In der Senatssitzung am 15. Dezember 2020 beschlossene Fassung

Der Senator fur Finanzen

07.12.2020

Vorlage fur die Sitzung des Senats am 15.12.2020
Neufassung
Antrag auf Bremen-Fonds

»verbesserung der Erreichbarkeit der bremischen Verwaltung zur Bewaltigung
der Folgen der Pandemie®

A. Problem

Die Erreichbarkeit der Verwaltung ist wesentlich fur die Servicequalitat im
Birgerservice. Die bremische Verwaltung ist grundsatzlich tber verschiedene
Zugangswege fur Burger:innen erreichbar: personlich, telefonisch und online.

Wahrend der Corona-Pandemie steht der personliche Kontaktweg aufgrund der
notwendigen Kontaktbeschrankungen jedoch nur eingeschrankt zur Verfiigung.
Dadurch kommt es seitdem zu einer zunehmenden Verlagerung auf den telefonischen
Kanal mit der Folge einer Uberlastung, die sich in einer verschlechternden
telefonischen Erreichbarkeit der bremischen Verwaltung ausdrickt.

Die telefonische Erreichbarkeit wird maf3geblich Uber die Biindelung beim
Birgertelefon Bremen (BTB) des Eigenbetriebs Performa Nord gewahrleistet. Die
Rufnummer 115 ist zu standardisierten Servicezeiten (Mo bis Fr 7 bis 18 Uhr) der
zentrale telefonische Kanal fur allgemeine Burger:innenanfragen (1st level). Daneben
deckt das Burgertelefon durch Vereinbarungen mit den Dienststellen zuséatzliche
Rufnummern ab (2nd level) und leitet die Anliegen zielgerichtet an die zustandigen
Stellen weiter (3rd level), sofern keine Direktauskunft moéglich ist. Durch diese
Bindelung wurden Standardauskuinfte in der Vergangenheit effizient und zielgerichtet
beantwortet, gleichzeitig entlastet sie die Mitarbeiter:innen in den Dienststellen.

Im Zuge der Pandemie hat sich das Anrufaufkommen des BTB jedoch verdoppelt:
Zuletzt gingen im BTB ca. 160.000-180.000 Anrufe pro Monat ein (zum Vergleich: in
den Monaten des Vorjahres waren es ca. 80.000-90.000 Anrufe pro Monat). Dies liegt
zum einen daran, dass das BTB seit Marz 2020 die zentrale Corona-Hotline
Ubernommen hat. Zum anderen kompensiert das BTB die pandemiebedingten
verminderten personlichen Kontaktmaoglichkeiten der Behdrden, da Birger:innen auf
den telefonischen Kontaktweg ausweichen. Daneben zeigt sich insbesondere in
Krisenlagen, dass ein Teil der Burger:innen lieber den ,direkten Draht* zur Verwaltung
sucht, um ihre Anliegen zu adressieren. Das BTB ist damit deutlich Gber der
Kapazitatsgrenze.

Neben dem telefonischen Kanal steht auch der online-Kanal fr Brger:innen zur
Verfluigung, reprasentiert durch die Internetseiten der Behorden, durch das zentrale
Serviceportal des Landes Bremen (www.service.bremen.de) sowie der Serviceseiten
der Stadtgemeinde Bremerhaven. Dieser Kontaktweg ist zwar grundsatzlich geeignet,
den telefonischen und personlichen Kontakt zu entlasten, vor allem, weil er 24/7



http://www.service.bremen.de/

Informationen bereitstellen kann und die direkte Erledigung von (ausgewahlten)
Anliegen ermdglicht, wird aber bisher nicht hinreichend genutzt. Das liegt zum einen
daran, dass teilweise Informationen nicht immer aktuell oder ausreichend zur
Verfligung stehen, zum anderen, dass die Mdglichkeiten der online-Abwicklung von
Birger:innenanliegen (online-Termine, Einbindung von Formularen) noch nicht
ausreichend bekannt oder zuganglich sind (z.B. Verlinkung von online-Leistungen).

Die Inhalte der zur Verfigung gestellten Dienstleistungsbeschreibungen im
bremischen Burgerinformationssystem (IT System Burgerservice) und damit auch im
Serviceportal sind nicht immer vollumfanglich. Die Aktualisierung der zur Verfligung
gestellten Informationen kann an einigen Stellen noch optimiert werden.

B. Lésung

Bereits im September 2020 haben der Senat und der Haushalts- und
Finanzausschuss (HaFA) Mittel fir ein ortsunabhangig funktionierendes BTB
beschlossen. Dies bedeutet, dass der Betrieb des BTB auch aufrechterhalten kann,
wenn eine Telefonie vor Ort im BTB aus Infektionsschutzgriinden nicht fur alle
Beschaftigten mdglich ist. Damit wurde ein wesentlicher Baustein fur die
grundséatzliche Aufrechterhaltung der Erreichbarkeit gelegt.

Fur die Verbesserung der Erreichbarkeit von Behorden sollte es daneben aber vor
allem das Ziel sein, den telefonischen Kanal zu stabilisieren und die Voraussetzungen
fur eine verstarkte Nutzung des online-Kanals durch die Blrger:innen zu schaffen.
Dazu muss der telefonische Kanal von Standard- und Terminanfragen sowie
Wiederanrufer:innen durch ein verbessertes Zusammenspiel von BTB und
Dienststellen entlastet werden.

Die folgenden MalRnahmen sollen kurzfristig die Erreichbarkeit der Verwaltung
verbessern:

1. Neuorganisation der Corona-Hotline

Fur die Verbesserung der Erreichbarkeit und der Beantwortung von
Birger:innenanfragen im BTB und Gesundheitsamt Bremen (GAB) soll die Corona-
Telefonie in Abstimmung mit dem Krisenstab neu organisiert werden. Fur
Blrger:innen soll es einen eindeutigen telefonischen Eingangskanal geben (single
point of contact). Durch die Blindelung der Anfragen sollen Wahlwiederholungen
reduziert und die Weitervermittlung beschleunigt werden. Die Schnittstellen zwischen
BTB und GAB sollen verbessert werden, u.a. durch Abschluss eines
Dienstleistungsvertrags fur die Unterstlitzung an der Schnittstelle zwischen 1st Level
im BTB und 2nd Level im GAB, befristet fur zunachst 3 Monate (bis zu 243 T€
konsumtiv). Durch diese personelle Unterstiitzung sollen zusétzliche Kapazitaten fur
die Aufnahme und Weiterleitung von Anfragen an das GAB geschaffen werden.

Die an der Corona-Telefonie beteiligten Dienststellen (insbes. SFGV, SK, SI, GAB,
Ordnungsamt) verpflichten sich, dem BTB stets aktuelle, fachlich qualitatsgesicherte
Informationen bzgl. Corona im Rahmen ihrer jeweiligen Zustandigkeiten zur
Verfligung zu stellen.



2. Bessere Gewahrleistung der Beantwortung von 2nd und 3rd Level
Anfragen durch die Dienststellen

Das BTB beauskunftet als Erstkontakt zu Standardfragen anhand der von den fachlich
zustandigen Ressorts zur Verfiigung gestellten Informationen. Dariiber hinaus
gehende Einzelfallfragen des 2nd bzw. 3rd Level werden gezielt an die zustandigen
Dienststellen telefonisch oder schriftlich per E-Mail vermittelt und werden nach wie
vor von den Dienststellen beantwortet. Um die Erreichbarkeit auch an dieser Stelle
sicherzustellen, ist es notwendig, dass die jeweils zustadndigen Ressorts fur ihre
burgernahen Bereiche gewahrleisten, dass 2nd und 3rd Level Anfragen
weitervermittelt werden konnen. Idealerweise wird dies durch eine interne telefonische
Rufnummer gewabhrleistet, an die zu definierten Zeiten weitervermittelt werden kann
und/oder durch die Bereitstellung von (Funktions-)E-Mail-Postfachern. Andere
Losungen zur Gewahrleistung der Erreichbarkeit der Back Offices der birgernahen
Bereiche sind individuell mit dem BTB zu vereinbaren. Schriftlich eingehende
Weiterleitungen aus dem BTB sollen i.d.R. innerhalb von 2 Arbeitstagen bearbeitet
werden. Das bedeutet nicht, dass das eigentliche Anliegen abschliel3end bearbeitet
sein muss, sondern kann auch die Ubermittlung einer Bearbeitungsbestatigung o.4.
sein.

3. Temporare personelle Aufstockung des BTB

Zur Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit und Gewahrleistung der
Entgegennahme der Mehranrufe in 2021 wird das BTB temporar um zwei Teams bis
einschlief3lich September 2021 aufgestockt. Dies entspricht 20 Vollzeiteinheiten,
davon 17 VZA EG 6, zwei Teamleitungen EG 9a sowie eine Qualifizierungsstelle EG 8
und Personalkosten i.H.v. 947 T€ fir 9 Monate sowie Arbeitsplatzkosten in Hohe von
151 T€ (40 ortsunabhangige Arbeitsplatze). Mit dieser temporaren Erhéhung kann ein
zusatzliches Anrufvolumen von ca. 25.000 Anrufen pro Monat (Steigerung um ein
Drittel) bewaltigt werden, das fur die Dauer der Pandemie mindestens zusatzlich
erwartet wird.

Die Stellen sollen vorrangig mit studentischen Kréaften besetzt werden und diese
maoglichst ortsunabhéngig arbeiten kdnnen, da — auch aus Infektionsschutzgrinden -
keine raumliche Unterbringung im BTB moglich ist. Hierzu soll das von Senat und
HaFa im September bereits beschlossene Kontingent ortsunabhéngiger Telefonie von
auf 50 auf 90 Platze bis einschlief3lich September 2021 erhdht werden.

