Sachbearbeitung
Datum

Geschéftszeichen

BD - Birgerdienste
15.09.2014

BD

Stadt Ulm
Beschlussvorlage

uim

Beschlussorgan Hauptaussschuss/Fachbereichsausschuss Sitzung am 21.10.2014 TOP
Stadtentwicklung, Bau und Umwelt
Beschlussorgan Hauptausschuss Sitzung am 13.11.2014 TOP
Beschlussorgan Fachbereichsausschuss Stadtentwicklung, Bau Sitzung am 21.10.2014 TOP
und Umwelt
Behandlung offentlich GD 288/14
Betreff: Neubau eines Dienstleistungszentrums fir die Birgerdienste
- Betriebskonzept -
Anlagen: - Dienstleistungsangebot (Anlage 1)
Antrag:

Dem vorliegenden Betriebskonzept zuzustimmen.

Genehmigt:

BM1, BM 3, GM, OB, ZSJF, ZS/P

Bearbeitungsvermerke Geschaftsstelle des

Gemeinderats:

Eingang OB/G
Versand an GR

Niederschrift §

Anlage Nr.




Roland Haul’ler



Sachdarstellung:

1. Zusammenfassende Darstellung der finanziellen Auswirkungen

Finanzielle Auswirkungen: nein
Auswirkungen auf den Stellenplan: nein

2. Ausgangslage

Die Burgerdienste hatten dem Hauptausschuss am 10.11.2011 (GD 395/11) vorgeschlagen, die
Sattlergasse 2 — 4 zu modernisieren (Kosten mindestens 2,5 Mio. €). Das Gebaude ist sowohl in
seiner baulichen und haustechnischen Substanz, wie auch der Raumstruktur dringend
sanierungsbedurftig. Die Raum- und Arbeitsplatzsituation ist aul3erdem unzumutbar beengt.
Der Hauptausschuss hat die Sanierung der Sattlergasse nicht beschlossen, sondern die
Verwaltung u.a. beauftragt, ein ,Exposé zu den Gesamtflachen" vorzulegen.

Der folgende Bericht zur Unterbringung der stadtischen Abteilungen wurde dem
Hauptausschuss am 22.03.2012 (GD 118/12) vorgelegt.

Die Verwaltung wurde beauftragt:

e Ein Raumprogramm fir einen Neubau , Dienstleistungszentrum Birgerdienste"
(Wichernstr./Bachstr.) zu erarbeiten.

e Die Sanierung des Gebdudes Sattlergasse 2 vorzubereiten und zu prifen, welche anderen
stadtischen Dienststellen dort untergebracht werden konnen (unter Bericksichtigung der
Familienbildungsstatte).

e Die VerdulRerung der Gebaude Kornhausplatz 4 und 6 und Hafengasse 15
(Dienstleistungszentrum Mitte) vorzubereiten.

Der Hauptausschuss hat am 19.02.2013 (GD 53/13) die Konzeption zur Unterbringung der
stadtischen Abteilungen zur Kenntnis genommen und die Verwaltung u.a. beauftragt:

e Die Sanierung des Gebaudes Sattlergasse 2 fur die Nutzung durch stadtische
Dienststellen vorzubereiten.

e Den Umbau mit Teilsanierung des Gebdudes Kornhausplatz 4 und 6 und Hafengasse 15
fur die Nutzung durch stadtische Dienststellen vorzubereiten.

Der Gemeinderat hat am 20.03.2013, nach Vorberatung im Hauptausschuss am 19.02.2013 (GD
11/13) einstimmig

. Dem Neubau eines Dienstleistungszentrums fur die Birgerdienste am Standort
Olgastral3e 66 zugestimmt.

° Dem vorgelegten Bauprogramm zugestimmt.

o Das Gebaudemanagement mit der Durchfihrung einer VOF-Vergabe mit Planung

beauftragt.



