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Von der Zitterpartie zur Erfolgsgeschichte

Liebe Leserin, lieber Leser,

der folgende Abschlussbericht Uber die Pilotierung
~Mobile Burgerdienste” in einer Langenhorner Haspa-
Filiale fallt moglicherweise etwas aus dem fur entspre-
chende Dokumente ublichen Rahmen.

Erklarung?

Aus Sicht der Akteure begann die Pilotierung mit viel
Skepsis, Besorgnissen und offenen Fragen aus allen
maoglichen Blickwinkeln.

Bezirksamtsmitarbeiterinnen verlassen den ge-
schutzten Raum ihres schonen Kundenzentrums und
begeben sich, eigentlich ja ohne Not, auf fremdes Ter-
rain. Auch den Bankleuten kommt es anfangs eher
etwas spanisch vor, dass ausgerechnet Behorden-
menschen inmitten ihrer Geschaftsraume ihre Schal-
ter 6ffnen und vadllig unbekanntes Publikum bedienen.
Wahrscheinlich wirde es nicht funktionieren; womaog-
lich wirde das Abendland untergehen.

ImVerlaufvon sechs Monaten entstand jedoch eine aus-
gesprochen erfreuliche und gedeihliche Zusammenar-
beit die dazu fuhrte, dass die Pilotierung sich von einer
anfanglichen Zitterpartie zu einer Erfolgsgeschich-
te mauserte, die letztlich allen Akteuren zunehmend
Spald bereitete. Der Bericht erzahlt diese Geschichte
und kann hoffentlich mit der nicht nur zwischen den
Zeilen erkennbaren Begeisterung ansteckend wirken.

Wer nicht genugend Zeit hat, kann sich zuerst die Kurz-
fassung in der Anlage 1 ab Seite 48 vornehmen.

y/ye

Mathias Frommann
Bezirksamtsleiter
Bezirksamt Hamburg-Nord
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Auf der CeBIT 2003 gehorte die Berliner Senatsver-
waltung zu den Preistragern des Wettbewerbs ,eGo-
vernment in Bundes-, Landes- und Kommunalverwal-
tungen” Das ausgezeichnete Projekt, entwickelt unter
Beteiligung des Fraunhofer Instituts FOKUS, Berlin, lief
unter der Bezeichnung ,Mobile Burgerdienste” Das
Projekt verfolgte den Aufbau eines mobilen Bilrger-
amtes (entspricht in Hamburg den Kundenzentren der
Bezirksamter) mit einem mobilen Blirgerberater. Kerne
des Systems sind einerseits die Informationssysteme
der Burgeramter, die zentralen und dezentralen Verwal-
tungsverfahren sowie Daten anderer Verwaltungen,
andererseits ein mobiles Informationssystem, das den
Datenaustausch Uber Schnittstellen Gber eine einheit-
liche Oberflache ermdglicht. Ziel eines Modellversuchs
war, zuklnftig Dienstleistungen auch aul3erhalb von
Amtsgebduden und ohne grol3e zusatzliche Kosten
anbieten zu konnen. Berliner Burgerdienstmobilisten
tingelten durch Einkaufszentren, Seniorentreffs, Kran-
kenhauser oder Blicherhallen. Die technischen Gerat-
schaften in einem Trolley dabei, oft via UMTS verbun-
den mit den entsprechenden Datenbanken.




In Hamburg griff als erster der Landesbetrieb Verkehr
(LBV) die Berliner Idee auf. Der LBV verfligt in Ham-
burg uUber drei Standorte, wobei der bekannteste die
Zentrale am Ausschlager Weg ist. Nun ging der LBV
zusatzlich in wechselnde Einkaufszentren und bau-
te dort mobile Stande auf. Die jungen LBV-Teams in
flotten Landesbetriebs-T-Shirts signalisierten positiv
frischen Wind beim LBV. |hr Verkaufsschlager: der Um-
tausch alter Fuhrerscheinpappen diverser Vordruckge-
nerationen in aktuelle Plastikfihrerscheine im Kredit-
kartenformat. Wahrend der Streikwochen zu Beginn
des letzten Jahres geriet der Mobile LBV-Service fur
viele Kunden zum Retter in der Not. Wahrend in den
drei stationaren Niederlassungen uberwiegend wenig
oder nichts lief, standen plotzlich vor mobilen LBV-
Standen, etwa im EKZ Niendorf, Menschenschlangen
mit druckfrischen Kfz-Kennzeichen unter dem Arm und
warteten guter Dinge auf die Anmeldeprozedur.

