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Bundesweite Umfrage zu Blrgeramtern

Mehr Aufgaben, mehr Arbeit

Seit den Anfiangen in den 1970er Jahren haben sich die Anforderungen an und die Rahmenbedingungen fiir die Arbeit in
Blrgeramtern verandert. So erschweren bundesrechtliche Vorgaben die Aufgabenwahrnehmung, etwa beim elektroni-
schen Personalausweis. Mitunter gibt es Klagen tber unverhaltnismafig lange Wartezeiten in den Blrgerdmtern, Schlie-
Bungen von dezentralen Stadtteileinrichtungen oder tiberproportionale Fehlzeiten bei den Beschiftigten. Wie ergeht es
dem Personal an dieser wichtigsten Schnittstelle der Kommunalverwaltung zur Bevélkerung?

> Jorg Bogumil, Sascha Gerber, Sabine Kuhlmann und Christian Schwab

Ein von der Hans-Bdckler-Stiftung ge-
fordertes gemeinsames Forschungspro-
jekt der Universitaten Bochum und Pots-
dam unternimmt zwischen 2016 und
2018 eine Bestandsaufnahme der Situa-
tion von Biirgerdmtern in Deutschland:
Welche Veréinderungen hat es in der Or-
ganisation, beim Personal und im Auf-
gabenprofil gegeben? Wie wirkt sich
dies auf die Leistungserbringung fiir
die BiirgerInnen und die Arbeitssituati-
on der Beschéftigten aus? Dafiir wurden
2017 die (Ober-)Biirgermeister und Per-

Hintergrund

sonalratsvorsitzenden in den Kommu-
nen mit iiber 15.000 EinwohnerInnen in
Deutschland befragt.'

Bundesweite Zufriedenheit

Bundesweit ergibt sich ein positives
Bild hinsichtlich der Zufriedenheit mit
der Aufgabenwahrnehmung, und zwar
sowohl seitens der Biirgermeister als
auch seitens der Personalratsvorsitzen-
den. Fast 90 Prozent sind eher zufrieden
oder sehr zufrieden. Die positiven Ein-
schédtzungen verdndern sich auch nicht

Biirgeramter — vom Modellversuch in Unna zum bundesweiten Standard

Ende der 1970er Jahre entstand in Unna erstmals ein Biirgeramt. Dahinter stand
die Absicht, die meisten publikumsintensiven Dienstleistungen an einer Stelle zu
biindeln, Dank dieser sogenannten Aufgabenintegration miissen Burgerinnen fiir
die meisten Dienstleistungen nur ein Amt aufsuchen. Obwohl der Modellversuch in
Unna groBe Beachtung fand, gabes in den 1980er Jahren nur recht wenige Nach-
ahmer in anderen bundesdeutschen Stadten. Erst Anfang der 1990er Jahre erhielt
die Blirgeramtsidee neue Impulse, etwa vom bundesweit beachteten Modellversuch
,Blrgerladen Hagen” sowie im Zuge der Diskussion um das ,Neue Steuerungsmo-
dell”. Diese neuen Strukturen galten als ein wichtiger Fortschritt hin zu einer biir-

gerfreundlichen Verwaltung.

Mittlerweile sind Blrgeramter der Regelfall. Seit Mitte der 2000er Jahre gibt es sie in
nahezu allen Kommunalverwaltungen - zumindest in Orten ab 20.000 Einwohnerin-
nen. Eine 2010 durchgefiihrte Umfrage in nordrhein-westfélischen Stadten mit Gber
20.000 Einwohnerlnnen ergab, dass es in 91 Prozent bereits Birgerdmter gab und in
weiteren vier Prozent ihre Einrichtung geplant war, Fast Gberall hat sich ein kombi-
niertes Angebot aus einem meist im Rathaus ansdssigen zentralen Blirgeramt plus

. einigen dezentralen AuBenstellen etabliert.

> J. Bogumil, S. Gerber, S. Kuhlmann und C. Schwab
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bei der differenzierten Betrachtung ein-
zelner Aufgabenbereiche.

Die Allzustindigkeit der Beschiftigten
ist weiterhin ein wichtiges Merkmal in
den Biirgerdimtern. Auch weitgehende
Offnungszeiten sind nach wie vor fast
flichendeckend anzutreffen. Mittlerwei-
le hat ein Drittel der Kommunen Termin-
sprechstunden eingefiihrt. Dies vor al-
lem in Grofstidten, hier liegt der Anteil
bei knapp 90 Prozent. Wer dies macht,
ist in der Regel mit den Erfahrungen
sehr zufrieden und sieht vor allem Vor-
teile.