4. Bereitstellung von mehr online-Terminkontingenten durch die
Dienststellen

Ein erheblicher Teil der Anrufe wahrend der Corona-Krise ist u.a. auf telefonische
Terminanfragen zurtickzufihren. Mit dem online-Terminmanagement steht in Bremen
eine zentrale Software-Losung fur die Vergabe von Terminen (online/telefonisch)
sowie die Kundensteuerung in den Dienststellen zur Verfligung. Dies erleichtert durch
den Wegfall von ,Spontankund:innen“ das Burger:innenaufkommen zu steuern und
reduziert in erheblichem Mal3e telefonische oder persénliche Terminanfragen in den
Dienststellen. Die online-Terminbuchung macht inzwischen rd. 37 % aller
Terminanfragen aus. Die Bereitstellung und Einfiihrung in den Dienststellen wird
zentral durch den Senator fur Finanzen im Rahmen von Verstarkungsmitteln aus dem
Handlungsfeld Burgerservice finanziert, d.h. die Terminmanagementsoftware steht



grundsétzlich allen Dienststellen zur Verfigung. Fir den Einfihrung und Betrieb ist
Performa Nord (Geschéftsbereich Burgertelefon und Birgerservices) verantwortlich.
Aktuell sind folgende Dienststellen bzw. Organisationseinheiten an das
Terminmanagement angeschlossen:

Land / Stadtgemeinde Bremen:

= Blrgeramt: Fuhrerscheinangelegenheiten, Kfz-Zulassungen, BSCs
» Migrationsamt (teilweise): Bereich Einburgerung?
= Polizei Bremen

= AfSD (teilweise): Bereich Wirtschaftliche Hilfe / Unterhaltsvorschussgesetz /
Wirtschaftliche Jugendhilfe!, Elterngeldstelle®

= SWAE: Markt- und Gewerbeangelegenheiten
» Performa Nord: Kita Beitragsservice

Stadtgemeinde Bremerhaven:

= Bulrgerbiros Bremerhaven (Nord und Mitte)
» Standesamt und Sozialamt (in Planung)
» Auslanderbehérde Bremerhaven?!

Die Ressorts und Bremerhavener Dienststellen werden prifen, in welchen weiteren
birgernahen Bereichen ihres Ressortzuschnitts die Einfihrung der
Terminmanagementsoftware die Kundensteuerung entlastet. Die Dienststellen
schaffen durch entsprechende Dienstvereinbarungen die Voraussetzung, damit
Performa Nord kurzfristig die Einfihrung ermdglichen kann.

5. Ausbau der digitalen Kontaktmoglichkeiten

Die digitalen Kontaktmdglichkeiten zur Verwaltung sollen ausgeweitet werden, um
eine servicezeitenunabhangige Kontaktaufnahme zu erméglichen und damit die
Anfragelast zu stark frequentierten Zeiten zu reduzieren. Dazu wurde ein
Kontaktformular auf dem Serviceportal integriert, Uber das Burger:innen Kontakt zur
Verwaltung aufnehmen kénnen. Der Geschaftsbereich Birgertelefon und
Birgerservices bei Performa Nord beantwortet und kanalisiert diese Anfragen auf
Basis der oben beschriebenen zur Verfigung stehenden Daten. Anfragen, die nicht im
Erstkontakt beantwortet werden kénnen, werden per Ticket an die zustandigen
Dienststellen weitergeleitet. Dieser Kanal soll zeitnah beworben und dazu auch
personell hinterlegt werden. Fur die Beantwortung der online-Anfragen erhalt
Performa Nord zunachst befristet bis Ende 2021 1 VZA EG 6 mit einem Personal- und
Sachkostenaufwand von 71 T€, um die jetzt dort eingesetzten Kapazitaten wieder fur
die Telefonie nutzen zu kdnnen.

1 Keine online-Terminvergabe



6. Einbindung des C-19 Chatbots der Bundesverwaltung auf dem
Serviceportal

Um aktuelle Sachstande und empfohlene Handlungsweisen rund um den Sars-CoV-2-
Virus und die davon ausgeldste Krankheit Covid-19 zusammenzufiihren, hat die
Bundesverwaltung einen neuen, ressortibergreifend aufgebauten Chatbot online
gestellt (https://chatbot.it.bund.de/). Der Bot mit dem Namen ,,C-19" soll Birger:innen
einen maoglichst niedrigschwelligen Zugang zu Informationen rund um die aktuelle
Krise und Pandemie bieten.

Der Chatbot beantwortet allgemeine Fragen zum neuartigen Coronavirus. Weiterhin
gibt C-19 Informationen zu Hygienemalinahmen, dem Verhalten bei Verdacht einer
Erkrankung und leitet auf die geltenden Bestimmungen sowie Verordnungen zur
Eindammung der Corona-Pandemie weiter.

Der Chatbot C-19 wird als erganzendes Informationsangebot auf
www.service.bremen.de verlinkt. Selbstverstandlich steht die bekannte Corona-Info-
Hotline 115 des BTB weiterhin zur Verfigung.

7. Aufbau einer zentralen Landesredaktion zur Pflege von
Dienstleistungsinformationen

Gute und aktuelle Informationen auf zentralen Plattformen sind fur eine
krisenresiliente Erreichbarkeit der Verwaltung sehr wichtig: Wenn Birger:innen online
keine ausreichenden Informationen finden, welchen sie auf andere Kandle aus, in der
Regel auf den telefonischen Kanal. In Zeiten der Pandemie ist dieser daher zusatzlich
belastet. Durch eine Steigerung der Datenqualitat erhéhen sich zum einen die
beantworteten Anfragen im ersten Blrgerkontakt (online oder telefonisch), wenn
Informationen zentral und konsistent bereitgestellt werden. Zum anderen steigt damit
auch die Burgerzufriedenheit durch eine umfassende, schnellere sowie
fallabschlielRende Beantwortung der Anfragen.

Das IT System Burgerservice ist die zentrale Datenbank fur alle bremischen
Verwaltungsleistungen fur Burger:innen und speist alle bremischen
Informationssysteme, darunter das Serviceportal, die Internetseiten der Bremer
Verwaltung sowie der Bremerhavener Verwaltung sowie das Wissensmanagement
des BTB.

Bisher erfolgt die Redaktion fur die Dienstleistungen dezentral, d.h. jedes Ressort und
die Bremerhavener Verwaltung sind aufgefordert, diese Daten fur sich und die
zugeordneten Dienststellen im IT-System Burgerservice durch einen eigenen
Redakteur:in einzupflegen und fir die Datenaktualitat Sorge zu tragen. Uber eine
bremische Verwaltungsdienstleistung, die nicht vom zustandigen Ressort bzw. der
Bremerhavener Verwaltung in das IT-System Birgerservice eingepflegt wurde,
kénnen sich Birger:innen auf dem jeweiligen Serviceportal nicht informieren und kann
das BTB keine Auskunft geben.

Diese dezentrale Datenverantwortlichkeit hat auch wahrend der Pandemie zu
Problemen hinsichtlich der Aktualitat und Qualitat der Beschreibungen gefihrt, hier
schlug sie besonders durch, weil die Datenaktualitat aufgrund der AmterschlieRungen
fur Auskunfte auf dem online- und telefonischen Kanal noch wichtiger wurden.
Dienststellen kénnen aber nicht immer so schnell auf Anpassungen reagieren, weil
nur begrenzte Redakteursressourcen zur Verfigung stehen und fur diese Tatigkeiten


https://chatbot.it.bund.de/
http://www.service.bremen.de/

spezifische Kenntnisse und Schulungen erforderlich sind.

Um die Qualitat der Datenbasis zu erh6hen und den Anforderungen der weiteren
Digitalisierung von Burgerdiensten sowie der damit zuhangenden wachsenden
Bedeutung zielgruppenspezifischer digitaler Kommunikation und Sprache gerecht
werden zu konnen, soll die Redaktion fiir die bremischen
Dienstleistungsbeschreibungen (Land Bremen, Stadtgemeinde Bremen,
Stadtgemeinde Bremerhaven) daher zukinftig in einer Landesredaktion im
Geschaftsbereich B bei Performa Nord gebtindelt und aufgebaut werden. Die
Landesredaktion verantwortet auRerdem den Baustein ,Leistungen® fur das Land
Bremen mit seinen beiden Stadtgemeinden im Kontext des Fdderalen
Informationsmanagements (FIM), das dartber hinaus fur die Umsetzung des
Onlinezugangsgesetzes eine zentrale Rolle spielt.

Aufgaben der Landesredaktion sind u.a.:

- Redaktionelle Bearbeitung und Uberpriifung (Qualitatssicherung) der lokalen
Eintrage im IT System Burgerservice

= Erstellung (redaktionell/inhaltlich) der erforderlichen
Leistungsbeschreibungen bzw. Uberpriifung zugelieferter
Leistungsbeschreibungen

» Prufung vorhandener Beschreibungen auf Schlussigkeit und
verstandliche Sprache

= Gewahrleistung eines einheitlichen Erscheinungsbilds der
Informationsbasis

- Redaktionelle Tatigkeiten im Kontext des Foderalen Informationsmanagements
» Sicherstellung der LeiKa/FIM-Konformitét
= Koordination/Erstellung FIM-relevanter Stammtexte in Abstimmung und

Kooperation mit den fur die FIM-Bausteine Datenfelder und Prozesse
zustandigen Bereiche (noch im Aufbau)

Die fachliche-inhaltliche Verantwortung fir die Inhalte der Beschreibungen
verbleibt weiterhin in den Ressorts bzw. den Bremerhavener Dienststellen, indem sie
der Landesredaktion die aktuell relevanten und fachlich gesicherten Informationen zu
in ihrem Zustandigkeitsbereich liegenden Dienstleistungen fir eine blrgerorientierte
Erstellung der Beschreibungen zur Verfigung stellen. Die Ressorts bzw. die
Bremerhavener Dienststellen verpflichten sich, binnen einer Frist von 14 Tagen der
abschlieBenden Veroffentlichung zuzustimmen (,,Veto-Recht").

Fur den Aufbau und den Betrieb der Landesredaktion werden 3 VZA (2 EG 10, 1 EG
11) mit konsumtiven Kosten an Performa Nord in H6he von 286 T€ (Personal- und
Arbeitsplatzkosten) bendétigt, die befristet bis Ende 2021 aus dem Bremen-Fonds
finanziert werden sollen.



