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Digitalisierunqg der einfachen Meldebescheinigung-Erarbei-
tung eines Prototyps

Kurzzusammenfassung

Um den Herausforderungen der Digitalisierung zu begegnen, muss die 6ffentliche Verwaltung
neue Strategien entwickeln. Im Folgenden soll eine mdgliche Strategie aufgezeigt und erlautert
werden — die Erstellung eines Prototyps fir neue Online-Prozesse in der Verwaltung unter
Einbeziehung der Nutzerperspektive. Diese wird konkret auf den Digitalisierungsprozess der
einfachen Meldebescheinigung in Zusammenarbeit mit der Stadt UIm angewandt.

Mit Hilfe von Experten- und Nutzerinterviews konnten Schwachstellen des jetzigen Vorgangs
und Verbesserungsvorschlage identifiziert werden. Durch die gefiihrten Interviews sind wir zu
dem Schluss gekommen, dass der Prozess im Ist- Zustand fir die Nutzer*innen generell zu-
friedenstellend ablauft. Nichtsdestotrotz wurde eine Online- Beantragung von allen Birger*in-
nen angesprochen und favorisiert. Hauptargumente fur den Online Prozess sind dabei die
flexible Beantragung, Unabhangigkeit der Sprachkenntnisse, aber auch die einfache Weiter-
verwendung. Auf dieser Basis war es mdglich einen Prototyp flr einen passenden Online Pro-
zess anzufertigen.

Einbettung in den Kontext

Die offentliche Verwaltung vernachlassigt in inrer Perspektive haufig die Intuition, die subjek-
tive Beurteilung und das bereits vorhandene implizite Wissen der Blrger*innen. Dies fiihrt zu
einer Divergenz zwischen der Sichtweise der Verwaltung auf der einen Seite und der Bir-
ger*innen als Nutzer*innen auf der anderen Seite. Um eine Digitalisierung der Verwaltungs-
prozesse erfolgreich umzusetzen ist es deshalb wichtig die sogenannte “Nutzerbrille” aufzu-
setzen. Gerade bei der Entwicklung von effektiven und nutzerfreundlichen digitalen
Dienstleistungen ist es wichtig, die Sicht der Blrger*innen mit einzubeziehen, um ein prototy-
pisches Design fir, von und mit den Nutzer*innen zu erstellen (Jaeger & Bertot, 2010). Als
Prototyp bezeichnet man hierbei die Darstellung einer méglichen Umsetzung der Digitalisie-
rung.

Im Folgenden wird an einem Beispiel der Verlauf eines prototypischen Designs in der offentli-
chen Verwaltung skizziert. Zu Beginn werden grundlegende Informationen Uber die einfache
Meldebescheinigung und das Vorgehen zur Informationsbeschaffung aufgezeigt. Nachfolgend
werden Problematiken aus der Nutzer*innenperspektive erértert, um anschliel3end auf die Um-
setzung einzugehen.



Methodik

Schritt 1- Erfassung der grundlegenden Informationen tber den Prozess der einfachen Mel-
debescheinigung in UIm

Am Anfang ist es wichtig sich einen Uberblick Gber den Ist-Zustand des Prozesses zu ver-
schaffen. Hierflr haben wir als Methode Experteninterviews durchgefihrt. Wir konnten durch
das Interview mit der Sachgebietsleiterin der Melde- und Passbehtrde zum Beispiel Informa-
tionen Uber den Ablauf der Beantragung und die anfallenden Kosten sammeln. Auf3erdem
konnten wir mit Hilfe des Interviews eine Flowchart und ein Prozessstreckbrief erstellen.

Wahrend des Experteninterviews wurde deutlich, dass die einfache Meldebescheinigung nur
ein kleiner Teil in einem gréReren Verwaltungsprozess ist. Die einfache Meldebescheinigung
gibt Auskunft Uber den aktuellen Meldestatus einer Person und enthdlt in der Regel den Fa-
milien- und Vornamen, sowie die gegenwartige Anschrift des Antragstellers/ der Antragstelle-
rin. Sie wird zum Beispiel fir das Arbeitsamt, das Konsulat oder auch die Bank benétigt. Somit
wurde deutlich, dass es sich um einen Prozess der Koproduktion handelt und die verschiede-
nen Amter/Behorden indirekt zusammenhangen. Der Antragsteller/die Antragstellerin muss
nach Erhalt der einfachen Meldebescheinigung mit diesem Dokument also immer zu weiteren
Amtern/ Behorden. Gerade hier konnte sich ein online erstelltes und digital verfiigbares Doku-
ment als sinnvoll erweisen, da es den hohen Zeitaufwand des gréf3eren Verwaltungsprozesses
verklrzen kann.

