I Stadt

Ravensburg

Sitzungsvorlage DS 2017/100

Blrgermeister
Dirk Bastin
(Stand: 14.03.2017)

Gemeinderat Mitwirkung:

0 i Hauptamt
offentlich am 27.03.2017 F:.ulrlﬁwzn?(A

Aktenzeichen:

Qualitatsoffensive Baudezernat
- Ergebnisse Kundenbefragung und weiteres Vorgehen

Beschlussvorschlag:
1. Die Ergebnisse der Kundenbefragung 2016 werden zur Kenntnis genommen.

2. Der Gemeinderat nimmt die vorgeschlagenen Malhahmen zum weiteren Vorge-
hen im Qualitdtsmanagement-Prozess des Baudezernats zur Kenntnis.
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Sachverhalt:

Beschlusslage

VWA 11.07.2016

Zustimmung zum Projekt "Qualitatsoffensive Baudezernat" und
Beauftragung Institut fur Management (IMAKA) zur externen Begleitung bei
Gesamtkosten 2016 und 2017 von 38.000 €.

Sachstand

Die Stadt Ravensburg mdchte sich mittels Qualitatsoffensiven aktiv weiterent-
wickeln, um die gesetzlich Ubertragene Aufgabenerfillung, das gesamte
kommunale Leistungssprektrum sowie ihr Verwaltungshandeln méglichst ser-
viceorientiert zu gestalten und sich regelmaRlig zu verbessern.

Da gerade im Bereich des Baudezernats ein intensiver Kundenkontakt zu un-
terschiedlichen Burger- und Kundengruppen mit meist heterogenen Anliegen
besteht, wurde die erste Offensive im Baudezernat gestartet. Der Verwal-
tungs- und Wirtschaftsausschuss hat mit Beschluss vom 11.07.2016 den
Startschuss flir das Projekt gegeben und die Fa. IMAKA mit Sitz in Leonberg
mit der externen Begleitung beauftragt.

Nach der Zusammenfiihrung aller technischen Amter im Technischen Rathaus
ist es das Ziel, den eingeleiteten Prozess fortzuschreiben und im Rahmen der
"Qualitatsoffensive Baudezernat" die Leistungserbringung im Baudezernat zu
betrachten und einer Qualitatsdiskussion und — Gberprifung zu unterziehen.

Folgende drei Stufen zur konkreten Umsetzung sind hierfur geplant:

e Formulierung der Ziele, die mit der Offensive erreicht werden sollen
e Festlegung konkreter Ma3nahmen zur Zielerreichung
e Bewertung der Zielerreichung

Um die angestrebten Ziele zu definieren, wurden zum einen mit einer internen
Lenkungsgruppe denkbare Zielansatze formuliert. Diese Ansatze wurden in
einer sogenannten "Marktplatzveranstaltung" am 04.10.2016 den Amts- und
Abteilungsleitern des Baudezernats vorgestellt und es gab ausreichend Gele-
genheit, diese Ansatze zu erganzen und zu kommentieren.

Um die Erwartungen und Bedarfssituationen der Kunden des Baudezernats zu
erkennen, wurde vor allem den standigen Kunden im Rahmen einer Kunden-
befragung in der Zeit von 5.12.-16.12.2016 die Mdéglichkeit gegeben, die Ser-
vice-Qualitat des Baudezernats aus ihrer Sicht zu bewerten und Verbesse-
rungsvorschlage anzubringen. Folgende Kundengruppen wurden dabei be-
fragt:

e Birger — mittels Fragebogen vor Ort im Technischen Rathaus

o Fachkunden (v.a. Planer) — mittels Online-Fragebogen

e Externe Behdrden (z.B. LRA, RP) — mittels Online-Fragebogen

e Interne Behorden (stadt. Amter) — mittels Online-Fragebogen

o Gemeinderat incl. Ortschaftsrat — mittels versandtem Fragebogen
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3.1

3.2

3.3

Die Ergebnisse der zum Teil amterbezogenen Kundenbefragung wurden von
der Fa. IMAKA anonym ausgewertet und am 16.01.2017 den Mitarbeitern des
Baudezernats im Rahmen einer Mitarbeiter-Informationsveranstaltung im
Technischen Rathaus prasentiert. Auch dem Personalrat wurden die Ergeb-
nisse vor der 6ffentlichen Prasentation im Gemeinderat vorgestellt.