8. Rahmenvertrag zur Unterstiitzung bei Redaktionstatigkeiten auf den
Internetseiten der Behdrden und bei der Erstellung von online-
Formularen

Nahezu alle Internetprasenzen der bremischen Verwaltung sind mit dem KoGiS
Baukasten erstellt, der auf dem Content Management System (CMS) SixCMS basiert.
Der KoGls-Baukasten ermoglicht ein einheitliches Design nach dem Marken Manual
der Freien Hansestadt Bremen sowie die Barrierefreiheit der bremischen Auftritte
nach den aktuellen gesetzlichen Vorgaben. Auch einfache online-Formulare kénnen
mit dem KoGiS-Baukasten durch entsprechende Redakteure erstellt werden.

Die Corona-Krise offenbarte eine steigende Nachfrage an online-L6ésungen und
online-Informationsbereitstellung fir Birger:innen. Diese kénnen jedoch aufgrund in
den Dienststellen nicht vorhandenen Ressourcen oder fehlenden Kompetenzen im
Umgang mit dem CMS nicht zeitnah umgesetzt werden. Auch sind nicht fur alle
Leistungen in absehbarer Zeit Nachnutzungen aus dem OZG-Kontext zu erwarten.

Um vermehrt online-Lésungen bereit zu stellen, wird durch den Senator fir Finanzen
ein Rahmenvertrag mit einem externen Dienstleister im Umfang von 50 T€ (ca. 40
Beratertage) befristet bis 31.12.2021 geschlossen. Dieser soll Dienststellen bei
redaktionellen Tatigkeiten Ihrer Internetseiten unterstitzen und einfache online-
Formulare, basierend auf KoGiS (ohne Anbindung an Fachverfahren), umsetzen.

Voraussetzung fir die Umsetzung von online-Formularen tber den Rahmenvertrag ist
das Vorliegen von Prozessbeschreibungen entsprechend der FHB
Modellierungsstandards fur die entsprechenden Dienstleistungen. Fur die Erstellung
der Prozessbeschreibungen kann auf die Unterstiitzung der Kompetenzstelle
Prozessmanagement (Referat 34) des Senators fur Finanzen zuriickgegriffen werden.
Redaktionelle Anpassungen auf den Internetseiten kénnen ohne besondere
Voraussetzungen umgesetzt werden.

Der Senator fur Finanzen steuert die Bedarfe und den Vollzug des Rahmenvertrags.
Es werden durch den Dienstleister sukzessive Basis-Bausteine fur KoGiS-Formulare
entwickelt, die durch andere Dienststellen nachgenutzt werden kénnen. Dies reduziert
den individuellen Umsetzungsaufwand.

Fur eine moglichst hohe Einheitlichkeit der Formulare sollen Gestaltungsrichtlinien fur
online-Formulare entwickelt werden, die als bremischer Standard dienen sollen.

9. Verbesserte Auskunftsmdglichkeiten im BTB

a) Ticketsystem

Anfragen, die keine Standardanfragen sind oder Gber das vom BTB
beauskunftende 2nd Level hinausgehen, werden bisher z.T. schriftlich
erfasst und per sog. Ticket an die zustdndige Dienststelle versandt, das als
E-Mail in einem (Funktions-)Postfach eingeht. Zwar lassen sich so bereits
systematisiert Informationen erfassen, jedoch ermdéglicht das bisherige
System keine Nachverfolgbarkeit, Ordnung und Priorisierung von
Birger:innenanfragen.

Verstarkt wahrend der Corona-Pandemie haben insbesondere die
einzelfallbezogenen Anfragen deutlich zugenommen. Dies fuhrt dazu, dass
das bisher eingesetzte Tool der Masse der aufzunehmenden Tickets nicht
mehr gerecht wird. Zudem kann nicht nachvollzogen werden, ob die



zustandige Dienststelle sich dem Anliegen bereits angenommen hat. Dies
erhoht zusatzlich die Anzahl an Anrufen und weiteren Tickets, da diese im
Zweifel mehrfach aufgenommen werden.

Moderne Ticketing-Systeme erflllen all diese Standards und sorgen flr eine
ganzheitliche Prozessbetrachtung, insbesondere an den Schnittstellen
zwischen BTB und Dienststellen. Fir die Verbesserung der Steuerung von
Birger:innenanfragen und zur Senkung der Wiederholungsanrufenden wird
daher der Einsatz einer erweiterten Ticketing-Software fur die FHB gepruft.

b) lesender Zugriff auf Fachverfahren

Daneben konnte eine Vielzahl an Anrufen bereits im 2nd Level im BTB
beantwortet werden, wenn fur bestimmte Leistungen lesender Zugriff auf
Fachverfahren gewahrleistet werden wiirde. Dies betrifft vor allem Anliegen,
bei denen lediglich ein Bearbeitungsstand durch Birger:innen erfragt wird,
z.B. im Bereich Kfz-Zulassung, bei der Beantragung von Passen oder dem
Antragsstand im Bereich Wohngeld. Ein rein lesender Zugriff auf bestimmte
Fachverfahren kénnte ein Grof3teil der bisher zu vermittelnden Anfragen
direkt im BTB klaren. Gute Erfahrungen gibt es dazu bereits im
Servicecenter in Oldenburg. Der lesende Zugriff auf Fachverfahren soll fur
geeignete Fachverfahren unter Bertcksichtigung der
datenschutzrechtlichen Vorgaben, wie z.B. hinsichtlich personenbezogener
Daten, gepruft werden.

C. Alternativen

Das Burgertelefon leistet seit Jahren einen Beitrag zur strukturellen Verbesserung der
Rahmenbedingungen in den Ressorts und Dienststellen durch die entstehenden
Synergieeffekte: Eine effizientere Sachbearbeitung wird durch den Wegfall von
Unterbrechungen und die Reduzierung von Mehrfachanrufen erméglicht. Das BTB
kann jedoch der aktuellen Anruflast mit bestehenden Mitteln und ohne die
beschriebenen organisatorischen MalRnahmen nicht weiter Stand halten. Schon jetzt
werden Wabhlleistungen (individuelle Vereinbarungen zur Ubernahme der Telefonie
bestimmter Dienststellen) seitens des BTB in Abstimmung mit den Kunden eingestellt,
um die Corona-Hotline und die 115 erreichbar zu halten. Die Beantwortung von
telefonischen Standardanfragen musste in dem Fall wieder von den Ressorts und
Dienststellen tbernommen werden. Dies ist weder winschenswert noch unter den
derzeitigen Bedingungen fur die Dienststellen zu leisten.

Eine weitere Alternative ware daneben die Verlagerung von Teilen der Anrufe auf ein
externes Call-Center. In dem Fall ware von einer Verschlechterung der Servicequalitat
auszugehen, da nicht in dem MaRe auf bremische Besonderheiten eingegangen
werden kdnnte und es zudem intensiver Schulungen bedurfte. Eine externe Vergabe
setzte zudem einen vorangehenden Ausschreibungsprozess voraus, sodass
Entlastung erst spater eintrate. Die temporare Aufstockung im BTB mit etablierten
Einarbeitungsprozessen und Wissensstrukturen ist daher der wirtschaftlichere und
serviceorientiertere Weg.



D. Finanzielle und Personalwirtschaftliche Auswirkungen, Gender-Prifung

Die finanziellen und personalwirtschaftlichen Auswirkungen werden zusammengefasst
wie folgt dargestellt:

Ressourcen in T EUR
2021
: Ausgabe- davon |davon
Nr. | Kurzbezeichnung art Gesamt Land: | Stadt:
Dienstleistungsvertrag
1. |Corona-Info-Hotline Kons. 243,0 243,0
Temporare Aufstockung | ¢ 1.098,0| 549,0 549,0
3. |BTB
Digitaler Zugang Kons 71.0| 355 35,5
5. |(temporar)
Landesredaktion Kons 286,0| 286,0
7. |(temporar)
Rahmenvertrag Formulare/
Internetseiten Kons 50,0 25,0 25,0
8. |(temporar)
Gesamtbedarf Kons 1.748,0 895,5 852,5
Davon Finanzierung aus
Verstarkungsmitteln Kons 70,0 70,0
(MalRnahme 7)
Gesamtbedarf Bremen- |\ 1.678,0| 8255 852,5
Fonds

Fur die MaRnahme 7 kénnen Mittel fir 1 VZA i.H.v. 70 T€ aus dem Projektbudget B21
der Verstarkungsmittel Burgerservice aufgewandt werden.

Die verbleibenden o.g. Mittel werden auf den im PPL 95, Bremen-Fonds
einzurichtenden Haushaltsstellen bereitgestellt und somit aus dem Bremen-Fonds
(Land bzw. Stadt) finanziert (Stadt: 852,5 T € in 2021, Land: 825,5 T € in 2021).

Die Mittel der Malinahmen 3., 5. und 7. flie3en als konsumtive Ausgaben an den
Landeseigenbetrieb Performa Nord. Dieses gewahrleistet mit dem Burgertelefon im
Rahmen des 115-Verbundes sowie im Rahmen individueller Vereinbarungen die
telefonische Erreichbarkeit des Landes und beider Stadtgemeinden. Die Kosten fallen
daher sowohl im Landeshaushalt als auch im Haushalt der Stadtgemeinde an. Die
Kostenverteilung erfolgt mit Ausnahme der Mal3hahme 7 (Landesredaktion) hélftig auf
beide Haushalte.

Maflnahme 1 dient der Unterstiitzung des kommunalen Gesundheitsdienstes der
Stadtgemeinde Bremen. Es fallen daher Kosten im Haushalt der Stadtgemeinde an.

Es geht um kurzfristig abzudeckende Bedarfe, um die Erreichbarkeit der Verwaltung
wahrend der Corona-Pandemie zu gewahrleisten. Eine Finanzierung der Mittelbedarfe
durch Prioritatensetzung innerhalb des bestehenden Ressortbudgets ist nach
derzeitiger Einschatzung nicht moglich. Zum aktuellen Zeitpunkt stehen auch keine
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Bundes- oder EU-Mitteln zur Verfigung, die fur die Finanzierung der Mittelbedarfe
herangezogen werden kdnnen.