Die Finanzbehorde, auch zustandig fir alles rund um
das Zukunftsthema eGovernment, brachte Vertreter
der Berliner Senatsinnenverwaltung und des LBV mit
den Hamburger Bezirksamtern zusammen mit dem
Ziel, die ldee des Mobilen Blirgerdienstes (MBD) auch
auf die hiesige Bezirksverwaltung tberspringen zu las-
sen. Der Funken sprang aber nicht sofort. Anders als
der LBV verfligen die Bezirksamter in Hamburg tGber
ein seit 1998 stetig ausgebautes Netz von Uber zwanzig
modernen und sehr leistungsfahigen Kundenzentren
in fast allen Regionen der Stadt. Gleichwohl trat man
einem Hamburger Modellversuch grundsatzlich naher,
um folgende Varianten auszuprobieren:

1. ..Shop in Shop” in einem groBen EKZ
2. an wechselnden Standorten in landlichen Regionen
(z.B. in Supermaérkten)

Im Rahmen der Voruberlegungen tauchten jedoch im-
mer wieder neue Bedenken gegen diese Varianten auf,
vor allem Sicherheitsbedenken, so dass es zunachst
nicht zu einer konkreten Erprobung kam. Mit Blick auf
diese Schwierigkeiten erklarte sich das Bezirksamt
Hamburg-Nord im Februar 2006 bereit, mit einer zu-
satzlichen ldee in die Pilotierungsuberlegungen einzu-
steigen. Diese ldee ging vor allem auf Nummer sicher:
der MBD wiurde in einer Bankfiliale agieren —wenn die
Bank mitmacht. Die Bank sollte Haspa heil3en.



2 Kooperationspartner Haspa

Die Idee von einer Kooperation mit der Haspa hatte
einen langeren Vorlauf. Bereits Anfang der 90er Jahre
hatte das Bezirksamt Hamburg-Nord erwogen, in der
damals neu errichteten Haspa-Filiale 32 am Langen-
horner Markt Dienstleistungen seiner Fuhlsbutteler
Meldedienststelle anzubieten.

Die Uberlegungen damals waren dhnlich wie heute:
die nordlichste Meldedienststelle des Bezirksamtes
Hamburg-Nord lag in Fuhlsbuttel. Zentrum des weiter
nordlich gelegenen Stadtteils Langenhorn war und ist
indes traditionell der Langenhorner Markt.

Der Langenhorner Markt ist Standort eines der grol3-
ten und erfolgreichsten Hamburger Wochenmarkte.
Jeweils Dienstags und Samstags treffen sich die Lan-
genhorner und die Nachbarn auf dem Langenhorner
Markt. Konnte sich auch die Verwaltung am Markttag
vor Ort leistungsbereit prasentieren? Schon damals
gab es beim ortlichen Haspa-Management freundliche
Sympathie flir diese eher unkonventionelle ldee. Sie
blieb damals freilich Utopie, weil sie sich technisch
noch nicht realisieren liel3.



Die aktuelle technische Entwicklung fuhrte nun zur
Rickbesinnung auf die urspringliche Kooperations-
idee. Unterstutzt wurde sie von einer aktuellen kom-
munalpolitischen Diskussion daruber, ob - im Zuge
der Auflosung der Ortsamter - auch Langenhorn ein ei-
genes Kundenzentrum erhalten sollte. Das Bezirksamt
fixierte seine Vorlberlegungen auf das ursprungliche
Ziel: am dienststaglichen Markttag in der Bankfiliale
mit moglichst dem kompletten Kundenzentrumsange-
bot prasent zu sein.

Am Markttag ist die Kundenfrequenz am Langenhor-
ner Markt, logisch, am gro3ten. Kundenzentrumsmit-
arbeiter sind qualifizierte Spezialisten, die wahrend der
Offnungszeiten freundlich aber auch méglichst ziigig
viele Kunden bedienen konnen und die nicht tatenlos
herumsitzen wollen. Einerseits sollte also eine ausrei-
chende und moglichst kontinuierliche Nachfrage be-
stehen, um die MBD-Mitarbeiter angemessen auszu-
lasten, andererseits darf keine zu lange Warteschlange
aufwachsen.