Die zusammengefassten Ergebnisse der Kundenbefragung werden in der
offentlichen Sitzung durch die Fa. IMAKA prasentiert. Neben der zu erwarten-
den Kritik gibt es auch viel Positives zu berichten. Die Prasentation wird nach
der Sitzung im Gemeinderat mit dem Protokoll zur Verfligung gestellt.

Aufgrund der Ergebnisse der Marktplatzveranstaltung und gestarkt durch die
Kundensicht hat die interne Lenkungsgruppe daraufhin funf Handlungsfelder
zur konsequenten Weiterentwicklung des Baudezernats mit verschiedenen
Zielen und Malinahmen definiert.

Standort/Gebaude Technisches Rathaus

Durch die Zusammenfiihrung der technischen Amter im Technischen Rathaus
ist ein neuer bedeutender Verwaltungsstandort im Salamanderweg 22 ent-
standen. Vorrangiges Ziel mul} deshalb sein, diesen Standort zu etablieren
und sowohl die verkehrliche Infrastruktur wie auch die Infrastruktur im Gebau-
de zu optimieren und den neuen Anforderungen anzupassen.

Erreichbarkeit mit OPNV/Fahrrad

Zweifellos sind strukturelle Defizite bei der Erreichbarkeit des Technischen
Rathauses - sowohl mit 6ffentlich Verkehrsmitteln wie auch per Fahrrad - vor-
handen, die es sofern mdglich zu optimieren gilt. Dieses Thema ist im Zuge
der Fortschreibung des Verkehrsentwicklungsplans zu berucksichtigen.

Parkplatzsituation

In der Kundenbefragung wurde z.T. die Parkplatzsituation fir PKW's vor dem
Technischen Rathaus bemangelt. Durch die Ausweisung von mehreren zu-
satzlichen Besucherparkplatzen auf dem Gelande des Technischen Rathau-
ses wurde die Parkplatzsituation zwischenzeitlich deutlich verbessert.

Beschilderung/Wegweisung

Damit sich die Kunden des Technischen Rathauses noch schneller und siche-
rer im Haus zurechtfinden, werden bereits mehrere Verbesserungsvorschlage
gepruft und zeitnah umgesetzt (z.B. Klingelbeschriftung, Turéffnung, klarere
Wegweisung, evtl. mehrsprachig). Verwiesen wird hier auch auf das unter
Punkt 7.1 beschriebende Thema "Biirgerservice Bauen", im Rahmen dessen
mittelfristig evtl. mit einer Art "Burgertheke" im Erdgeschoss eine wesentliche
Verbesserung erreichbar ware.

Organisation des Baudezernats

Nachdem die Organisationsstrukturen im Baudezernat in den letzten Jahren

immer wieder angepasst wurden, ist es nun notwendig, die bestehenden Or-
ganisationseinheiten méglichst schlagkraftig und effektiv zu fihren. Vor allem
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4.1

5.1

5.2

6.1

im Bereich des unlangst hinzugekommenen Rechtsamts wird im Moment noch
Entwicklungspotential zur weiteren Starkung gesehen.

Starkung des Rechtsamts innerhalb des Baudezernats

Ziel ist eine bessere Ausnutzung der Ressourcen des Rechtsamts. Eine inter-
ne Arbeitsgruppe soll die Moglichkeiten hierfur herausfinden und auch prufen,
ob das vorhandene Dienstleistungsangebot optimiert werden kann. Im Fokus

stehen dabei Dienstleistungen, wie z.B. Ausschreibungen und Vergaben, die

ggf. auch anderen Gemeinden/Stadten angeboten werden konnen.

Kommunikation/Zusammenarbeit

Fur die Zusammenarbeit sowohl innerhalb des Baudezernats wie auch im
Austausch mit stadtischen Amtern, externen Behérden, Kunden und Partnern
ist eine gut funktionierende und abgestimmte Kommunikationsstrategie erfor-
derlich. Grundlage dafiir sind aber auch klare interne Strukturen und klar ge-
regelte Zustandigkeiten, ohne die ein einheitliches Verwaltungshandeln nicht
maoglich ist.

