. Mit 27,3 Mio EUR ist die Abteilung III -
Kraftfahrzeugwesen - der kostenintensivste
Bereich. Eine Analyse der Produktkosten die-
ser Abteilung flihrte zu neuen Erkenntnissen,
die aus den kameralistischen Daten nicht ab-
geleitet werden konnten.

Leitungskosten E [m2001 @2002 02003

Umlagekosten LEA i

Kosten fir internen
Service

Kosten fiir Service
anderer Behorden

Gemeinkosten

Transferkosten

Sachkosten externe
Produkte

Personalkosten [ 1

extene Produkte |

o€ 5.000.000 €

10.000.000 € 15.000.000 € 20.000.000 €

Zusammensetzung der Kosten der Abteilung III

Uber die Halfte der Kosten (58%) sind Perso-
nalkosten. Dies setzt sich auch Uber die Jah-
re - trotz sinkender Tendenz- fort. Als Konse-
quenz sind wirksame Einsparpotenziale nur
auf diesem Sektor zu erzielen. Hinter dem
zweitgroBten Kostenblock (17,4%) verbergen
sich alle Kosten fiir eigene interne Vorleistun-
gen bzw. flr in Anspruch genommene Dienst-
leistungen von Serviceeinheiten. Diese beiden
Anhaltspunkte fiir eventuell zu hohen Kosten-
verbrauch werden in der weiteren Analyse na-
her betrachtet.

Es gibt in der Abteilung III aus Sicht der Kos-
tenanteile finf wichtige Produkte. Dies sind:
Fahrzeugzulassung (36,3%), Uberwachung
der Halterpflichten (19,4%), Allgemeine Fahr-
erlaubnis (10,9%), Flhrerscheinumstellung
(9,7%) und Neuerteilung einer Fahrerlaubnis
(5,7%). Fur die Erstellung dieser genannten
Leistungen wurden die meisten Personalres-
sourcen der Abteilung eingesetzt. Inwieweit
dieser Einsatz wirtschaftlich war, muss in ei-
ner weitergehenden Analyse geklart werden.

6.000.000

5.500.000 & <> '
5.000.000 hd M *
4.500.000

4.000.000

3.500.000 L — — |
3.000.000 T T

2001 2002 2003
—&— Gesamtkosten

—l— Personalkosten

Entwicklung der Produktkosten

Die Analyse der Kosten zum Produkt
"Uberwachung der Halterpflichten” zeigt, dass
sich die Gesamtkosten wie auch die Personal-
kosten von 2001 bis 2003 verringert haben.
Allerdings haben sich die Kosten nicht im
gleichen Umfang wie das produzierte Ergeb-
nis verringert.

400000

380000
360000
340000

320000

300000

2001 2002 2003

Entwicklung der Produktkosten

Wahrend die Personalkosten von 2001 bis
2003 um 4,1% gesenkt wurden, fielen die
Mengen von 2001 bis 2003 um 9,4%. Unter
ausschlieBlich wirtschaftlichen Gesichtspunk-
ten betrachtet, hdtte der Ressourceneinsatz
der Nachfrage angepasst werden missen.
Dies erfolgte hier nicht, weil andere, zur Erho-
hung der Kundenzufriedenheit eingeleitete
MaBnahmen in der Kraftfahrzeugzulassungs-
behdrde bereits zu Lasten des Personalbud-
gets gingen. Steuerung betrachtet diese der
Balanced ScoreCard innewohnende Dialektik
unter dem Aspekt, dass samtliche Zieldimen-
sionen angemessen berlcksichtigt werden
und kein Ungleichgewicht entsteht.
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Neben den Personalkosten wurden zu Beginn
der Analyse die Kosten filir den internen Ser-
vice als zweitgroBter Kostenverursacher iden-
tifiziert. Auch hier soll eine detailliertere Be-
trachtung aufzeigen, inwieweit Kostensen-
kungspotenziale bestehen.

Die Produkte "Arbeitsplatz" "IT- Infra-
strukturbetreuung"”, "Post" tragen nach Orien-
tierungen der Kommunalen Gemeinschafts-
stelle flir Verwaltungsvereinfachung (KGSt)
die Kosten eines Arbeitsplatzes. Da alle Ver-
waltungseinheiten gleichermaBen Kosten fir
Arbeitsplatze verursachen, kdnnen die Kosten
eines Arbeitsplatzes der Abteilung III mit de-
nen der anderen Abteilungen verglichen wer-
den. Erst durch den Vergleich lassen sich die
eigenen Kosten und Leistungen bewerten.