Da zum aktuellen Zeitpunkt eine Finanzierung weder im Ressortbudget noch durch
Bundes-/EU-Mittel dargestellt werden kann, werden die Finanzierungsbedarfe aus
dem Bremen-Fonds abgedeckt. Der Senator fir Finanzen wird anderweitige, sich ggf.
im Jahresverlauf 2021 ergebende Moglichkeiten zur Abdeckung der Mittelbedarfe
innerhalb des Ressortbudgets sowie durch mégliche Bundes- und EU-Mittel im
Rahmen des Controllings prifen und darstellen. Diese sind vorrangig vor einer
Kreditfinanzierung einzusetzen.

Das Personal wird bis maximal Ende 2021 befristet eingestellt.
Anschlussfinanzierungen tber die Dauer der Befristung hinaus sind nur innerhalb des
ressorteigenen Budgets moglich. Dies gilt auch fur die tbrigen konsumtiven Kosten.

Die Umsetzung der Mal3hahmen hat keine unmittelbaren geschlechtsspezifischen
Auswirkungen.

E. Beteiligung und Abstimmung

Die Vorlage ist mit der Senatskanzlei, dem Senator fur Inneres, der Senatorin fur
Kinder und Bildung, der Senatorin fur Klimaschutz, Umwelt, Mobilitat,
Stadtentwicklung und Wohnungsbau, der Senatorin fir Wirtschaft, Arbeit und Europa,
der Senatorin fur Justiz und Verfassung, der Senatorin fir Soziales, Jugend,
Integration und Sport, der Senatorin fir Wissenschaft und Hafen, der Senatorin fir
Gesundheit, Frauen und Verbraucherschutz und dem Senator fur Kultur abgestimmit.

Der Magistrat Bremerhaven hat die Vorlage zur Kenntnis erhalten.

F. Offentlichkeitsarbeit und Veroffentlichung nach dem

Informationsfreiheitsgesetz

Fur eine Veroffentlichung nach dem Informationsfreiheitsgesetz geeignet.

G. Beschluss

1. Der Senat bittet die Ressorts, sicherzustellen, dass die Entgegennahme
weitervermittelter Anrufe aus dem BTB telefonisch oder durch die Einrichtung
von Funktionspostfachern in ihren jeweiligen birgernahen Bereichen
gewahrleistet ist.

2. Der Senat bittet die Ressorts, den weiteren Ausbau des online-
Terminmanagements in ihren jeweils zugeordneten birgernahen Bereichen zu
prufen. Er bittet den Senator fir Finanzen, dafir Sorge zu tragen, dass eine
zeitnahe Aufschaltung weiterer Dienststellen fir das online-Terminmanagement
Uber Performa Nord ermdglicht wird.

3. Der Senat stimmt im Zusammenhang mit der Bewéltigung der Corona-
Pandemie bzw. deren Folgen den beschriebenen MalRnahmen zur
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Gewabhrleistung der Erreichbarkeit der Verwaltung zu. Die Finanzierung der
erforderlichen, temporaren konsumtiven Mittelbedarfe im stadtischen Haushalt
I.H.v. 852,5 T € in 2021 soll aus dem Bremen-Fonds zur Bewaltigung der
Corona-Pandemie (PPL 95, Stadt) erfolgen. Die Finanzierung der
erforderlichen, temporaren konsumtiven Mittelbedarfe im Landeshaushalt i.H.v.
825,5 T €in 2021 soll ebenfalls aus dem Bremen-Fonds (PPL 95, Land)
erfolgen. Der Senator fur Finanzen wird gebeten, anderweitige, sich ggf. im
weiteren Jahresverlauf ergebende Mdglichkeiten zur Abdeckung der
Mittelbedarfe innerhalb des Ressortbudgets im Rahmen des Controllings zu
prufen; diese sind vorrangig vor einer Kreditfinanzierung einzusetzen.

. Der Senat bittet den Senator fur Finanzen, eine Landesredaktion bei Performa
Nord fir die bremische Verwaltung (Land und beide Stadtgemeinden) und
deren Burgerinformationssystem aufzubauen, die fur die Erstellung und
Qualitatssicherung von Dienstleistungsbeschreibungen bzw. Unterstiitzung von
Dienststellen und Einrichtungen bei der Erstellung von
Dienstleistungsbeschreibungen sowie fur die Koordinierung der im Kontext des
féderalen Informationsmanagements (FIM) zu erstellenden
Leistungsbeschreibungen an die Bundesredaktion sorgt.

. Der Senat bittet den Senator fur Finanzen in Abstimmung mit Performa Nord
die Mdglichkeiten fur verbesserte Auskunftsmaoglichkeiten beim Birgertelefon
durch den Einsatz einer Ticketing-Software sowie durch die Einrichtung von
lesenden Zugriffen auf Fachverfahren zu prifen und dem Senat das
Prufergebnis im 1. Quartal 2021 vorzulegen.

. Der Senat bittet den Senator fiir Finanzen, die erforderlichen
haushaltsrechtlichen Beschliisse des Haushalts- und Finanzausschusses
einzuholen.

Anlagen: Antragsformulare Bremen-Fonds



SF 17.11.2020
Produktplan
Kapitel

Antragsformular Bremen-Fonds

MalRhahmenbezeichnung/Titel der

Senatssitzung: | Vorlagennummer:
Senatsvorlage:

Temporare personelle Unterstiitzung in der
Corona-Telefonie zur Verbesserung der
Erreichbarkeit des Gesundheitsamts
15.12.2020 Bremen (GAB) wéahrend der Pandemie
(MalRnahme Nr. 1 der Senatsvorlage zur
Verbesserung der Erreichbarkeit der
bremischen Verwaltung zur Bewaltigung der
Folgen der Pandemie)

Malnahmenkurzbeschreibung:
Bitte beschreiben Sie in zwei bis drei Satzen den Kern der MaRhahme.

Im Rahmen der Neuorganisation der Corona-Telefonie zur Beantwortung von
gesundheitsbezogenen Birger:innenanfragen soll die Schnittstelle zwischen
Biurgertelefon Bremen (BTB) und Gesundheitsamt Bremen (GAB) verbessert
werden. Durch eine temporare (3 Monate) personelle Unterstiitzung an dieser
Schnittstelle sollen im Rahmen eines Dienstleistungsvertrags kurzfristig zusatzliche
Kapazitaten fur die Aufnahme und Weiterleitung von telefonischen
Bilrger:innenanfragen vom BTB an das GAB geschaffen werden.

Mallnahmenzeitraum und —kategorie (Zuordnung Schwerpunktbereiche 1-4):

Beginn: voraussichtliches Ende:
Q1/2021 Q1/2021

Zuordnung zu (Auswabhl):
1. Kurzfristige aktuelle Mal3Bhahmen zur unmittelbaren Krisenbek&ampfung




Zielgruppe/-bereich:
(Wer wird unterstitzt?)

Zielgruppe:

Blrger:innen und Birger
(Gewaéhrleistung einer telefonischen
Erreichbarkeit des Gesundheitsamts
Bremen)

Burgertelefon Bremen (kurzfristige und
temporére personelle Aufstockung
durch Unterstutzung an der Schnittstelle
1st Level-Telefonie im BTB zu 2nd
Level im GAB)

Gesundheitsamt Bremen (Entlastung
durch Bundelung des Anfragen-
eingangs)

Bereich, Auswabhl:

Gesundheitsversorgung
Zivilgesellschaft
Kritische Infrastrukturen
Offentliche Verwaltung

Mallnahmenziel:
(Wie lautet das angestrebte Ziel im Zusammenhang mit der Bewaltigung der
Corona-Pandemie und deren Folgen?) Welche (hachhaltigen) Wirkungen sollen
erreicht werden? Klimaschutzziele? Unterschiedliche Betroffenheiten der
Geschlechter?

Zeitnahe und zufriedenstellende Beantwortung der telefonischen und
gesundheitsbezogenen Corona-Anfragen durch das BTB und GAB
Gewahrleistung der Erreichbarkeit des Gesundheitsamts Bremen
wahrend des erh6hten Anrufaufkommens durch die aktuelle

Pandemielage

Entlastung der Mitarbeiter:innen im Gesundheitsamt Bremen und im

Burgertelefon Bremen

Starkung des Vertrauens der Burger:innen in die 6ffentliche
Verwaltung (v.a. Gesundheitsamt Bremen)

Kennzahlen zur Messung der Einheit 2020 2021
Zielerreichung [Ergénzungsfeld]

Abschluss Dienstleistungsvertrag Anzahl 1 1
Bearbeitungsquote Tickets % 90
Bearbeitungsquote Anrufe % 75




Begrindungen und Ausfilhrungen zu

1. dem eindeutigen, nachweisbaren Bezug der Malinahme zur Corona-
Pandemie:
(Inwieweit dient die Malinahme unmittelbar zur Bewaltigung der Corona-

Pandemie bzw. mittelbar fur die Bewaltigung der Folgen der Corona-
Pandemie (Kausalitat)?)

Wahrend der Corona-Pandemie stellt der telefonische Kontakt fir Blrger:innen
einen zentralen Zugangsweg zum Gesundheitsamt Bremen dar. Aufgrund der
Pandemieentwicklung seit Herbst 2020 ist eine zeithahe und zufriedenstellende
Beantwortung der Anfragen zurzeit nahezu unmoglich.

Die temporare MalRBnahme schafft kurzfristig Kapazitaten, um telefonische
Blrger:innenanfragen gesichert aufzunehmen, vom BTB an das GAB
weiterzuleiten und zeitnah zu beantworten.

2. der Erforderlichkeit der MaBnahme im Zusammenhang mit der Corona-
Pandemie:
(Ist die MalRnahme erforderlich zur Bewaltigung der Corona-Pandemie bzw.

deren Folgen?)

Ohne die personelle, temporéare Aufstockung kann das GAB das derzeitige Anrufvolumen
nicht bewaéltigen. Die Folge wéare bzw. ist die nicht mehr gegebene Erreichbarkeit des
Gesundheitsamts Bremen fiir Birger:innen.