Befragungsergebnisse Stadtische Amter

Aufgrund z.T. ausgebliebener und auch schlechter Rickmeldungen bei der
Befragung der stadtischen Amter sollen folgende Themen zeitnah intern be-
sprochen bzw. reflektiert werden und ggf. Mallnahmen eingeleitet werden:
Kommunikation/ Zusammenarbeit/ Schnittstellen zwischen den Amtern bzw.
Amtsleitungen, insbesondere sind die Erwartungshaltungen mit vorhandenen
realistischen Ressourcen in Einklang zu bringen.

Kommunikations-/Eskalationsstrategien im Baudezernat

Die Kommunikations- bzw. Eskalationswege vom Mitarbeiter Gber Abteilungs-
und Amtsleitung bis zum Blrgermeister und umgekehrt sind bislang nicht klar
und einheitlich genug geregelt. Eine Arbeitsgruppe mit Mitarbeitern aller Amter
des Baudezernats, mit fachkundiger Begleitung durch die Fa. IMAKA, soll
hierzu konkrete Standards mit dem Ziel einer einheitlichen Handlungsanwei-
sung in Form einer Dienstanweisung erarbeiten.

Erwartungshaltung der Kunden/Anliegenmanagement

Bei den Kunden des Baudezernats besteht offensichtlich der Wunsch nach
moglichst schneller, klarer, einheitlicher und umfassender Auskunft und Fall-
bearbeitung. Grundlage dafir ist zum einen ein moéglichst schneller und dem
Lauf der Zeit angepasster digitaler Datenaustausch. Zum anderen ist es un-
umganglich, bereits im Vorfeld von Entscheidungen die gegenseitigen Erwar-
tungshaltungen vor allem in Bauantragsverfahren zu kennen. Nur so kann ein
moglichst effizienter und zugleich kundenfreundlicher Handlungsablauf nach-
haltig funktionieren.

Erwartungshaltungen Bauordnungsamt — Planer

Ziel: Erarbeitung der gegenseitigen Erwartungshaltungen von Fachkunden
und dem Bauordnungsamt im Rahmen eines Workshops (mit ausgewahlten
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6.2

6.3

71

Fachkunden); ggf. Definition von Verbesserungspotentialen. Die Umsetzung
erfolgt anschlielend durch eine interne Arbeitsgruppe im Bauordnungsamt.

E-Government im Baudezernat

Das Hauptamt wurde am 23.01.2017 mit der Umsetzung des E-Governments
bei der Stadt Ravensburg beauftragt. Die elektronische Aktenfiihrung ist die
Basis fir die Digitalisierung der Verwaltung. Ein Einstieg in dieses Thema
kann mittelfristig im Baubereich die "digitale Bauakte" sein. Im ersten Schritt
soll dabei das "digitale Planheft" zu einer parallelen und somit schnelleren
Behdrdenanhérung im Rahmen der Baugenehmigungsverfahren fihren.
Weitere mégliche Handlungsfelder kénnten digital einsehbare Bebauungspla-
ne bzw. digital einsehbare Daten aus dem Geografischen Informationssystem
(GIS) sein. Das Hauptamt wird unter Beachtung der Gibergeordneten E-
Government-Strategie der Stadt Ravensburg mit der noch einzurichtenden
internen Arbeitsgruppe (voraussichtlich bestehend aus Personen des SPA
und BOA) im Detail aufarbeiten, welche Dienstleistungen in welchem Umfang
von den Kunden gewinscht bzw. bendtigt werden — unter gleichzeitiger Er-
leichterung und einem effizienterem Ablauf des eigenen Verwaltungshan-
delns.

Anliegenmanagement

Zum generellen und standardisierten Umgang mit Winschen, Anregungen
und vor allem Beschwerden von Kunden soll eine eigene Arbeitsgruppe einge-
richtet werden. Evtl. flie3en die Ergebnisse dieser Arbeitsgruppe mit ein in die
nachfolgend genannten MalRnahmen zum Thema Burgerservice Bauen. Zur
Unterstutzung der notwendigen Grundlagenarbeit wird vorgeschlagen, die Fa.
IMAKA mit der externen Beratung hinzuzuziehen.

