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Standesamt
BREN&_ERHAVEN Frau Junge, Tel: 2920
Der Magistrat Bremerhaven, 19.04.2018
Vorlage Nr. 1/116/2018 Anzahl Anlagen: 0

fur den Magistrat

MaRnahme zur Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit
hier: Biirgerservice Telefon Bremerhaven fiir die Dienstleistungen im Standesamt

A Problem

Fur die Stadt Bremerhaven ist ein moderner Blrgerservice mit qualitativ hochwertigen Leistun-
gen und verlasslichen Dienstleistungsstandards ein wichtiges Ziel. Die Aufgabenwahrnehmung
im Standesamt war in den letzten Jahren durch hohe Ausfallzeiten beeintrachtigt. Dies fuhrte
insbesondere zur stark eingeschrankten telefonischen Erreichbarkeit der Standesbeamten/-
beamtinnen, wodurch die Beschwerden der Blrgerinnen und Burger erheblich zunahmen. Es
ist nicht vertretbar, dass in dem kundenintensiven Bereich des Standesamtes die hohe Anzahl
der Anrufe nicht bearbeitet werden kann.

Als Teil eines MalRnahmenbilndels zur Behebung dieser Situation wurde dringender Hand-
lungsbedarf hinsichtlich der Verbesserung der Erreichbarkeit des Standesamtes erkannt. Ziel
ist es, die Anrufe im Amt, die sich auf Informations- und Standardfragen beziehen, zu minimie-
ren. Dadurch kdme es zu einer Entlastung der Sachbearbeitung im Kundenverkehr. Die Warte-
und Bearbeitungszeiten sowie die angefallenen Ruckstédnde wurden sich spurbar reduzieren.

B Losung

Es wird vorgeschlagen zur Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit des Standesamtes
den Service des Birgertelefons Bremens des Eigenbetriebes Performa Nord wahrzunehmen.
Damit wirde sich das Standesamt an die guten Erfahrungen des Blirgerbiros Mitte und Nord in
diesem Bereich anschlieRen.

Die Beschaftigten des Burgertelefons Bremen kénnen die aus Bremerhaven eingehenden An-
rufe unter der Ansage ,Standesamt Bremerhaven® mit verlasslichen Erstauskunften beantwor-
ten. Das Standesamt hat einen redaktionellen Zugriff auf die Daten des IT-System ,Blrgerser-
vice® und kann dort die Dienstleistungsbeschreibungen flir Bremerhaven hinterlegen.

Die bisherige Erreichbarkeit bei telefonischen Anliegen im Bereich des Standesamtes wird da-
mit erheblich gesteigert und an definierten Standards ausgerichtet. Die Standesbeamten/-
beamtinnen werden von telefonischen Erstkontakten entlastet und kénnen sich auf ihre Kern-
aufgaben konzentrieren. Zusatzlich kdnnen Freirdume fur die durch die angespannte Personal-
situation entstandenen Ruckstande in der Sachbearbeitung genutzt werden.

Der Service des Burgertelefons Bremen wird seit dem 06.03.2018 im Rahmen einer Pilotphase
genutzt und soll sukzessiv in den Regelbetrieb Gbergehen. Dieser Regelbetrieb wird zunachst
befristet bis zum 31.12.2019. Zu gegebener Zeit ist Uber eine Fortsetzung Uber diesen Zeit-
punkt hinaus zu entscheiden.

Zwischen dem Eigenbetrieb des Landes Bremen Performa Nord und dem Magistrat der Stadt
Bremerhaven, Standesamt, ist Gber den telefonischen Blrgerservice eine Verwaltungsverein-
barung abzuschlieRen, die sich eng an der bereits bestehenden Vereinbarung flir das Bulrger-



und Ordnungsamt orientiert.

C Alternativen
Ein Verzicht auf diese MalRnahme wuirde die Beibehaltung der bisherigen unzureichenden Er-
reichbarkeit des Standesamtes bedeuten. Dies kann nicht empfohlen werden.

D Auswirkungen des Beschlussvorschlags
Die Finanzierung der von Bremerhaven beauftragten Leistungen erfolgt auf Basis des Entgelt-
verzeichnisses von Performa Nord (Entgelt je geleisteter Telefonieminute).

Der Magistrat hat in seiner Sitzung am 07.02.2018 (Vorlage Nr. 1/30/2018, Prot.-Nr. 96) zur
Kenntnis genommen, dass im Rahmen des Landesprogrammes ,Digitalisierung und Blrgerser-
vice® im Handlungsfeld ,Burgerservice fur den weiteren Ausbau des Bulrgertelefons Landesmit-
tel zur Verfigung gestellt wurden, so dass die Finanzierung dieser Aufwendungen bis zum
31.12.2019 aus diesem Programm vollstandig sichergestellt ist.

Anhaltspunkte fur genderrelevante oder klimaschutzzielrelevante Auswirkungen bestehen nicht.
Besondere Belange von ausléndischen Mitburgern/-burgerinnen, Menschen mit Behinderung
oder des Sports sind nicht betroffen. Eine besondere oOrtliche Betroffenheit eines Stadtteils kann
nicht festgestellt werden.

E Beteiligung / Abstimmung
Die Vorlage wurde mit der Magistratskanzlei abgestimmt. Die Beteiligung der Mitbestimmungs-
organe wird kurzfristig eingeleitet.

F Offentlichkeitsarbeit / Veréffentlichung nach dem BremIFG
Geeignet. Die Veroffentlichung im Rahmen des Informationsfreiheitsgesetzes wird sicherge-
stellt.

G Beschlussvorschlag

Der Magistrat beschlieRt die Einflihrung eines Blrgerservice-Telefons flr das Standesamt
Bremerhaven bis zum 31.12.2019 in Kooperation mit dem Birgertelefon Bremen beim Eigenbe-
trieb des Landes Bremen Performa Nord.

Der Magistrat erwartet zu gegebener Zeit einen Bericht Gber die Erfahrungen mit dem Birger-
telefon Bremen sowie Uber die daraus resultierenden Schlussfolgerungen.

Grantz
Oberblrgermeister