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000
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Abt. IT
Abt. III
Abt. IV

Leitung/Gremien

Kosten eines Arbeitsplatzes im Vergleich

In diesem Vergleich lieB sich feststellen, dass
die Abteilung III Uber die hdchsten Arbeits-
platzkosten verfligt. Eine tiefere Analyse er-
scheint also zweckmdBig, um effizientere und
leistungsfahigere interne Prozesse zu gestal-
ten.

Die Abteilung bendtigt zur Erstellung ihrer ex-
ternen Produkte zwei IT- Fachverfahren
("KVA" und "FUReg") sowie ausgestattete Ar-
beitsplétze und die dazu gehdrige IT- Infra-
strukturbetreuung. Fir die Erledigung dieser
Leistungen stellt sie eigene Ressourcen zur
Verfugung und bedient sich teilweise der Leis-
tungen der zusténdigen Serviceeinheit des
Landeseinwohneramtes. Hier konnten sich
Optimierungspotenziale verbergen.

Die Kosten fir die Bereitstellung von Arbeits-
platzen werden sich ab 2004 um die Verrech-

nungsmieten (ca. 1,8 Mio. EUR) erhdhen. Fir
die Betreuung der IT- Infrastruktur durch die
Serviceeinheit wurde die Abteilung mit 1,15
Mio. EUR belastet. Die in der Servicevereinba-
rung vereinbarten Leistungen sind hinsichtlich
Umfang und Wirtschaftlichkeit zu Gberprifen.
Diese Uberpriifung ist im Rahmen eines Pro-
jektes in 2004 intendiert.

Die Kosten fiir die Postzustellung fallen so-
wohl bei der Abteilung III als auch bei der
Serviceeinheit an. Hier kdnnten Potenziale
durch die Optimierung der Postwege zu den
unterschiedlichen Dienstgebduden offen ge-
legt werden.

DAbschrei-
bungen

1.400.000

1.200.000

DOverrechng.
von ZS

1.000.000

800.000
Osachkosten

600.000

400.000 EPersonal-

kosten

200.000

0

Betreuung KVA
Betreuung FiiReg

Kosten der internen Produkte der Abteilung III

Die am Beispiel vorgenommene Analyse zeigt,
wie die Steuerung der kameralistisch zuge-
wiesenen Mittel durch die Aussagen aus der
Kostenrechnung eine sinnvolle Erganzung er-
fahrt. Die dadurch geschaffene Transparenz
erzeugt ein hohes Kostenbewusstsein. Die ge-
naue Kenntnis zu den Kosten ist eine wichtige
Bedingung fir eine wirkungsvolle Haushalts-
sanierung. Eine weitere notwendige Voraus-
setzung ist die Verknipfung der zugewiese-
nen finanziellen Mittel einer Behdrde mit ganz
konkreten Kennzahlen zu den wichtigsten Er-
folgsindikatoren. Dieser Weg kann durch eine
outputorientierte Budgetierung eingeleitet
werden.




Ausblick auf das Geschiftsjahr 2004

Das Landeseinwohneramt Berlin wird im Jahr
2004 weiter Uber Ziele steuern. Die Anpas-
sung der Ziele an neue Rahmenbedingungen,
die Verbesserung der Steuerungsrelevanz der
Erfolgsindikatoren und der Kennzahlen er-
moglichen es, den Nutzen und die Akzeptanz
des Steuerungssystems weiter zu erhdhen.

Durch die behoérdenlbergreifende generelle
Steuerung Uber einen Leistungsstrang - vom
Politikfeld bis hin zur Produktebene - kdnnte
die Funktionsweise des Systems noch verbes-
sert werden. Der Grundstein dafiir wird durch
die Zielvereinbarung 2004 zwischen der Se-
natsverwaltung fir Inneres und dem Lande-
seinwohneramt gelegt. Es werden zu den
strategischen Zielen “Dienstleistende Stadt”,
“Mobile Stadt” und “Integrative Stadt” opera-
tive Ziele mit Indikatoren und Zielwerten ver-
einbart. Die Erfolgsindikatoren bringen dann
auch das uUbergeordnete Steuerungsinteresse
der aufsichtsfiihrenden Verwaltung zum Aus-
druck. Im Vordergrund der Steuerung stehen
2004 zum Beispiel Erfolgsindikatoren und
Zielwerte zur Verbesserung der Kundenver-
triebswege, insbesondere der telefonischen
Kommunikation durch den Betrieb der Servi-
cetelefone, 2. Level im Vorgriff auf das Berlin
Telefon. Beispiele fur Erfolgsindikatoren 2004
sind :