2.1. Dazu als Orientierung/ Information: Bestehen
ahnliche/vergleichbare Malinahmen in anderen Bundeslander?
(Bundeslander und (Férder-)MalRnahme auflisten bzw. Verweis auf

bundesweite Mehraufwendungen) [Ergénzungsfeld]

3. dem Schadensbewaltigungscharakter der Mal3hahme
(Schadensbeseitigung, -minderung, -vermeidung):
(Handelt es sich um eine vorrangig temporéar erforderliche Mal3hahme zur

Beseitigung/Minderung/Vermeidung von Schéaden/negativen Folgen der
Corona-Pandemie? Um welche Schaden handelt es sich?)

Bei der Malinahme handelt es sich um eine temporar erforderliche Mal3nahme. Bis zum 1.
Quartal 2021 soll die Schnittstelle BTB zu GAB durch ein Verstarkungsteam im Rahmen
eines Dienstleistungsvertrags unterstitzt werden. Bis zu diesem Zeitpunkt sollen im GAB
stabile Strukturen aufgebaut werden, die sowohl die Beantwortung der 2nd Level Anfragen
als auch den Wissenstransfer von 2nd Level ins 1st Level ohne ein

Verstarkungsteam gewahrleisten kann.

4. anderweitige Finanzierungsmaoglichkeiten:




(Welche anderen offentl. Finanzierungen z.B. bremische Programmmittel
oder EU- oder Bundesmittel sind geprift worden?)

Andere Finanzierungsmdglichkeiten bestehen nicht, EU- oder Bundesmittel stehen nicht
zur Verfigung.

5. Darstellung der Klimavertraglichkeit [Erganzungsfeld]

6. Darstellung der Betroffenheit der Geschlechter [Erganzungsfeld]

7. Bei mittel- bis langfristigen MaRnahmen insbesondere des
Schwerpunktebereichs 4:

Interventionsintensitat

(Wie hoch ist die Interventionsintensitat bei der Implementierung der MaRnahme?
Lasst sich die MalRnahme ohne weitreichende Anderung von Regelwerken,
Verfahren umsetzen? Werden Umstrukturierungsprozesse unterstitzt?)

Darstellung von Folgekosten

(Werden durch die Malinahme Folgekosten verursacht und wie kénnen diese
langfristig gedeckt werden? Projekte mit Folgekosten, die tUber die Laufzeit des
Bremen-Fonds hinausgehen, sind nur insofern forderfahig, als dauerhafte
Folgekosten aus anderen Finanzierungsquellen gedeckt werden missen.)

Es handelt sich um eine befristete Mal3hahme, nach dem 1. Quartal 2021
bestehen keine Folgekosten.




Ressourceneinsatz:

Betroffener Haushalt:
(Betrage in T €)

O LAND X STADT
Aggregat Betrag Betrag Aggregat Betrag | Betrag
2020 2021 2020 2021

Mindereinnahmen Mindereinnahmen
Personalausgaben Personalausgaben
VZA (plus Angabe VZA (plus Angabe
Dauer in Monaten) Dauer in Monaten)
Konsumtiv Konsumtiv 243,0
Investiv Investiv
Verrechnung/Erst.
an Bremen
Verrechnung/Erst.
an Bremerhaven

Geplante Struktur:

Verantwortliche Dienststelle: Der Senator fur Finanzen

Gesondertes Projekt: Neuordnung der Corona-Telefonie in GAB und BTB

Ansprechperson: Thorsten Schmidt, SF34

Beigefligte Unterlagen:
WU-Ubersicht Oja

O ja
O ja

nein
O nein

O nein




SF 18.11.2020
PPL 92
Kapitel 0995

Antragsformular Bremen-Fonds

MalRhahmenbezeichnung/Titel der

Senatssitzung: | Vorlagennummer:
Senatsvorlage:

Ausbau der digitalen Kontaktméglichkeiten (Nr.
5 der Senatsvorlage zur

Verbesserung der Erreichbarkeit der bremischen
Verwaltung zur Bewéltigung der Folgen der
Pandemie)

15.12.2020

Malnahmenkurzbeschreibung:
Bitte beschreiben Sie in zwei bis drei Satzen den Kern der MaRhahme.

Die digitalen Kontaktmdglichkeiten zur Verwaltung sollen ausgeweitet werden, um
eine servicezeitenunabhangige Kontaktaufnahme zu ermdéglichen und damit die
Anfragelast zu bestimmten Zeiten zu reduzieren. Dazu wurde ein Kontaktformular
auf dem Serviceportal integriert, Gber das Burger:innen Kontakt zur Verwaltung
aufnehmen kénnen. Der Geschaftsbereich Birgertelefon und Burgerservices bei
Performa Nord beantwortet und kanalisiert diese Anfragen auf Basis zur Verfliigung
stehenden Daten.

Malnahmenzeitraum und —kategorie (Zuordnung Schwerpunktbereiche 1-4):

Beginn: voraussichtliches Ende:
01.01.2021 31.12.2021

Zuordnung zu:

1. Kurzfristige aktuelle Mal3Bhahmen zur unmittelbaren Krisenbek&ampfung
2. Kurz- und mittelfristige MaRnahmen zur Verhinderung struktureller
Einbriche in Wirtschaft und Gesellschaft

Bei mittel- bis langfristigen Mallnahmen insb. des Schwerpunktbereichs 4:
Zuordnung zur Schwerpunktlinie (Auswahl)

e Digitale Transformation




Zielgruppe/-bereich:
(Wer wird unterstitzt?)

Zielgruppe:

e Bilrger:innen und Burger
(Gewahrleistung einer Erreichbarkeit
Uber den online-Kanal zur bremischen
Verwaltung)

e Dienststellen der FHB (Unterstitzung
durch Abfedern von Erstanfragen tber
den online-Kanal)

Bereich, Auswahl:
Zivilgesellschaft
Offentliche Verwaltung

MaRnahmenziel:

(Wie lautet das angestrebte Ziel im Zusammenhang mit der Bewaltigung der
Corona-Pandemie und deren Folgen?) Welche (nachhaltigen) Wirkungen sollen

erreicht werden? Klimaschutzziele? Unterschiedliche Betroffenheiten der

Geschlechter?

e Gewahrleistung der Erreichbarkeit der bremischen Verwaltung

wahrend des erhéhten Anrufaufkommens durch wegfallende

personliche Vorsprachen in den Amtern wahrend der Pandemie

e Starkung des Vertrauens der Burger:innen in die 6ffentliche

Verwaltung
Kennzahlen zur Messung der Einheit 2020 2021
Zielerreichung [Ergénzungsfeld]
Besetzung Stellenanteile VZA 1
Antwortquote % >90




Begrindungen und Ausfilhrungen zu

1. dem eindeutigen, nachweisbaren Bezug der Malinahme zur Corona-
Pandemie:
(Inwieweit dient die Malinahme unmittelbar zur Bewaltigung der Corona-

Pandemie bzw. mittelbar fur die Bewaltigung der Folgen der Corona-
Pandemie (Kausalitat)?)

Um den telefonischen Eingangskanal zu entlasten, ist der Zugang Uber das digitale
Kontaktformular eine wichtige Stellschraube, um die Folgen der Corona-Pandemie
bewaltigen zu kdnnen. Digitale Anfragen kdnnen im Gegensatz zu telefonischen
Anfragen rund um die Uhr gestellt werden und im BTB zu Zeiten beantwortet
werden, in denen ein geringeres Telefonaufkommen herrscht. Dadurch kénnen
Stol3zeiten besser bewaltigt werden.

2. der Erforderlichkeit der MaBnahme im Zusammenhang mit der Corona-
Pandemie:
(Ist die MalRBnahme erforderlich zur Bewaltigung der Corona-Pandemie bzw.

deren Folgen?)

Die MalRBnahme ist in Anbetracht der Lage alternativlos, nur mit dem Ausbau des
Kontaktformulars kann ein zuverlassiger weiterer und servicezeitenunabhangiger
Zugangsweg zur Verwaltung geschaffen werden.

2.1. Dazu als Orientierung/ Information: Bestehen
ahnliche/vergleichbare Malinahmen in anderen Bundeslander?
(Bundeslander und (Férder-)MalRnahme auflisten bzw. Verweis auf

bundesweite Mehraufwendungen) [Ergénzungsfeld]

3. dem Schadensbewaltigungscharakter der Mal3hahme
(Schadensbeseitigung, -minderung, -vermeidung):
(Handelt es sich um eine vorrangig temporéar erforderliche Mal3hahme zur

Beseitigung/Minderung/Vermeidung von Schéaden/negativen Folgen der
Corona-Pandemie? Um welche Schaden handelt es sich?)

Bei der Malinahme handelt es sich um eine zunachst temporar erforderliche
MalRnahme bis zum 31.12.2021, um Erreichbarkeitsprobleme auf dem
telefonischen Kanal auszugleichen.

4. anderweitige Finanzierungsmaoglichkeiten:
(Welche anderen offentl. Finanzierungen z.B. bremische Programmmittel

oder EU- oder Bundesmittel sind geprift worden?)

Andere Finanzierungsmoglichkeiten bestehen nicht, EU- oder Bundesmittel stehen
nicht zur Verfigung.




5. Darstellung der Klimavertraglichkeit [Erganzungsfeld]

6. Darstellung der Betroffenheit der Geschlechter [Erganzungsfeld]

7. Bei mittel- bis langfristigen MaBnahmen insbesondere des
Schwerpunktebereichs 4:

Interventionsintensitat

(Wie hoch ist die Interventionsintensitat bei der Implementierung der MaRnahme?
Lasst sich die MaRnahme ohne weitreichende Anderung von Regelwerken,
Verfahren umsetzen? Werden Umstrukturierungsprozesse unterstitzt?)

Die MalBnahme lasst sich ohne Weiteres umsetzen, da die organisatorischen
Rahmenbedingungen im Geschéaftsbereich Blrgertelefon und Blrgerservices
bei Performa Nord bereits gegeben sind.