3. Raumsituation der Blrgerdienste

Die Burgerdienste sind mit den rd. 200 Mitarbeitern derzeit auf 10 Standorte verteilt.
Der Burgerservice muss zum Teil in untibersichtlichen, verschachtelten und
renovierungsbediirftigen Raumlichkeiten angeboten werden. In einigen Sachgebieten
besteht Raumnot. Die Wartebereiche entsprechen nicht den heutigen Anforderungen. In der
Folge leiden die Servicequalitat, die Arbeitsplatzqualitat und die

Wirtschaftlichkeit der Ablaufe.
Daher hat der Gemeinderat einstimmig beschlossen, in einem Neubau die publikums-

intensiven Einheiten der Birgerdienste aus drei Hdusern an einem neuen Standort
zusammen zu fhren:

Verteilung der Sachgebiete im Neubau nach Besucherfrequenz

Etage im | Sachgebiete Aktueller Besucheranteil p.a.
Neubau Standort (gesamt 150.000)
EG - Melde- und Ausweiswesen (DLZ Mitte) - Kornhausplatz 80.000
- ServiceCenter Neue Mitte (SCNM) - Neue StraRe (53,3 %)
- Infoplus (Fundbiro, Kurzgeschafte) - Sattlergasse
1.0G - Auslanderwesen - Kornhausplatz 50.000
- Staatsangehdrigkeitswesen - Kornhausplatz (33,3 %)
- FUhrerscheinstelle - Sattlergasse
2.0G - SG Gewerbe- und Gaststattenrecht - Sattlergasse )
- Ortspolizeibehorde - Sattlergasse
3. 0G - Fachbereichsleitung/Abteilungsleitung - Kornh./Sattlerg.
- Geschaftszimmer - Kornh./Sattlerg.
4. 0G - Rentenstelle - Kornhausplatz > 20.000
- BuRgeldstelle - Sattlergasse (13,3 %)
- Kommunaler Ordnungsdienst - Sattlergasse
5. 0G - Uberwachung ruhender Verkehr - Sattlergasse
- Statistik und Wahlen - Kornhausplatz
6. OG - GeschwindigkeitsUberwachung - Sattlergasse J

- Im Neubau arbeiten kinftig rd. 120 Beschaftigte. Jahrlich kommen durchschnittlich
150.000 Besucher.

Ziele fur den Betrieb des Neubaus

Aus der geschilderten Ausgangssituation heraus missen mit dem Neubau folgende Ziele
erreicht werden:

e Optimierung Kundenservice
e Optimierung Arbeitsbedingungen
e Optimierung Wirtschaftlichkeit

Die Kundenndhe und die Kundenerwartung stehen im Mittelpunkt.

Das vom Gemeinderat am 20.03.2013 beschlossene Bauprogramm (mit detailliertem Raum-
und Funktionsprogramm) liegt dem vorliegenden Planentwurf zugrunde und fihrt zum jetzt
vorgeschlagenen Betriebskonzept:




4.1.

d)

4.2.

a)

b)

Allgemeine Nutzungsanforderungen

Folgende allgemeine Anforderungen und Grundiberlegungen werden realisiert:

Es wird ein reprasentatives Gebadude erstellt, in welchem die Funktionalitat und
Zielerreichung im Vordergrund steht.
Der Neubau muss flexibel nutzbar sein, daher werden die Birotypen standardisiert.

Die Flachen werden in Punkto Flacheneffizienz méglichst multifunktional genutzt,
z.B. Teambereichszonen, gemeinsamer Tresorraum, zentrale Archivflachen, gemeinsame
Technikzonen usw.

Alle Sachgebiete werden unter Beriicksichtigung der Kundenfrequenz

optimal angeordnet, d.h. stark frequentierte Sachgebiete im EG und 1. OG
untergebracht.

BUros mit weniger Publikum kommen in die weiteren OGs (Prinzip der kurzen Wege).
Von den insgesamt 150.000 Besuchern/Jahr werden im EG und 1. OG rd. 130.000
Besuchern erwartet (siehe Schaubild S. 3).