Im néchsten Schritt wird beschrieben, wie wir durch die Nutzerinterviews, eine Bewertung des
aktuellen Prozesses erstellt haben. Hierbei wird der Fokus auf die Sicht der Nutzer*innen ge-
legt. Allgemein sind Nutzerinterviews auf3erst wichtig, da man hierbei herausfinden kann, wer
die Nutzer*innen des Prozesses sind und welche Erwartungen wiederum an den Prozess ge-
stellt werden (Osborne, Radnor & Nasi, 2012). Die Interviews bilden auRerdem die Grundlage
fur die Erstellung des Prototyps.

Schritt 2- Identifizierung von Problematiken aus der Nutzer*innenperspektive

Durch die Nutzerinterviews konnten wir eine allgemeine Zufriedenheit mit dem aktuellen Pro-
zess feststellen. Dennoch haben alle Nutzer*innen die Moglichkeit einer Online- Beantragung
zur Verbesserung des Service von sich aus angesprochen.
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Abb. 1: User-Journey (Meldebescheinigung wird in der Abbildung durch MB abgekiirzt)



Da die Meldebescheinigung, wie oben erwéhnt, nur ein kleiner Teil in einem groReren Verwal-
tungsprozess ist, hilft eine sogenannte User- Journey (Abbildung 1) bei der Ubersichtlichkeit
der einzelnen Schritte (vor, wahrend und nach der Beantragung der Meldebescheinigung).
Dabei wird aul3erdem zwischen personlichen Erfahrungen der Nutzer*innen (Bereich oberhalb
der Line of Visibility) und Vorgéngen in der Verwaltung an sich (Bereich unterhalb der Line of
Visibility) unterschieden. Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die Technik der User-Jour-
ney es erlaubt die in den Nutzerinterviews gesammelten Daten zusammenzufassen und zu
zeigen, dass der Prozess aus fiinf konkreten Schritten bestand.

Schritt 3- Konkrete Umsetzung des digitalen Prototyps

Im weiteren Verlauf, gerade im Hinblick auf den Prototyp, ist es wichtig die erhaltenen Infor-
mationen in Bezug auf ihre Umsetzbarkeit zu konkretisieren. Dazu gehdéren Uberlegungen
Uber die nutzerfreundlichste Umsetzung, sowie Abwagungen Uber die Wichtigkeit der einzel-
nen Aspekte.

Die erste wichtige praktische Uberlegung in Bezug auf die einfache Meldebescheinigung ist
die Frage nach der Registrierung der Nutzer*innen. Es kann zwischen dem Errichten eines
Service Kontos Uber die Personalnummer und dem Login tber den Namen und das Geburts-
datum abgewogen werden. Hierbei spielt der Datenschutz der Nutzer*innen eine grol3e Rolle.
Ein mogliches Problem stellt eine nicht vorhandene Personalnummer da. Ist dies der Fall, ha-
ben die Birger*innen erst eine Berechtigung die Meldebescheinigung online zu beantragen,
wenn die Personalnummer lber eine andere Behérde ermittelt wurde.

Im weiteren Verlauf mussen die Nutzer*innen die Mdglichkeit haben, sich entweder fir einen
bestimmten Bereich (Meldewesen, Passwesen, Entsorgungsbetriebe, etc.) entscheiden zu
kdnnen. Alternativ kdnnte sich ein Fenster mit allen vorhanden Online Diensten 6ffnen, in dem
die Nutzer*innen, den bendtigten Service auswéhlen kénnen.

Da die Nutzer*innen eventuell selber nicht wissen, welche Art von Meldebescheinigung (ein-
fache/erweiterte) bendtigt wird, muss der Prototyp auch hier eine gewisse Hilfestellung ge-
wahrleisten. Dies kann durch die Beantwortung der Frage, fur welches Amt die Meldebeschei-
nigung bendtigt wird, garantiert werden.