Darstellung von Folgekosten

(Werden durch die Malinahme Folgekosten verursacht und wie kénnen diese
langfristig gedeckt werden? Projekte mit Folgekosten, die tUber die Laufzeit des
Bremen-Fonds hinausgehen, sind nur insofern forderfahig, als dauerhafte
Folgekosten aus anderen Finanzierungsquellen gedeckt werden missen.)

Es handelt sich zunachst um eine befristete Malinahme bis zum 31.12.2021.
Anschlussfinanzierungen tber die Dauer der Befristung hinaus werden —
sofern notwendig - innerhalb des ressorteigenen Budgets gepruft.




Ressourceneinsatz:

Betroffener Haushalt:
(Betrage in T €)

X LAND X STADT
Aggregat Betrag Betrag Aggregat Betrag | Betrag
2020 2021 2020 2021

Mindereinnahmen Mindereinnahmen
Personalausgaben Personalausgaben
VZA (plus Angabe VZA (plus Angabe
Dauer in Monaten) Dauer in Monaten)
Konsumtiv 35,5 Konsumtiv 35,5
Investiv Investiv
Verrechnung/Erst.
an Bremen
Verrechnung/Erst.

an Bremerhaven

Geplante Struktur:

Verantwortliche Dienststelle: Performa Nord

a) Im Rahmen der Regeltatigkeit Performa Nord, Geschéftsbereich Burgertelefon

und Burgerservices

b) Gesondertes Projekt:

Ansprechperson: Thomas Elsner

Beigefligte Unterlagen:

WU-Ubersicht

Oja
O ja

O ja

nein
O nein

O nein




SF 19.11.2020
PPL 92
Kapitel 0995

Antragsformular Bremen-Fonds

MalRhahmenbezeichnung/Titel der

Senatssitzung: | Vorlagennummer:
Senatsvorlage:

Aufbau einer zentralen Landesredaktion zur
Pflege von Dienstleistungsinformationen
(MalRnahme 7 der Senatsvorlage zur
Verbesserung der Erreichbarkeit zur
Bewaltigung der Folgen der Pandemie)

15.12.2020

Malnahmenkurzbeschreibung:
Bitte beschreiben Sie in zwei bis drei Satzen den Kern der MaRhahme.

Gute und aktuelle Informationen auf zentralen Plattformen sind fir eine
krisenresiliente Erreichbarkeit der Verwaltung enorm wichtig: Durch eine
Steigerung der Datenqualitat erhdéhen sich die beantworteten Anfragen im ersten
Blrgerkontakt (online oder telefonisch), wenn Informationen zentral und konsistent
bereitgestellt werden.

Um die Qualitat der Datenbasis zu erhéhen und eine bessere Aktualitat in der
Pandemie zu sichern, soll die Redaktion fir die bremischen
Dienstleistungsbeschreibungen daher zukinftig in einer Landesredaktion im
Geschaftsbereich B bei Performa Nord gebiindelt werden.

Mallnahmenzeitraum und —kategorie (Zuordnung Schwerpunktbereiche 1-4):

Beginn: voraussichtliches Ende:
01.01.2021 31.12.2021

Zuordnung zu:
1. Kurzfristige aktuelle MalRBhahmen zur unmittelbaren Krisenbek&mpfung

Bei mittel- bis langfristigen Mallnahmen insb. des Schwerpunktbereichs 4:
Zuordnung zur Schwerpunktlinie (Auswahl)

e Digitale Transformation

e Okologische Transformation

e wirtschaftsstrukturelle Transformation

e Soziale Kohéasion

e Bzw Sonderprogramm ,Krankenhduser und 6ffentliches Gesundheitswesen*




Zielgruppe/-bereich:
(Wer wird unterstitzt?)

Zielgruppe: Bereich, Auswahl:
e Birger:innen und Burger - Zivilgesellschaft
e Dienststellen der FHB - Offentliche Verwaltung

MalRnahmenziel:

(Wie lautet das angestrebte Ziel im Zusammenhang mit der Bewaltigung der
Corona-Pandemie und deren Folgen?) Welche (hachhaltigen) Wirkungen sollen
erreicht werden? Klimaschutzziele? Unterschiedliche Betroffenheiten der
Geschlechter?

e Verbesserung der bremischen Datenbasis fur die Auskinfte zu
Dienstleistungen wahrend der Pandemie sowohl online
(www.service.bremen.de) als auch telefonisch (Burgertelefon Bremen)

e Krisenresilient aufgestellte Informationsbasis der Verwaltung

Kennzahlen zur Messung der Einheit 2020 2021
Zielerreichung [Erganzungsfeld]
Besetzung Stellenanteile VZA 3

Fallabschlussquote BTB % >65




Begrindungen und Ausfilhrungen zu

1. dem eindeutigen, nachweisbaren Bezug der Malinahme zur Corona-
Pandemie:
(Inwieweit dient die Malinahme unmittelbar zur Bewéltigung der Corona-

Pandemie bzw. mittelbar fur die Bewaltigung der Folgen der Corona-
Pandemie (Kausalitat)?)

Das IT System Burgerservice ist die zentrale Datenbank fir alle bremischen
Verwaltungsleistungen fur Burger:innen und speist alle bremischen
Informationssysteme, darunter das Serviceportal, die Internetseiten der Bremer
Verwaltung sowie das Wissensmanagement des BTB.

Wenn Burger:innen online keine ausreichenden Informationen finden, welchen sie
auf andere Kanéle aus, in der Regel auf den telefonischen Kanal. In Zeiten der
Pandemie ist dieser zusatzlich belastet. Erhéht man folglich die Qualitat der
Wissensdatenbank, erhéhen sich die beantworteten Anfragen im ersten
Blrgerkontakt (online oder telefonisch).

2. der Erforderlichkeit der MaBnahme im Zusammenhang mit der Corona-
Pandemie:
(Ist die MalRnahme erforderlich zur Bewaltigung der Corona-Pandemie bzw.

deren Folgen?)

Die MalRnahme ist erforderlich, um Informationsverluste wahrend der Pandemie zu
vermeiden und eine héhere Akzeptanz des online-Kanals zu schaffen. Die Corona
Pandemie zeigt, dass die bremische Verwaltung online noch nicht gut aufgestellt
ist, d.h. die bremische Verwaltung wenig Alternativen zur persénlichen Vorsprache
bieten. Die Wissensdatenbank ist wesentliches Element fir das Angebot von
online-Angeboten der bremischen Verwaltung und Basis aller Auskunfte.

2.1. Dazu als Orientierung/ Information: Bestehen
ahnliche/vergleichbare Malinahmen in anderen Bundeslander?
(Bundeslander und (Férder-)MalRnahme auflisten bzw. Verweis auf

bundesweite Mehraufwendungen) [Erg&nzungsfeld]

3. dem Schadensbewaltigungscharakter der Mal3hahme
(Schadensbeseitigung, -minderung, -vermeidung):
(Handelt es sich um eine vorrangig temporéar erforderliche Mal3hahme zur

Beseitigung/Minderung/Vermeidung von Schaden/negativen Folgen der
Corona-Pandemie? Um welche Schaden handelt es sich?)

Bei der Malinahme handelt es sich um eine zunachst temporar erforderliche
MalRnahme bis zum 31.12.2021, um Erreichbarkeitsprobleme auf dem
telefonischen Kanal auszugleichen und das online-Angebot der FHB zu
verbessern.




4. anderweitige Finanzierungsmaoglichkeiten:
(Welche anderen offentl. Finanzierungen z.B. bremische Programmmittel

oder EU- oder Bundesmittel sind geprift worden?)

Andere Finanzierungsmoglichkeiten bestehen nicht, EU- oder Bundesmittel stehen
nicht zur Verfigung.

5. Darstellung der Klimavertraglichkeit [Erganzungsfeld]

6. Darstellung der Betroffenheit der Geschlechter [Erganzungsfeld]

7. Bei mittel- bis langfristigen MaRnahmen insbesondere des
Schwerpunktebereichs 4:

Interventionsintensitéat

(Wie hoch ist die Interventionsintensitat bei der Implementierung der MalRnahme?
Lasst sich die MalRnahme ohne weitreichende Anderung von Regelwerken,
Verfahren umsetzen? Werden Umstrukturierungsprozesse unterstutzt?)

Darstellung von Folgekosten

(Werden durch die Malinahme Folgekosten verursacht und wie kénnen diese
langfristig gedeckt werden? Projekte mit Folgekosten, die tUber die Laufzeit des
Bremen-Fonds hinausgehen, sind nur insofern forderfahig, als dauerhafte
Folgekosten aus anderen Finanzierungsquellen gedeckt werden missen.)




Ressourceneinsatz:

Betroffener Haushalt:
(Betrage in T €)

X LAND O STADT
Aggregat Betrag Betrag Aggregat Betrag | Betrag
2020 2021 2020 2021

Mindereinnahmen Mindereinnahmen
Personalausgaben Personalausgaben
VZA (plus Angabe VZA (plus Angabe
Dauer in Monaten) Dauer in Monaten)
Konsumtiv 286 Konsumtiv
Investiv Investiv
Verrechnung/Erst.
an Bremen
Verrechnung/Erst.

an Bremerhaven

Geplante Struktur:

Verantwortliche Dienststelle: Der Senator fur Finanzen/Performa Nord

a) Im Rahmen der Regeltatigkeit Performa Nord, Geschéaftsbereich Burgertelefon

und Burgerservices

b) Gesondertes Projekt:

Ansprechperson: Thorsten Schmidt

Beigefligte Unterlagen:

WU-Ubersicht

O ja
O ja

O ja

nein
O nein

O nein




SF 17.11.2020
Produktplan
Kapitel

Antragsformular Bremen-Fonds

MalRhahmenbezeichnung/Titel der

Senatssitzung: | Vorlagennummer:
Senatsvorlage:

Temporare personelle Unterstiitzung in der
Corona-Telefonie zur Verbesserung der
Erreichbarkeit des Gesundheitsamts
15.12.2020 Bremen (GAB) wéahrend der Pandemie
(MalRnahme Nr. 1 der Senatsvorlage zur
Verbesserung der Erreichbarkeit der
bremischen Verwaltung zur Bewaltigung der
Folgen der Pandemie)

Malnahmenkurzbeschreibung:
Bitte beschreiben Sie in zwei bis drei Satzen den Kern der MaRhahme.