Auch bei den weiteren Planungsschritten wird von einer modernen technischen
Infrastruktur ausgegangen, die die Arbeitsablaufe optimal unterstitzt.

Optimierung Kundenservice

Der Neubau muss einen erheblichen Mehrwert fir die Burgerinnen und Birger
schaffen:

Fur die Dienstleistungen der Birgerdienste wird eine zentrale Anlaufstelle fir rd.
150.000 Kunden im Jahr geschaffen.

Zentrales Element des Neubaus und besondere Herausforderungen auch fir die weitere
Planung ist das ServiceCenter im EG und 1. OG.

Wichtig ist eine moderne, ansprechende, helle, funktionsgerechte und

gleichermaRen kunden- und mitarbeiterfreundliche Gestaltung. Dies gilt es bei
der weiteren Planung umzusetzen.

Die Front-Office-Bereiche werden mit Schalterarbeitsplatzen ausgestaltet. Fir die
Teamarbeitsbereiche werden moderne Biroorganisationsformen geschaffen.

Fir das im EG geplante Dienstleistungszentrum sind erweiterte Offnungszeiten mit
mindestens 40 Std./Woche und auch Offnungszeiten am Samstag vorgesehen.

Aktuelle Offnungszeiten:

e Dienstleistungszentrum Kornhausplatz: 28,5 Std./Woche

e ServiceCenter Neue Mitte: 50 Std./Woche

¢ Dienstleistungszentren Bofingen, Eselsberg, S6flingen, Wiblingen: zwischen
12,5 Std. und 22,5 Std.



d)

e)

f)

9)

i)

k)
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e Alle anderen Sachgebiete derzeit und im Neubau: unverandert 28,5 Std.

Das im EG geplante Dienstleistungszentrum bietet ein umfassendes
Dienstleistungsangebot an (Anlage 1).

In unmittelbarer Ndhe zum Haupteingang wird eine zentrale Besucherinformation
und -wegweisung geschaffen, wo unsere Mitarbeiter/-innen als erste Ansprechpartner

fur die Kunden zur Verfigung stehen. Eine Vorqualifizierung von Kundenanliegen und
abschlieRende Erledigung kleinerer Anliegen erfolgt bereits an dieser Stelle.

ZeitgemalRe und von den Arbeitszonen abgetrennte Wartebereiche tragen zu

einem besseren Besucher- und Arbeitsklima bei.

In den Servicebereichen, aber auch in Biros mit mehreren Mitarbeitern (z.B. Sachgebiet
GeschwindigkeitsUberwachung) ist fUr die weiteren Planschritte ein ausreichender
Larmschutz wichtig.

Durch die Optimierung von Prozessen werden die Wartezeiten reduziert. Auf3erdem

werden durch die Einflhrung der Terminvergabe im Auslanderwesen lange
Wartezeiten verhindert.

Uber ein modernes und mehrsprachiges Aufrufsystem werden die Kunden fir die
publikumsintensiven Sachgebiete erfasst und zeitgerecht bedient. Uber einen grof3en
Bildschirm im Wartebereich werden die Kunden aufgerufen und dem zustandigen
Sachbearbeiter zugewiesen. AufRerdem kdnnen Uber den Bildschirm touristische
Highlights und Nachrichten prasentiert werden. Hinweise auf aktuelle Veranstaltungen
und Anderungen sind ebenfalls méglich.

Durch einen zentralen Telefonservice wird die Dienstleistungsqualitat ausgebaut. Die
Kunden profitieren von einer besseren Erreichbarkeit und méglichst fallabschlieRenden
Auskinften.

Mit der Einfihrung von Kassenautomaten und eines Selbstbedienungs-

terminals zur Erfassung biometrischer Daten wird eine Komfortlésung fur
Birger/-innen und Mitarbeiter/-innen geschaffen.

Der Neubau bietet verbesserte bauliche Zugangsmaglichkeiten fir éltere und
behinderte Menschen.

In einem angemessen ausgestatteten Raum kénnen Einblirgerungen stattfinden.