Hohe Arbeitsbelastung

Auch wenn die Zufriedenheit mit den
Biirgerimtern hoch ist, sehen Biirger-
meister und Personalratsvorsitzende
die Arbeitsbelastung der MitarbeiterIn-

*hen ebenfalls als sehr hoch an. Wesentli-

che Ursachen liegen in der Arbeitsdichte,
dem Termin- und Zeitdruck, stérenden
Unterbrechungen in der Arbeit sowie
dem Gerduschpegel in den Riumlich-
keiten — héufig Grofraumbiiros.

Dennoch gibt es aus der Sicht der Biir-
germeister (80 Prozent) sowie der Perso-
nalriite (65 Prozent) eine hohe Mitarbei-
terzufriedenheit. Knapp ein Drittel der
Befragten ist der Meinung, dass diese
in den letzten fiinf Jahren etwas abge-
nommen hat. Sie loben sowohl das Qua-
lifikationsniveau als auch die leistungs-,
kunden- und teamorientierten Einstel-
lungen der Mitarbeiterlnnen.



Ll

et
W

Wie sieht es im Backoffice eines Burgeramtes aus?

Bei der Personalausstattung der Biirger-
dmter gibt es kein einheitliches Bild. Je-
weils gut 20 Prozent siecht eine Zunah-
me oder einen Riickgang der Beschiftig-
ten in den letzten fiinf Jahren. Uber die
Hilfte der Befragten gibt an, dass die Si-
tuation unveréndert ist. Griinde fiir den
Personal-Abbau liegen in Finanzproble-
men der Kommunen oder in einem er-
hohten Bedarf in anderen Bereichen der
Verwaltung. Wihrend die Biirgermeis-
ter der Auffassung sind, dass dies ins-
besondere zu einer Arbeitsverdichtung
(77 Prozent), mehrheitlich aber nicht
zu einer Verlidngerung von Wartezeiten
(48 Prozent) oder zu einer schlechteren
Servicequalitiit (26 Prozent) gefiihrt hat,
sind die Personalréte hier deutlich skep-
tischer. Sie sehen neben der Arbeitsver-
dichtung (90 Prozent) vor allem eine
Verlingerung von Wartezeiten (80 Pro-
zent) und eine Verschlechterung des Ar-
beitsklimas (70 Prozent) als Konsequen-
zen des Personalabbaus. Griinde fiir eine

Arbeitgeber Kommune
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Personalaufstockung liegen vor allem
im Anwachsen der Einwohnerzahl und
in neuen rechtlichen Regelungen wie
zum elektronischen Personalausweis.

Die klassische Biirger-
orientierung wird erfiilit

Die fiir die Biirgermeister und Personal-
rite wichtigsten Elemente von Biirger-
orientierung sind weitgehend realisiert.
Wie schon in fritheren Biirgerumfragen
ermittelt, machen ein biirgerfreundli-
ches Amt freundliche MitarbeiterInnen,
gute Beratung, Barrierefreiheit, gute Er-
reichbarkeit sowie verstindliche For-
mulare und Antrige aus. Dagegen wer-
den neuere Aspekte digitaler Verwaltung
als vergleichsweise weniger wichtig er-
achtet und sind auch in der Umsetzung
nachrangig.

—die digitale steht noch aus

Zu allen wichtigen Biirgeramtsleistun-
gen stehen zwar online Informationen

zur Verfiigung und zum Teil kann auch
auf elektronischem Wege mit der Ver-
waltung interagiert werden — beispiels-
weise durch E-Mail —, um Auskiinfte zu
den angebotenen Dienstleistungen zu
erhalten. Der Anteil der online abschlie-
Bend zu erledigenden Aufgaben ist aber
nach wie vor sehr gering. Dies hat ver-
schiedene Ursachen, neben den Kosten
sind dies vor allem

» rechtliche Restriktionen wie Identifi-
kations- und Schriftformerfordernisse,
Dokumentationspflichten und der Da-
tenschutz sowie

« technische Hiirden, zum Beispiel das
Fehlen eines Online-Bezahlsystems
oder Nutzungsbarrieren des elektroni-
schen Personalausweises.

In den letzten fiinf Jahren gab es in den

Biirgerdmtern einige Verdnderungen.
Biirgermeister und Personalrite sind
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sich weitgehend einig, dass sich der Er-
fiillungsaufwand fiir die Aufgabenerledi-
gung gesteigert hat: Die Anzahl der zu

erledigenden Aufgaben, die Arbeitsver-
dichtung, die Beratungsintensitit, die

Komplexitit der Rechtsmaterie und die

Anspriiche der BiirgerInnen haben deut-
lich zugenommen. Zugleich konnten die

Servicequalitiit verbessert und mehrheit-
lich die Offnungszeiten ausgeweitet wer-
den, obwohl es nur partiell eine perso-
nelle und finanzielle Anpassung an die

gestiegenen Anforderungen gab.