Die einfache Meldebescheinigung kann bei der Stadt Ulm auch von Dritten, einem/einer soge-
nannten Betreuer*in, beantragt werden. Hierbei muss auf die Datenbanken des Sozialamtes
zugegriffen werden, um direkt eine Auswahlmdglichkeit der zu betreuenden Personen aufzu-
zeigen. Eine standige Synchronisation der Datenbanken muss hier aul3erdem gewéhrleistet
werden.

Durch die Nutzerinterviews konnte aul3erdem herausgefunden werden, dass es die Moglich-
keit einer Kostenbefreiung gibt, insofern die Meldebescheinigung fiir das Arbeitsamt bendtigt
wird. Somit muss zwischen der Beantragung fur das Jobcenter und der Beantragung fur an-
dere Amter unterschieden werden konnen. Daher musste man mit einem Code oder einer
anderen Verifizierungsmethode des Jobcenters arbeiten.

Eines der wichtigsten Ziele der Onlinebeantragung stellt die Zeitersparnis da. Hierbei muss
abgewogen werden, wie die Ausstellung des Dokumentes erfolgen kann. Eine Option ware
der sofortige Download einer PDF Datei, welche wiederum per Email an die urspriingliche
Behotrde weitergeleitet werden konnte. Des Weiteren gibt es im Hinblick auf den



Zahlungsprozess verschiedene Alternativen. Das SEPA- Lastschriftverfahren, PayPal, sowie
die Rechnung sind hier mdgliche Optionen. Eine Problematik ware die Zahlungsunfahigkeit
der Nutzer*innen, welches dazu fiilhren misste, dass die Ausstellung der Meldebescheinigung
verweigert wird.

Damit die Nutzer*innen jederzeit die Mdglichkeit haben lhre Angaben zu Uberprifen bzw. zu
andern sollte es neben einer standig vorhanden zuriick Option auch die Mdglichkeit eines
Uberblicks der Daten vor der endgliltigen Beantragung geben.

Losungsansatz/Ergebnisse der Arbeit

Durch die Nutzerinterviews kamen wir zu dem Schluss, dass besonders die zeitliche Erleich-
terung durch eine Onlinebeantragung eine wesentliche Rolle spielt. Berufstatige argumentie-
ren mit den jetzigen schlecht angepassten Offnungszeiten. Ein Besuch bei der Behorde ist mit
der Anfahrt, den Wartezeiten und der Dauer der Ausstellung verbunden. Gerade bei einem
Prozess wie der einfachen Meldebescheinigung hangen mehrere Behdrdengange zusammen.
Durch die Onlinebeantragung ist es mdglich, den Nutzer*innen diese zu ersparen und ihnen
mehr Zeit fir anderes einzuraumen. Ein weiteres Problem stellt die Sprachbarriere dar, die bei
einer Online Beantragung -durch die Mdglichkeit die Sprache auszuwéhlen- umgangen wer-
den kann. Da auch die Option besteht, dass Betreuer fir Dritte eine Meldebescheinigung be-
antragen mussen, ware eine Digitalisierung insofern vorteilhaft, da man Weg- und Zeitkosten
sparen konnte.

Praktische Implikationen

Bei der Betrachtung des Prozesses der einfachen Meldebescheinigung sind uns vier Aspekte
besonders aufgefallen, die eine Stadt wie Ulm beachten sollte, um den Digitalisierungsprozess
moglichst nutzerfreundlich und damit erfolgreich zu gestalten:

1) Unter Einbezug von Experten- und Nutzerinterviews muss zum einen darauf geachtet wer-
den den Prozess moglichst nutzerfreundlich zu gestalten. Es mussen hierbei grundlegende
Fragen zur Verifizierung, Kostenbegleichung, Ausstellung, etc. geklart werden.

2) Zum anderen muss ganz gezielt darauf geachtet werden, dass man Fehlinvestitionen ent-
gegenwirkt. Dies kann man durch den Einbezug der Nutzer*innen in den Entwicklungsprozess
garantieren.

3) Zusatzlich sollte die Verwaltung die Moglichkeit auf die Einschatzungen der Nutzer*innen
Zu reagieren und den Prototyp Uber einen gewissen Zeitraum zu veréndern nutzen, bis ein
endguiltig zufriedenstellender Prozess fur die Nutzer*innen entsteht.

4) Bei Prozessen der Koproduktion sollten 6ffentliche Verwaltungen zusatzlich immer darauf
achten, alle involvierten Amter von Anfang an mit einzubeziehen, um eine effektive Umsetzung
Zu gewabhrleisten.
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