4.3. Optimierung Arbeitsbedingungen

a)
b)

d)

Der Neubau schafft fUr die Beschaftigten bessere Arbeitsbedingungen:

Es entstehen moderne und angemessene Arbeitsplatze.

Durch das neue ServiceCenter im EG und 1. OG und einer optimierten Anordnung der
Buiros, durch moderne Biroorganisationsformen und einer optimalen Anordnung

der Funktionsflachen ist eine bessere Organisation der Ablaufe maglich.

Die Trennung von Warte- und Arbeitszonen reduziert vorhandene Storfaktoren
und schafft fir die Mitarbeiter/-innen in den besonders kundenintensiven Bereichen eine
im Vergleich zur heutigen Situation wesentlich verbesserte Arbeitsumgebung.

Stoérungen durch eingehende Telefonate werden durch einen neuen Telefonservice
verringert.



f)
9)

h)

_7_

Durch die Vorqualifizierung von Kundenanliegen in der Besucherinformation EG wird
die Arbeitsqualitat verbessert.

Optimiert angeordnete Archivflachen und Technikzonen erleichtern die Arbeit.

Im Gegensatz zu heute stehen zeitgemadRe Besprechungsraume, Sozialrdume,
Umkleideraume, ein Fahrradraum usw. zur Verfigung.

Ein ausgekligeltes Luftungssystem sorgt fur ein angenehmes Raumklima.



4.4

d)

Optimierung Wirtschaftlichkeit

Alle Verbesserungen wirken sich positiv auf die Arbeitsablaufe aus:

Der Neubau erméglicht es, Querschnittsaufgaben zusammenzufihren, z.B.
Kassenfihrung, Postbearbeitung, Materialverwaltung, Personalverwaltung.

Das Personal kann im Publikumsbereich flexibler eingesetzt werden.

Synergien werden in eine verbesserte Dienstleistungsqualitat im
Publikumsverkehr reinvestiert.

Das Kundenaufruf- und Steuerungssystem ermdglicht anhand von Kennzahlen
einen optimalen Personaleinsatz und eine kontinuierliche Optimierung von Ablaufen.

Durch die Zusammenfassung aller Sachgebiete an einem Standort werden Prozesse
nachhaltig verbessert und sorgen somit flir mehr Wirtschaftlichkeit.

. PersonalmaRnahmen

Unser Ziel besteht darin, die Kompetenzen der Mitarbeiter/-innen durch gezielte

PersonalentwicklungsmafRnahmen (Schulungen) dahingehend zu stérken, dass die
kinftigen Anforderungen des ServiceCenters im EG und 1. OG erfillt werden konnen. Hier
bedarf es besonderer Anstrengungen, da die im Folgenden beschriebenen Anforderungen
derzeit erst in Ansatzen erfullt werden.

Bedingt durch die erweiterten Offnungszeiten im EG, bedarf es eines flexibleren
Personaleinsatzes. Die bisherigen Mitarbeitern/-innen des SCNM werden bei dessen

Auflésung im Servicebereich des Neubaus eingesetzt. Folglich entsteht ein groRerer
Personalpool, der Gber einen Personaleinsatzplan gesteuvert wird. Erste
Berechnungen haben ergeben, dass eine Erh6hung der Offnungszeiten mit den

gegenwartig vorhandenen Stellen moglich ist. Die Personalplanung wird im weiteren
Projektverlauf bis zur Bezugsfertigkeit des Gebaudes standig Uberprift.

Aufgrund der erhohten Anforderungen an die Mitarbeiter/-innen im Servicebereich
beziglich ihrer zeitlichen Flexibilitat (Offnungszeit ist umfangreicher als die Arbeitszeit
einer Vollzeitkraft), ihrer fachlichen Kenntnisse (breites Dienstleistungsspektrum) und
ihrer Bereitschaft, nicht an festen Arbeitsplatzen zu arbeiten (rollierendes System), bedarf

es einer entsprechenden Uberprifung der bisherigen Vergiitung. Vorstellbar ist,
sich dabei an der bisherigen Vergitung der SCNM Mitarbeiter/innen zu orientieren.