Im Rahmen der Neuorganisation der Corona-Telefonie zur Beantwortung von
gesundheitsbezogenen Birger:innenanfragen soll die Schnittstelle zwischen
Biurgertelefon Bremen (BTB) und Gesundheitsamt Bremen (GAB) verbessert
werden. Durch eine temporare (3 Monate) personelle Unterstiitzung an dieser
Schnittstelle sollen im Rahmen eines Dienstleistungsvertrags kurzfristig zusatzliche
Kapazitaten fur die Aufnahme und Weiterleitung von telefonischen
Bilrger:innenanfragen vom BTB an das GAB geschaffen werden.

Mallnahmenzeitraum und —kategorie (Zuordnung Schwerpunktbereiche 1-4):

Beginn: voraussichtliches Ende:
30.11.2020 28.02.2021

Zuordnung zu (Auswabhl):
1. Kurzfristige aktuelle Mal3Bhahmen zur unmittelbaren Krisenbek&ampfung




Zielgruppe/-bereich:
(Wer wird unterstitzt?)

Zielgruppe:

Blrger:innen und Birger
(Gewaéhrleistung einer telefonischen
Erreichbarkeit des Gesundheitsamts
Bremen)

Burgertelefon Bremen (kurzfristige und
temporére personelle Aufstockung
durch Unterstutzung an der Schnittstelle
1st Level-Telefonie im BTB zu 2nd
Level im GAB)

Gesundheitsamt Bremen (Entlastung
durch Bundelung des Anfragen-
eingangs)

Bereich, Auswabhl:

Gesundheitsversorgung
Zivilgesellschaft
Kritische Infrastrukturen
Offentliche Verwaltung

Mallnahmenziel:
(Wie lautet das angestrebte Ziel im Zusammenhang mit der Bewaltigung der
Corona-Pandemie und deren Folgen?) Welche (hachhaltigen) Wirkungen sollen
erreicht werden? Klimaschutzziele? Unterschiedliche Betroffenheiten der
Geschlechter?

Zeitnahe und zufriedenstellende Beantwortung der telefonischen und
gesundheitsbezogenen Corona-Anfragen durch das BTB und GAB
Gewahrleistung der Erreichbarkeit des Gesundheitsamts Bremen
wahrend des erh6hten Anrufaufkommens durch die aktuelle

Pandemielage

Entlastung der Mitarbeiter:innen im Gesundheitsamt Bremen und im

Burgertelefon Bremen

Starkung des Vertrauens der Burger:innen in die 6ffentliche
Verwaltung (v.a. Gesundheitsamt Bremen)

Kennzahlen zur Messung der Einheit 2020 2021
Zielerreichung [Ergénzungsfeld]

Abschluss Dienstleistungsvertrag Anzahl 1 1
Bearbeitungsquote Tickets % 90
Bearbeitungsquote Anrufe % 75




Begrindungen und Ausfilhrungen zu

1. dem eindeutigen, nachweisbaren Bezug der Malinahme zur Corona-
Pandemie:
(Inwieweit dient die Malinahme unmittelbar zur Bewéltigung der Corona-

Pandemie bzw. mittelbar fur die Bewaltigung der Folgen der Corona-
Pandemie (Kausalitat)?)

Wahrend der Corona-Pandemie stellt der telefonische Kontakt fir Blrger:innen
einen zentralen Zugangsweg zum Gesundheitsamt Bremen dar. Aufgrund der
Pandemieentwicklung seit Herbst 2020 ist eine zeithahe und zufriedenstellende
Beantwortung der Anfragen zurzeit nahezu unmaoglich.

Die temporare MalRBnhahme schafft kurzfristig Kapazitaten, um telefonische
Blrger:innenanfragen gesichert aufzunehmen, vom BTB an das GAB
weiterzuleiten und zeitnah zu beantworten.

2. der Erforderlichkeit der MaBnahme im Zusammenhang mit der Corona-
Pandemie:
(Ist die MalRnahme erforderlich zur Bewaltigung der Corona-Pandemie bzw.

deren Folgen?)

Ohne die personelle, temporéare Aufstockung kann das GAB das derzeitige Anrufvolumen
nicht bewaéltigen. Die Folge wéare bzw. ist die nicht mehr gegebene Erreichbarkeit des
Gesundheitsamts Bremen fiir Birger:innen.

2.1. Dazu als Orientierung/ Information: Bestehen
ahnliche/vergleichbare Malinahmen in anderen Bundeslander?
(Bundeslander und (Férder-)MalRnahme auflisten bzw. Verweis auf

bundesweite Mehraufwendungen) [Ergénzungsfeld]

3. dem Schadensbewaltigungscharakter der Mal3hahme
(Schadensbeseitigung, -minderung, -vermeidung):
(Handelt es sich um eine vorrangig temporéar erforderliche Mal3hahme zur

Beseitigung/Minderung/Vermeidung von Schéaden/negativen Folgen der
Corona-Pandemie? Um welche Schaden handelt es sich?)

Bei der Malinahme handelt es sich um eine temporar erforderliche Malinahme. Bis zum
28.02.2021 soll die Schnittstelle BTB zu GAB durch ein Verstarkungsteam im Rahmen
eines Dienstleistungsvertrags unterstitzt werden. Bis zu diesem Zeitpunkt sollen im GAB
stabile Strukturen aufgebaut werden, die sowohl die Beantwortung der 2nd Level Anfragen
als auch den Wissenstransfer von 2nd Level ins 1st Level ohne ein

Verstarkungsteam gewahrleisten kann.

4. anderweitige Finanzierungsmaoglichkeiten:




(Welche anderen offentl. Finanzierungen z.B. bremische Programmmittel
oder EU- oder Bundesmittel sind geprift worden?)

Andere Finanzierungsmdglichkeiten bestehen nicht, EU- oder Bundesmittel stehen nicht
zur Verfigung.

5. Darstellung der Klimavertraglichkeit [Erganzungsfeld]

6. Darstellung der Betroffenheit der Geschlechter [Erganzungsfeld]

7. Bei mittel- bis langfristigen MaRnahmen insbesondere des
Schwerpunktebereichs 4:

Interventionsintensitat

(Wie hoch ist die Interventionsintensitat bei der Implementierung der MaRnahme?
Lasst sich die MalRnahme ohne weitreichende Anderung von Regelwerken,
Verfahren umsetzen? Werden Umstrukturierungsprozesse unterstitzt?)

Darstellung von Folgekosten

(Werden durch die Malinahme Folgekosten verursacht und wie kénnen diese
langfristig gedeckt werden? Projekte mit Folgekosten, die tUber die Laufzeit des
Bremen-Fonds hinausgehen, sind nur insofern forderfahig, als dauerhafte
Folgekosten aus anderen Finanzierungsquellen gedeckt werden miissen.)

Es handelt sich um eine befristete MaRnahme, nach dem 28.02.2021 bestehen
keine Folgekosten.




Ressourceneinsatz:

Betroffener Haushalt:
(Betrage in T €)

O LAND X STADT
Aggregat Betrag Betrag Aggregat Betrag | Betrag
2020 2021 2020 2021

Mindereinnahmen Mindereinnahmen
Personalausgaben Personalausgaben
VZA (plus Angabe VZA (plus Angabe
Dauer in Monaten) Dauer in Monaten)
Konsumtiv Konsumtiv 81,0 162,0
Investiv Investiv
Verrechnung/Erst.
an Bremen
Verrechnung/Erst.
an Bremerhaven

Geplante Struktur:

Verantwortliche Dienststelle: Der Senator fur Finanzen

Gesondertes Projekt: Neuordnung der Corona-Telefonie in GAB und BTB

Ansprechperson: Thorsten Schmidt, SF34

Beigefligte Unterlagen:
WU-Ubersicht Oja

O ja
O ja

nein
O nein

O nein




SF 19.11.2020
Produktplan
Kapitel

Antragsformular Bremen-Fonds

MalRhahmenbezeichnung/Titel der

Senatssitzung: | Vorlagennummer:
Senatsvorlage:

Rahmenvertrag zur Unterstiitzung bei
Redaktionstatigkeiten auf den Internetseiten
der Behorden und bei der Erstellung von
online-Formularen (Mal3nahme 8 der
Senatsvorlage ,Verbesserung der
Erreichbarkeit der bremischen Verwaltung
zur Bewaéltigung der Folgen der Pandemie”

15.12.2020

Malnahmenkurzbeschreibung:
Bitte beschreiben Sie in zwei bis drei Satzen den Kern der MaRhahme.

Die Corona-Krise offenbart eine steigende Nachfrage an online-Lésungen und
online-Informationsbereitstellung fir Birger:innen. Diese kdnnen jedoch aufgrund
in den Dienststellen nicht vorhandenen Ressourcen oder fehlenden Kompetenzen
im Umgang mit dem CMS nicht zeithah umgesetzt werden.

Um vermehrt online-Lésungen bereit zu stellen, wird durch den Senator fir
Finanzen ein Rahmenvertrag mit einem externen Dienstleister im Umfang von 50
T€ (ca. 40 Beratertage) befristet bis 31.12.2021 geschlossen. Dieser soll
Dienststellen bei redaktionellen Tatigkeiten lhrer Internetseiten unterstiitzen und
einfache online-Formulare, basierend auf KoGiS (ohne Anbindung an
Fachverfahren), umsetzen.

Mallnahmenzeitraum und —kategorie (Zuordnung Schwerpunktbereiche 1-4):

Beginn: voraussichtliches Ende:
01.01.2021 31.12.2021

Zuordnung zu (Auswabhl):
1. Kurzfristige aktuelle Mal3Bhahmen zur unmittelbaren Krisenbek&mpfung




Zielgruppe/-bereich:
(Wer wird unterstitzt?)