Optimistisch warb das Bezirksamt im Februar 2006 bei
der Haspa um eine Kooperationspartnerschaft in Sa-
chen MBD. Doch dieses Mal war mehr als freundliche
Sympathie erforderlich. Es begann ein mehrwochiger
Diskussions- und Abwagungsprozess. Bezirksamt wie
Haspa war klar, dass der Ver-
such in der Langenhorner Fili-
ale ein Modell auch flir andere
Bezirke sein konnte.

Ende Mai kam grunes Licht
aus der Haspa-Vorstandse-
tage. Bezirksamt und Haspa
verstandigten sich auf den
10.10.2006 als ersten MBD-
Tag.

Bild 1: Eingang der Haspa-Filiale Langenhorner Markt




Muobile

i o ook, %
S Y Banlesp | = 4

Mit der Ubereinstimmend erklarten Kooperationsbe-
reitschaft wurde im Bezirksamt Hamburg-Nord ein
kleines Projekt eingesetzt, das die verwaltungsinter-
nen Vorklarungen zu treffen und parallel die Verhand-
lungen mit dem Kooperationspartner zu fihren hatte.
Die Finanzbehorde stellte flir das Projekt ein Budget
von 35.000 EUR bereit. Zum Projekt gehorten die Kun-
denzentren Hamburg-Nord und Fuhlsbuttel, sowie das
far IT"Angelegenheiten der Bezirksverwaltung zustan-
dige Fachamt N/ITB.

Das Projekt verfolgte das Ziel, moglichst das kom-
plette Dienstleistungsangebot der Kundenzentren ab
10.10.2006 fir die Dauer eines auf sechs Monate an-
gelegten Modellversuchs jeweils dienstags in der Has-
pa-Filiale 32 Langenhorner Markt vorzuhalten und die
dabei erzielten Erfahrungen und Erkenntnisse auszu-
werten. Das Bezirksamt kreierte fur das MBD-Projekt
das Motto

~Wir kommen lhnen entgegen”.



In der Fruhphase der Projektvorbereitung kristallisier-
ten sich durch intensive Kontakte zwischen den po-
tentiellen Kooperationspartnern bereits wesentliche
Merkmale heraus, welche fir den Betrieb eines Mobi-
len Burgerdientes im allgemeinen und fur das Pilotbe-
zirksamt Hamburg-Nord im besonderen Knackpunkte
waren:

1. Kooperation mit der Hamburger Sparkasse (Haspa),
weil sowohl die strukturellen Bedingungen
(Sicherheit, raumlicher Rahmen in einer Bank-
filiale) als auch der infrastrukturelle Rahmen
(groRRes flachendeckendes Filialnetz dieser Bank
mit Dependancen in samtlichen Regionen Ham-
burgs) bei der Haspa besonders glinstig sind.

2. Modellversuch zu beiderseitigem Nutzen,
um im Sinne einer ,win-win-Situation” fur
beide Kooperationspartner einen dauerhaften
Mehrwert zu erzielen.

3. Angebot des Standardsortiments der Kundenzentren
(hauptsachlich Melde-, Pass- und Ausweisangele-
genheiten),
da diese Dienstleistung von jeder Burgerin und
jedem Burger regelhaft und im Vergleich aller
Verwaltungsdienstleistungen in hohem Mal3e
nachgefragt werden.

4. Erprobung in der Haspa-Filiale 32 am
Langenhorner Markt,
da die Region Langenhorn im Bezirksamtsbe-
reich Hamburg-Nord einen relativ gro3en Ein-
zugsbereich aufweist und die Distanz zu den
nachsten Kundenzentren relativ grol3 ist.

5. Mobiler Biirgerdienst an einem Wochentag
(jeden Dienstag),
um die grundsatzliche Nachfrage des Dienstes
zu testen und von der aul3erordentlich hohen
Besucherfrequenz am diensttaglichen Wochen-
markttag auf dem Langenhorner Markt zu profi-
tieren.