Durch eine fortlaufende Arbeitsplatzrotation soll eine universelle Einsetzbarkeit
der Mitarbeiter/-innen an den drei Servicestationen im Neubau (Infoplus, Telefonie und

Serviceschalter) ermoglicht werden.

Beim Ausscheiden bisheriger Mitarbeiter/-innen aus dem Backoffice-Bereich, sollte bei

der Besetzung und Einarbeitung von neuem Personal in jenem Bereich darauf geachtet

werden, dass dieser sowohl im Back- als auch im Frontoffice eingesetzt werden
kann.



Umsetzung des konkreten Raum- und Funktionsprogramms (Bauprogramm)

Das Programm verteilt sich aufgrund der vorhandenen Grundsticksflachen und der
stadtebaulichen Vorgaben (ab dem 2. OG ist die Bebauung begrenzt) auf 2 UG, 1 EG und 6
0G.

Nicht alle Sachgebiete konnten, wie gefordert, optimal angeordnet werden, bzw. alle

Anforderungen sind nicht umsetzbar, z.B.:

e Fuhrerscheinstelle anstatt im EG nunim 1. OG

e Rentenstelle anstattim EG nunim 4. OG

e R&dumliche Anbindung Kommunaler Ordnungsdienst und Politessen nicht moglich

e Einzentraler Wartebereich im EG war nicht méglich

e Zweijzusatzliche Schalterarbeitsplatze waren im EG nicht mdglich

e Raumreserven sind nur sehr begrenzt vorhanden, d.h. bei zusatzlicher
Buroanforderung kann auf dem Grundstick kaum reagiert werden. Folgende Raume
stehen als Reserve zur Verfigung:

2. OG: ein Arbeitsplatz

3. OG: ein Arbeitsplatz im Geschaftszimmer

4. OG: zwei Arbeitsplatze im Biro des kommunalen Ordnungsdienstes

6. OG: zwei Arbeitsplatze im Teamburo der Geschwindigkeitsiberwachung,
sofern das Raumprogramm und die Anforderungen umgesetzt werden

e Archivrdume kénnten zu Buroraumen umgestaltet werden, sofern und sobald eine
elektronische Archivierung maglich ist

Aufgrund der vielen Vorteile des Neubaus konnten dennoch akzeptable Kompromisse
gefunden werden.

Folgende Vorgaben werden in der Detailplanung noch ausgearbeitet:

e Optimale Trennung der Warte- und Bearbeitungszonen im EG und 1. OG

e Moderne Arbeitsplatze fir die Beschaftigten

e Moderne technische Infrastruktur, die die Ablaufe optimal unterstitzt

e Angemessene Innenraumgestaltung (Larmschutz, Beleuchtung, Be- und Entliftung,
Beschattung, Beheizung, Bodenbelage und Behaglichkeit an den Arbeitsplatzen).

Projektleitung

Einhergehend mit der Gebdudeplanung sind eine Vielzahl an organisatorischen
Verdnderungen zu bewaltigen. Fir diese Aufgaben wurde bei den Birgerdiensten eine
befristete Projektstelle geschaffen. Zentrale Aufgabe neben der Steuerung des Projektes ist
es, die zahlreichen organisatorischen, technischen und personellen Veranderungen nach
Maoglichkeit bereits jetzt schrittweise bis zum Bezug des Neubaus in den Birgerdiensten
umzusetzen.

Zusammenfassung

Mit dem Neubau der Birgerdienste wird es der Stadt Ulm gelingen, den Anforderungen ihrer
Birger an eine moderne Verwaltung Rechnung zu tragen.
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Die Zentralisierung der stadtischen Dienstleistungen wirkt sich positiv auf die
Arbeitsbedingungen und -abldufe aus und sorgt somit fir mehr Wirtschaftlichkeit.
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