Fachliche Weiterentwicklung/zusatzliche Angebote

Das hier vorrangig behandelte Thema ergibt sich nicht ausschlieRlich aus der
Kundenbefragung, erfolgt aber aus strategischen Grinden im Rahmen der
Qualitatsoffensive.

Bilrgerservice Bauen

Ausgangspunkt ist die teilweise Kritik vor allem am Bauordnungsamt, das auf
der einen Seite gesetzliche Pflichtaufgaben nach Weisung in Form einer klas-
sischen Eingriffsverwaltung wahrzunehmen hat, andererseits in Zukunft we-
sentlich mehr und friher Beratungsinhalte an seine Kunden vermitteln kénnte.
Eine Projektgruppe, bestehend aus Mitarbeitern aller Amter im Baudezernat —
mit externer Begleitung der Fa. IMAKA - soll die Winsche und Anforderungen
an einen zeitgemafen Blrgerservice erarbeiten. Hierbei sollen auch Themen
wie "zeitgemaler Empfang von Kunden im Technischen Rathaus" oder "Wel-
che Leistungen kdnnen/mussen im Front- oder Back-Office-Bereich erbracht
werden" beleuchtet werden.

Ein weiteres Beispiel kdnnte eine Erstberatung im Baurecht fiir potentielle
Bauherren sein, ohne dass eine vorherige Planerstellung durch einen Planer
stattgefunden haben muf}. Denkbar ist auch die Einbeziehung der Verwaltung
des zentralen Bauarchivs und des Anliegenmanagements im Baubereich. In
diesem Zusammenhang wird auch die Diskussion Uber das grundlegende
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Verstandnis als "Kunde im Baudezernat" sowie das Image bzw. Auftreten des
Baudezernats nach auf3en diskutiert werden.

Weiteres Vorgehen

Bis Dezember 2017 sollen die unterschiedlichen Projektgruppen erste Ergeb-
nisse erarbeiten. Sehr komplexe Sachverhalte, die viele Schnittstellen betref-
fen, wie z.B. ein "Blrgerservice Bau", kdnnen ohne externe Begleitung kurz-
fristig nicht umgesetzt werden. Da hier aber mit die groRte AuRenwirkung zu
erwarten ist, empfiehlt die Verwaltung, diese Themen dennoch vorrangig zu
bearbeiten. Fir die konkrete Umsetzung soll die Fa. IMAKA beauftragt wer-
den, die dhnliche Projekte in vergleichbaren Stadten in Baden-Wiirttemberg
(Leonberg, Boblingen) schon bearbeitet hat und durch die bisherige Bearbei-
tung der Befragung Stadt und Mitarbeiter kennt. Die Finanzierung der exter-
nen Beratungskosten erfolgt im Rahmen der Zustandigkeit des Oberblrger-
meisters bis 25.000 € durch Mittelumschichtung von den Planungs- und Gut-
achterkosten in den Budgets 1.6010, 1.6101 und 1.6102.

Reflexion

Zur Uberpriifung/Reflexion der nun beschlossenen Mafnahmen soll in ca. 5
Jahren (2021/2022) die nachste Befragung stattfinden. Die Erfahrungen der
bereits erfolgten ersten Kundenbefragung sollen dabei mit einbezogen wer-
den.

Kosten und Finanzierung:

Einmalige Kosten (Beschaffungs-/Herstellungskosten, abziigl. Zuschiisse, Beitrage usw.)

zusatzliche externe Beratung max. 25.000 €

Laufende Kosten (u. a. Personal-, Sachkosten, abziiglich zu erwartende Einnahmen)

Mittelbereitstellung im Haushalt

Verwaltungshaushalt: Fipo: 1.0200.6550.000 (Abdeckung durch Minderausgaben von max.
25.000 € bei den Planungs- und Gutachterkosten der Budgets 1.6010, 6101 und 1.6102.

Vermoégenshaushalt: Fipo:
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