6. Deckungsgleiche Servicezeiten von Haspa und Mo-
bilem Biirgerdienst von 09.00 bis 18.00 Uhr,
um die den Kundenverkehr vor- und nachberei-
tenden betrieblichen Ablaufe optimal koordinie-
ren und die Offnungszeiten durch Einheitlichkeit
fir den Kunden transparent und einpragsamer
gestalten zu konnen.

1. Einsatz von zwei Mitarbeiterinnen bzw. Mitarbei-
tern pro Kundentag,
um eine permanente Einsatzfahigkeit des
Dienstes auch in Pausensituationen o.a. zu ge-
wahrleisten.

8. Design der MBD-Arbeitsplatze mit angemessener
Ausstattung
die sich bei eigenstandiger Optik harmonisch in
das Haspa - Filialdesign einfugt.

9. Abwicklung des Zahlungsverkehrs ausschlieBlich
iiber das EC-Cash-Verfahren,
um die MBD-Mitarbeiterinnen wie auch den
Kooperationspartner von betriebsbelastenden
Zusatzaufgaben (Geldwechsel etc.) frei zu hal-
ten und durch Bargeldverkehr ausgeloste si-
cherheitsrelevante Aufwande auszuschliel3en.

10. Strikte Trennung der Dienstleistungen der Haspa
und des Angebots des Mobilen Biirgerdienstes,
da es dem Kooperationspartner aul3erhalb der
MBD-Tage nicht moglich ist, durch eigenes
Personal noch nicht abgeschlossene Geschafts-
prozesse des Mobilen Blirgerdienstes (z.B. Aus-
handigung zwischenzeitlich von der Bundes-
druckerei gelieferter Personaldokumente an die
Antragsteller) fortzusetzen bzw. abzuschliel3en.

Durch die vorgenannten frihzeitigen Festlegungen im
Projektrahmen konnte in der Folge umgehend mit den
weiteren Projektvorbereitung begonnen werden.



3.1 Das Dienstleistungssortiment

Im Vorfeld des eigentlichen Projektstarts wurde eine
verwaltungsinterne Arbeitsgruppe eingesetzt, welche
in begleitender Arbeit die Zielsetzungen, die wesent-
lichen Projektfragen und die inhaltlichen Rahmenset-
zungen zu erortern bzw. zu entwickeln hatte. Die Ar-
beitsgruppe setzte sich, orientiert an der notwendigen
Fachlichkeit und dem urspriinglichen Projektauftrag
der Erprobung durch drei Bezirksamter, aus Vertretern
der Einwohnerdienstellen der Bezirksamter Hamburg-
Nord, Hamburg-Mitte und Bergedorf, einem Vertreter
der Zentralstelle fir IT-Angelegenheiten der Bezirke
sowie der Projektleitung und Projektgeschaftsfihrung
zusammen.

Deren Fokus richtete sich im wesentlichen auf:

* Die Technische Grundausstattung
(siehe auch Pkt. 3.5),

* Die Abstimmung des Leistungsspektrums,

* Die Konzeption des Stands bzw. der Arbeitsplatze
(siehe auch Pkt. 3.4.),

¢ Die Ablaufe an einem Kundentag und die Einbin-
dung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des
Bezirksamtes in den Betrieb der Haspa.

Die Arbeitsgruppe entschied sich fur eine technische
Grundausstattung von 3 Arbeitsplatzen, damit eine
praktische Erprobung in drei unterschiedlichen statio-
naren Kundenzentren und eine Funktionskontrolle der
Technik (Notebook, Scanner, Drucker, EC-Cash-Funkti-
on und UMTS - Verbindung) auf einer gesicherten Ba-
sis erfolgen konnte.

Begonnen wurde zunachst mit der Beschaffung eines
Notebooks (in Kooperation mit dem externen IT-Dienst-
leister Dataport), um zunachst die komplexen Installa-
tionen zu testen. Die Datenubertragung mittels einer
UMTS-Verbindung erwies sich nach mehreren Test-



laufen als storanfallig. Da die Lauffahigkeit von UMTS
entscheidend von der Lage des Einsatzortes, der je-
weiligen Gebaudestruktur und auch der Einsatzzeit ab-
hangt, wurde, um einem UMTS-bedingten Systemab-
sturz im Echtbetrieb ab 10.10.2006 vorzubeugen, als
Auffanglosung die Verlegung fester Leitungen in der
Pilotfiliale der Haspa am Langenhorner Markt verein-
bart. Diese Losung wurde letztendlich wegen der fort-
laufenden Instabilitaten der UMTS-Verbindung am
Einsatzort als Standard installiert.