Ausgewadhlte Erfolgsindikatoren der operativen
Zielebene

Durchschnittliche Wartezeit bis zur Annahme des Anrufs am
Berlin-Telefon (2. Level) in Sekunden (Kundenwartezeit)

Anteil der Anrufe, die am 2. Level nicht abschlieBend beantwor-
tet werden bzw. deren Erledigung ibernommen wird
(Erstlésungsquote)

[Telefonische Erreichbarkeit des Berlin-Telefon, 2. Level je Wo-
che in Stunden

Der Direktor des Landeseinwohneramtes ver-
einbart mit den Leitungen der Abteilungen
und der Serviceeinheit die Erfolgsindikatoren
zu den jeweiligen operativen Zielen sowie zu
ausgewadhlten Produkten. Diese Zielvereinba-
rungen enthalten somit zusatzliche und de-
tailliertere SteuerungsgroBen. Das besondere
Steuerungsinteresse in 2004 fur die einzelnen
Abteilungen wird zum Beispiel durch folgende
Erfolgsindikatoren verdeutlicht:

Ausgewahlte Erfolgsindikatoren der
Produkte
Anteil der automatisierten Privatauskiinfte an allen
Privatauskiinften aus dem Melderegister

Durchschnittliche Dauer des Einpflegens von Passantra-
gen zur Aktualisierung der Passarchive nach Eingang

Zahl der noch nicht umgestellten Fahrerlaubnisse am
Stichtag

Anteil der online-Wunschkennzeichen an allen vergebe-
nen Wunschkennzeichen

Kostenerstattungsgrad (Anteil der eingegangenen Er-
stattungen an den geforderten Abschiebungskosten)

Im Jahr 2004 wird das Landeseinwohneramt
das Erreichen seiner internen Ziele nun im
Vergleich zur Berliner Verwaltung verfolgen.
Zu den Querschnittsthemen Organisationsent-
wicklung, Personal-, Facility- und Finanzma-
nagement existieren Erfolgsindikatoren, die
behordeniibergreifend einheitlich gelten. Des-
halb stellt sich das Landeseinwohneramt dem
Vergleich mit anderen Organisationseinheiten
des Verwaltungszweigs Inneres. Diese intra-
kommunalen Leistungsvergleiche zeigen best-
practice Beispiele und somit Einspar- und Ver-
besserungspotenziale auf. Folgende Indikato-
ren sind fir den Vergleich der Quer-
schnittsaufgaben geeignet:

Ausgewadhlite Erfolgsindikatoren fiir den
Querschnittsvergleich
[Anteil der Teilnahme von Mitarbeiter/innen an Fortbildun-
gen an allen aktiven Beschéaftigten (Fortbildungsrate)

/Anteil der erbrachten Arbeitstage (inkl. Urlaub etc.) an
allen Arbeitstagen (Gesundheitsrate)

Anteil der Frauen an allen Flihrungskraften mit Ergebnis-
verantwortung

Buroflache (gemaB Zziff. 5 ALLARaum) je aktiven Beschaf-
tigten It. IPV in m2 am Stichtag

Kosten eines Arbeitsplatzes inkl. Raum, Heizung, Be-
leuchtung, Reinigung, Mdbel und ohne IT- Infrastruktur
inkl. Verrechnungsmieten in EUR/Jahr

Die aus den Zielen fir 2004 abgeleiteten
MaBnahmeplanungen werden durch ein ope-
ratives Controlling regelmaBig auf ihre Zieler-
reichung Uberprift. Der bewdhrte Steue-
rungskreislauf wird sich weiter verfestigen.
Die Abrechnung der angestrebten Ziele er-
folgt - u. a. im nachsten Geschéftsbericht -
transparent und selbstkritisch.
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Landeseinwohneramt Direktor Herr
Berlin (komm.) Dietmar Wisotzky 90269 1201 dietmar.wisotzky@lea.verwalt-berlin.de
Einwohner- Abteilungs- Frau
D wesen leiterin Klaudia Zurth 90269 2222 zurth@lea.verwalt-berlin.de
Kraftverkehrs- Abteilungs- Herr
. wesen leiter Ludger Rinsche 90269 2301 ludger.rinsche@lea.verwalt-berlin.de Il
Abteilungs- Frau
leiterin (komm.) Langeheine 90269 4001 langeheine@lea.verwalt-berlin.de I

Auslander-
. angelegenheiten

= I
il

34