Zielgruppe:
Dienststellen der FHB
Mittelbar: Blrger:innen

Bereich, Auswahl:
- Zivilgesellschaft
- Offentliche Verwaltung

MaRRnahmenziel:

(Wie lautet das angestrebte Ziel im Zusammenhang mit der Bewaltigung der
Corona-Pandemie und deren Folgen?) Welche (nachhaltigen) Wirkungen sollen
erreicht werden? Klimaschutzziele? Unterschiedliche Betroffenheiten der

Geschlechter?

- Bereitstellung von verbesserten Informationen auf den Internetseiten

der Behorden

- Bereitstellung von online-Formularen fur die Abwicklung von

Burger:innenanliegen

Kennzahlen zur Messung der Einheit 2020 2021
Zielerreichung [Ergénzungsfeld]

Abschluss Rahmenvertrag Anzahl 1
Inanspruchnahme Beratertage Anzahl >30




Begrindungen und Ausfilhrungen zu

1. dem eindeutigen, nachweisbaren Bezug der Malinahme zur Corona-
Pandemie:
(Inwieweit dient die Malinahme unmittelbar zur Bewéltigung der Corona-

Pandemie bzw. mittelbar fur die Bewaltigung der Folgen der Corona-
Pandemie (Kausalitat)?)

Durch die Bereitstellung von mehr online-Formularen kdnnen Anliegen online
abgewickelt werden. Dies verringert nicht notwendige Kontakte in den Behdorden
und hilft, das aufgestaute Antragsvolumen durch die Dienststellen zu bewaltigen.

2. der Erforderlichkeit der MaBnahme im Zusammenhang mit der Corona-
Pandemie:
(Ist die MalRnahme erforderlich zur Bewaltigung der Corona-Pandemie bzw.

deren Folgen?)

Dienststellen konnen mit bestehenden Ressourcen nicht im erforderlichen Mal3e
ihre Dienste digital anbieten und Internetseiten verbessern. Ohne die Malinahme
erhoht sich der Bearbeitungsstau in den Behorden und das Telefonaufkommen im
Bilrgertelefon, da aufgrund der Kontaktbeschrankungen kein reguléarer
Publikumsverkehr erméglicht werden kann.

2.1. Dazu als Orientierung/ Information: Bestehen
ahnlichelvergleichbare MalBnahmen in anderen Bundeslander?
(Bundeslander und (Férder-)MalRnahme auflisten bzw. Verweis auf

bundesweite Mehraufwendungen) [Ergénzungsfeld]

3. dem Schadensbewaltigungscharakter der Mal3hahme
(Schadensbeseitigung, -minderung, -vermeidung):
(Handelt es sich um eine vorrangig temporéar erforderliche Mal3hahme zur

Beseitigung/Minderung/Vermeidung von Schaden/negativen Folgen der
Corona-Pandemie? Um welche Schaden handelt es sich?)

Es handelt sich um eine temporér erforderliche Mal3hahme, um den
Bearbeitungsstau in Behdrden zu verhindern bzw. zu reduzieren und das BTB zu
entlasten.

4. anderweitige Finanzierungsmaoglichkeiten:
(Welche anderen offentl. Finanzierungen z.B. bremische Programmmittel

oder EU- oder Bundesmittel sind geprift worden?)

Es stehen keine anderweitigen Finanzierungsmaoglichkeiten zur Verfiigung.




5. Darstellung der Klimavertraglichkeit [Erganzungsfeld]

6. Darstellung der Betroffenheit der Geschlechter [Erganzungsfeld]

7. Bei mittel- bis langfristigen MaBnahmen insbesondere des
Schwerpunktebereichs 4:

Interventionsintensitat

(Wie hoch ist die Interventionsintensitat bei der Implementierung der MaRnahme?
Lasst sich die MaRnahme ohne weitreichende Anderung von Regelwerken,
Verfahren umsetzen? Werden Umstrukturierungsprozesse unterstitzt?)

Darstellung von Folgekosten

(Werden durch die Malinahme Folgekosten verursacht und wie kénnen diese
langfristig gedeckt werden? Projekte mit Folgekosten, die tUber die Laufzeit des
Bremen-Fonds hinausgehen, sind nur insofern forderfahig, als dauerhafte
Folgekosten aus anderen Finanzierungsquellen gedeckt werden mussen.)




Ressourceneinsatz:

Betroffener Haushalt:

(Betrage in T €)

X LAND X STADT
Aggregat Betrag Betrag Aggregat Betrag | Betrag
2020 2021 2020 2021

Mindereinnahmen Mindereinnahmen
Personalausgaben Personalausgaben
VZA (plus Angabe VZA (plus Angabe
Dauer in Monaten) Dauer in Monaten)
Konsumtiv 25 Konsumtiv 25
Investiv Investiv
Verrechnung/Erst.
an Bremen
Verrechnung/Erst.

an Bremerhaven

Geplante Struktur:

Verantwortliche Dienststelle: Der Senator fur Finanzen

a) Im Rahmen der Regeltatigkeit Referat 34/41
b) Gesondertes Projekt:

Ansprechperson: Herr Thorsten Schmidt, SF34 / Frau Heide Vathauer, SF41

Beigefligte Unterlagen:

WU-Ubersicht

O ja
O ja

O ja

nein
O nein

O nein




SF 11.11.2020
PPL 92
Kapitel 0995

Antragsformular Bremen-Fonds

MalRhahmenbezeichnung/Titel der

Senatssitzung: | Vorlagennummer:
Senatsvorlage:

Temporare personelle Aufstockung des
15.12.2020 Burgertelefon Bremen (BTB) / Senatsvorlage zur
Verbesserung der Erreichbarkeit der bremischen
Verwaltung

Malnahmenkurzbeschreibung:
Bitte beschreiben Sie in zwei bis drei Satzen den Kern der MalRhahme.

Zur Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit und Gewahrleistung der
Entgegennahme der pandemiebedingten Mehranrufe 2021 wird das BTB temporar
um zwei Teams (20 VZA) bis einschlieRlich September 2021 aufgestockt. Die
Stellen sollen vorrangig mit studentischen Kréften besetzt werden und diese
maoglichst ortsunabhéngig arbeiten kdnnen, da — auch aus Infektionsschutzgriinden
- keine raumliche Unterbringung im BTB méglich ist

Mallnahmenzeitraum und —kategorie (Zuordnung Schwerpunktbereiche 1-4):

Beginn: voraussichtliches Ende:
01.01.2021 30.09.2021
Zuordnung zu:

1. Kurzfristige aktuelle Mal3Bhahmen zur unmittelbaren Krisenbek&mpfung




Zielgruppe/-bereich:
(Wer wird unterstitzt?)

Zielgruppe:

e Bilrger:innen und Burger
(Gewaéhrleistung einer telefonischen
Erreichbarkeit der bremischen
Verwaltung)

e Dienststellen der FHB (Unterstitzung
durch telefonische Erreichbarkeit durch
den Wegfall personlicher Kontakte in
den Behdrden)

e Gesundheitsamt Bremen (Ubernahme
der Corona-Hotline)

Bereich, Auswahl:
- Gesundheitsversorgung
- Zivilgesellschaft
- Kiritische Infrastrukturen
- Offentliche Verwaltung

MaRnahmenziel:

(Wie lautet das angestrebte Ziel im Zusammenhang mit der Bewaltigung der
Corona-Pandemie und deren Folgen?) Welche (hachhaltigen) Wirkungen sollen
erreicht werden? Klimaschutzziele? Unterschiedliche Betroffenheiten der

Geschlechter?

e Gewahrleistung der Erreichbarkeit der bremischen Verwaltung
wahrend des erhéhten Anrufaufkommens durch wegfallende
personliche Vorsprachen in den Amtern wahrend der Pandemie

e Entlastung der Mitarbeiter:innen im Birgertelefon Bremen

e Starkung des Vertrauens der Burger:innen in die 6ffentliche

Verwaltung
Kennzahlen zur Messung der Einheit 2020 2021
Zielerreichung [Erganzungsfeld]
Bearbeitungsquote Anrufe BTB % >75
Servicelevel % >75




Begrindungen und Ausfilhrungen zu

1. dem eindeutigen, nachweisbaren Bezug der Malinahme zur Corona-
Pandemie:
(Inwieweit dient die Malinahme unmittelbar zur Bewéltigung der Corona-

Pandemie bzw. mittelbar fur die Bewaltigung der Folgen der Corona-
Pandemie (Kausalitat)?)

Im Zuge der Pandemie ist das Anrufaufkommen des BTB doppelt so hoch wie in
,hormalen” Zeiten: Zuletzt gingen im BTB ca. 160.000-180.000 Anrufe pro Monat
ein (zum Vergleich: in den Monaten des Vorjahres waren es ca. 80.000-90.000
Anrufe pro Monat). Dies liegt zum einen daran, dass das BTB seit Marz 2020 die
zentrale Corona-Hotline tibernommen hat. Zum anderen kompensiert das BTB die
pandemiebedingten verminderten personlichen Kontaktméglichkeiten der
Behorden, da Burger:innen auf den telefonischen Kontaktweg ausweichen.

Mit zusatzlichen, temporar eingestellten Servicekraften kann dieses Anrufvolumen
aufgefangen werden und die telefonische Erreichbarkeit in der Zeit der Pandemie
deutlich verbessert werden.

2. der Erforderlichkeit der MaBnahme im Zusammenhang mit der Corona-
Pandemie:
(Ist die MalRnahme erforderlich zur Bewaltigung der Corona-Pandemie bzw.

deren Folgen?)

Ohne die personelle, temporare Aufstockung kann das BTB das derzeitigen
Anrufvolumen nicht bewaltigen. Die Folge ware die nicht mehr gegebene
Erreichbarkeit der Verwaltung. Die Alternativen der Re-Verlagerung der Telefonie
auf die Dienststellen oder Abschaltung einzelner Rufnummern sind keine
Alternativen.

2.1. Dazu als Orientierung/ Information: Bestehen
ahnlichel/vergleichbare MalBnahmen in anderen Bundeslander?
(Bundeslander und (Férder-)MalRnahme auflisten bzw. Verweis auf

bundesweite Mehraufwendungen) [Ergénzungsfeld]

Au