In der Arbeitsgruppe bestand Einigkeit daruber, nahe-
zu das komplette Leistungsspektrum eines Kunden-
zentrums anzubieten:

* An-, Ab- und Ummeldungen

e Beantragung von Bundespersonalausweisen
e Beantragung von Reisepassen

* Ausstellung von Kinderreisepéssen

e Meldebestatigungen

e Aufenthaltshescheinigungen

e Ledigkeitshescheinigungen

e Haushaltshescheinigungen

* Lebenshescheinigungen

e Beglaubigungen

e Melderegisterauskiinfte

e Ausstellung und Anderung von Steuerkarten
e Fiihrungszeugnisse

e Verlangerung von Schwerbehindertenausweisen
e Eintragungen von Auskunftssperren

e Untersuchungsherechtigungsscheine

e Fiihrerscheintausch

e Anschriftendnderung auf Kfz-Scheinen

Aufgrund von Nachfragen wurde im laufenden Betrieb
auch noch die einfache Dienstleistung ,Hundeanmel-
dungen” angeboten. Somitwurden lediglich die Dienst-
leistungen Kirchenaustritte, Verpflichtungserklarungen
und Fischereischeine nach einer Abwagung von Nach-
frage, Aufwand und Nutzen nicht in den Leistungskata-
log aufgenommen. Das Angebot von Dienstleistungen
aus anderen Bereichen stand aus Grinden des Perso-
naleinsatzes (Einsatz nur von auf den Bereich Einwoh-
nerdaten spezialisiertem Personals) und zur Vermei-
dung von Systembruchen im IT-Einsatz von Anfang an
nicht zur Disposition.



3.2 Die MBD-Arbeitsplatze

In Gesprachen mitVertretern des Kooperationspartners
Haspa sind drei Varianten einer Stand- und Arbeits-
platzkonzeption vor dem Hintergrund der 6rtlichen Ge-
gebenheiten am ersten Standort (Haspa-Filiale 32 am
Langenhorner Markt) diskutiert wurden:

e Bei derVariante 1 hatte die Haspa eine geeignete
Flache zur Verfigung stellen sollen, auf der der
Mobile Burgerdienst mit einem entsprechenden
Stand (,,Messestand mit eigener Tresenldsung”
als Neubeschaffung) hatte platziert werden sol-
len. Diese Losung war raumlich in der Filiale
nicht umzusetzen.

e Die Variante 2, bei der die Haspa fur den MBD ei-
nen neuen Bedienplatz nach dem neuen Design
und im Vorgriff auf die Umgestaltung der Filiale
32 hatte einrichten sollen, wurde
aus Kostengrunden verworfen
und bestand nur flr einen (spa-
teren) weiteren Einsatz des MBD
in einer Filiale mit neuer Raum-
und Designkonzeption.

e Insofern kam die Variante 3 zum
Tragen, nach der die Haspa dem
MBD jeweils dienstags einen vor-
handenen Bedienplatz zur Verfu-
gung stellt (links neben dem Ein-
gang mit ausreichendem Platz
flr zwei Mitarbeiter), der an den
anderen Tagen durch Haspa-Mit-
arbeiter genutzt wird (Bild 2). Bild 2: Bedienplatz in der Haspa-Filiale




3.3 Der Langenhorner Modell-Dienstag

Durch die intensive Diskussion der Arbeitsgruppe Ver-
waltung konnten im Vorfeld des Projektbetriebes we-
sentliche Fragen geklart und die notwendigen Rah-
menbedingungen geschaffen werden.