Zusammenfassend ergeben die Ergebnis-
se ein zwiespiltiges Bild von der Situa-
tion in Biirgerdmtern. Wihrend Biirger-
meister und auch Personalratsvorsitzen-
de mit der Aufgabenwahrnehmung sehr
zufrieden sind und auch von einer hohen

Mitarbeiterzufriedenheit ausgehen, wird

parallel {iber zunehmende Arbeitsbelas-
tungen der Beschiftigten, Arbeitsver-
dichtungen, komplexere Rechtsmaterien

Mehr zum Thema ...

und eine Steigerung des Erfiillungsauf-
wandes durch zunehmende Komplexitit
berichtet. Im Laufe des Jahres werden
weitere Erhebungen durch Biirgerum-
fragen und Beschiftigtenbefragungen
durchgefiihrt. Es wird interessant sein,
ob sie die Auffassungen der Biirgermeis-
ter und Personalrite bestitigen.

1) Die Riicklaufquote von 30,7 Prozent bei den
(Ober-)Biirgermeistern und von 35,3 Prozent
bei den Personalratsvorsitzenden kann als fiir
sozialwissenschaftliche Erhebungen durchaus
gutes Ergebnis interpretiert werden. Aller-
dings sind vor allem die Kommunen unter-
halb von 50.000 EinwohnerInnen iiberrepra-
sentiert, Zudem konnte die Befragung einen

Positiv-Bias® aufweisen, weil moglicherweise
{iberproportional die Kommunen teilgenom-
men haben, in denen es tendenziell weniger
Probleme in den Biirgerimtern gibt, wihrend
dicjenigen, in denen stirkere Problemlagen
bestehen, eher nicht geantwortet haben.
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... Arbeitsbedingungen
und Gesundheitsforderung

Griine Fraktion Remscheid:
Betriebliches Gesundheitsmanagement
fiir Erzieherinnen und Erzieher

Anfrage auf gruene-remscheid.de:
http://gruenlink.de/1gg5 (10.4.2018)

Grine Fraktion Ulm:
Arbeitsbedingungen am Ulmer Theater
Anfrage auf ulm.de/gruene_fraktion:
http://gruenlink.de/1gjh (17.5.2018)

... Arbeitsvertrag und Tarif

Griine Fraktion Ménchengladbach:
Umsetzung des Tarifergebnisses im
Offentlichen Dienst (TVAD) fiir die Be-
schiftigten aller stadtischen Beteili-
gungsgesellschaften, Honorarkréfte bei
der Stadtverwaltung und Beschéftigten
der Fraktionen

Antrag im Ratsinformationssystem:
http://gruenlink.de/1gj5 (15.6.2018)

38 | AKP4/2018

Griine Fraktion Weimar:
Befristete Beschaftigung in der Stadt-
verwaltung

Anfrage und Antwort auf gruene-weimar.
de: http://gruenlink.de/1gjg (24.5.2018)

Gewerkschaftsgriin veranstaltet jedes
Jahr zu zentralen Fragen der Arbeits-
und Sozialpolitik eine Tagung.

www.gewerkschaftsgruen.de
... Personalentwicklung

Griine Fraktion Essen: Fallzahlentwick-
lung bei gemeldeten Kindeswohlgefahr-
dungen und personelle Ausstattung des
Allgemeinen Sozialen Dienstes

Anfrage auf gruene-essen.de: http://gruen-
link.de/1gfg (Sitzung am 13.2.2018)

Griine Fraktion Ménchengladbach:
Personalstruktur der Stadtverwaltung
Ménchengladbach

Anfrage im Ratsinformationssystem:
http://gruenlink.de/1gjp (14.6.2018)

... Kundenkontakt und
Gewalt gegen Beschéftigte

Griine Fraktion Kreis Wesel:

Wie werden die Rettungskrafte und
Mitarbeiterlnnen der Verwaltung im
Kreis Wesel geschiitzt?

Anfrage auf gruene-kreis-wesel.de:
http://gruenlink.de/1gka (28.5.2018)

Deutscher Landkreistag:

Keine Gewalt gegen offentlich
Bedienstete! :

Resolution des Prasidiums vom 9./10. Ja-
nuar 2018 (eine Seite) auf landkreistag.de:
http://gruenlink.de/1gjl
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Kundschaft. Eine empirische Untersu-
chung tiber Anforderungen und Prakti-
ken interaktiver Dienstleistungsarbeit
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