Um insbesondere einen moglichst reibungslosen Ab-
lauf des Echtbetriebes von Anfang an zu gewahrleisten
wurden die Ablaufe an einem Kundentag vorgedacht
und die Einbindung der Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter in den Betrieb der Haspa im Vorhinein mit dem
Kooperationspartner erortert. Das Drumherum und
den groben Fahrplan stellte man sich bei einer durch-
gehenden Offnungszeit an Dienstagen von 09.00 Uhr
—18.00 Uhr wie folgt vor:

e Dienstbeginn ca. 08.00 Uhr

— Einlass ab 08.00 zum Aufbau der Banner Dis-
plays, Prospektstander und ,,Hochfahren” der
IT-Systeme;

— Beschaffung der Materialien aus gesicherten
Raumlichkeiten und Ausstattung des Arbeits-
platzes mit Dokumenten, Siegeln, Formularen
USW.

* ab 09.00 Uhr Kundenbedienung, Offnung der
Turen um 08.55 Uhr;

* Abwechselnde Pausen-/Abwesenheitsregelung
(ein/e MBD-Mitarbeiter/in muss stets anwesend
seinl!);

e Fur dienstliche Fragen steht ein Mobiltelefon zur
Verfligung;

e Zum Ausflllen von Formularen etc. stehen den
Kundinnen und Kunden vier Schreibplatze zur
Verfligung;



® Die Kundenfuihrung fur den MBD beginnt am
zentralen welcome desk der Haspa. Hier werden
die MBD-Kunden begruldt, ggf. in den Wartebe-
reich gebeten und in Kooperation mit den MBD-
Mitarbeitern nach und nach aufgerufen;

¢ Die Sozialraume in der Haspa konnen von den
MBD-Mitarbeiterinnen mitbenutzt werden;

¢ In Ausnahmefallen steht ein Kopierer bzw. ein
Faxgerat fir den MBD zur Verfligung;

® 18.00 Uhr — Ende der Kundenbedienung, Schlie-
Bung derTilren um 18.05 Uhr, die Kundenan-
nahme muss entsprechend disponiert werden;

e Abbau der Banner Displays, Prospektstander
und ,Herunterfahren” der Systeme und Abbau
derTechnik

¢ Dienstende

Mit den Bedingungen
konnten die MBD-Mit-
arbeiter von Anfang
an gut leben und auch
die zeitliche Taktung hat
sich im nachhinein als
realistisch erwiesen.




3.4 Ausstattungsvarianten

Obwohl sich im Laufe der Planungen sehr schnell
herauskristallisierte, dass ein eigener mobiler
Stand als Inselldsung innerhalb der Raumlichkeiten
am Langenhorner Markt aus raumlichen Grun-
den nicht denkbar sein wirde (siehe auch Pkt. 3.2),
wurde diese Variante im Sinne moglicher mobi-
ler Einsatze der anderen Pilotbezirke konzeptio-
nell dennoch weiter verfolgt und ,durchgeplant”
Dabei wurden folgende Parameter gesetzt:

* Innenraumlosung (kein Einsatz unter freiem

Himmel)

2 Arbeitsplatze (inklusive stabiler Technikablage)

flexibles Standkonzept mit beliebigen Erweite-

rungsmoglichkeiten (4-, 6- oder mehr Arbeits-

platze)

leichte Handhabung

— wenig Gewicht

— kein Werkzeugeinsatz

— durchschaubares Aufbausystem

— kleine handliche Einzelelemente

sichere Dokumentenaufbewahrung

— auRerhalb der Offnungszeiten (BankschlieR-
fach / Wertkassette)

— wéhrend der Offnungszeit (Dokumente in
Griffnahe!)

Moglichkeit fir Kunden, Formulare auszufillen

Technische Kompatibilitat

Um sich den vorgenannten Anforderungen zu nahern,
wurde auf Erfahrungen des mobilen Dienstes beim
Landesbetrieb Verkehr zurickgegriffen. Im Kern emp-
fahl sich dabei die leicht und schnell auf- und abzubau-
ende Variante einerThekenlosung in Form eines mobi-
len Messestands. Mit dieser Losung ware die folgende
Ausstattung verbunden:



e Counter (Theken-) — Sy-

stem

— zwei Counterelemente
(= 2 Arbeitsplatze),
ggf. mit verschliel3-
barem Innenraum

— ein Beratungs-, Kon-
takt- bzw. Trennele-
ment (rund oder eckig

95,6 cm

und zwischen den TRED e

Counterelementen
angeordnet)

e zwei Stehstuhle mit Leh-
ne

e stabile, verschliel3bare
Aufbewahrungsmog-
lichkeit (Schrank)

e ggf. einTechnik- bzw.
Ablageelement (fur Dru-
cker, Kleinkopierer etc.)

e zwei Prospekt- bzw. For-
mularstander (je einen
fir Kunden und far Mit-
arbeiter)

Bl3om — = =gR2CO

Bild 4: Gestaltungsmuster der Omega-Theke der Fa. Weide-Displays

e zwei bis drei Banner Displays (individuell ge-
staltbare Stelltafeln als Werbemittel im Hinter-

grund)

Aktuell sind aus dieser Aufstellung fur
die Pilotfiliale zwei Banner Displays
(Bilder 6 und 7) als Werbemittel im Hin-
tergrund und zusatzlich ein Plakatauf-
steller (Bild 5) mit Kommunikationsrah-
men fur die plakative Aul3enwerbung
vor der Filiale beschafft worden.

i

i

i
"

Bild 5: Plakataufsteller vor der Haspa-Filiale




Fur die grafische Umsetzung der Banner Displays sind
folgende Vorgaben herausgearbeitet worden:

e Banner 1:

— Verwendung der offiziellen Bezeichnung des
Angebots: “Mobile Burgerdienste”

— Verwendung Hamburg-Logo ,Welle” in rot

— Einbindung einer typisch pragnanten
Fotosituation

— Verwendung des Mottos: ,Wir kommen lhnen
entgegen !”

e Banner 2:
— Verwendung des bezirkseigenen Logos
— Auflistung der angebotenen Dienstleistungen
— Hinweis auf den Kooperationspartner

Die Gestaltung der Banner Displays erfolgte unter Ver-
wendung des flur Publikationen der FHH verbindlichen
Styleguides ,Kommunikationsmuster fur die Marke
Hamburg” (siehe auch Pkt. 4.1):
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3.5 Fur Technikfreunde -Was man beachten sollte

3.5.1 Die Komponenten

DasvonderBezirksverwaltung mit Dataportentwickelte
technische Umsetzungskonzept sieht den Einsatz von
Notebooks vor, deren Ausstattung sich an Telearbeits-
platzen orientiert. Uber eine sichere VPN-Verbindung
(Virtual Private Network) lauft der Zugriff auf Daten
und Verfahren im Rechenzentrum von Dataport. Zum
Einsatz kommen eine feste DSL-Verbindung oder eine
UMTS-Verbindung, wenn die regionale Verbindungs-
sicherheit dies am Standort ermaoglicht.

Um die fachlichen Anforderungen wie die an einen Ar-
beitsplatz im Kundenzentrum zu erflllen, war es not-
wendig, zunachst dem Einsatz des Grol3rechnerverfah-
rens MEWES Rechnung zu tragen, in dem vor Ort der
Lexmark-DruckerT 520 eingebunden wurde.

Nach Ablosung des Verfahrens MEWES durch OK.-
EWO im Dezember 2006 konnte dieser durch das be-
reits fur die Tatigkeiten aufl3erhalb von MEWES einge-
setzte Kombinationsgerat Epson DX 4850 vollstandig
ersetzt werden.

Die Gebuhren fir die Verwaltungsleistungen werden
ausschliel3lich bargeldlos durch den Einsatz eines mo-
bilen EC-Cash Gerates vereinnahmt. Eingesetzt wurde
ein Produkt der Firma Paycom. Dieses Gerat basiert
auf der Technik eines Mobiltelefons und bedarf nur
der Ausrustung mit einer Mobiltelefonkarte eines Pro-
viders.

Die detaillierte Bestuckung des Notebooks sowie der
eingesetzten Hardware und die notwendigen Arbeits-
schritte waren mit Dataport gemeinsam zu erarbeiten.
Die Startkonfiguration fur den Mobilen Service sah wie
folgt aus:



Bild 8: MBD-Arbeitsplatzausstattung

* Notebook (ESARI*)
— Netzzugriff im FHHNET**
— Benutzerkennung im FHHNET fur eine Be-
nutzergruppe Nord Kundenzentrum
— SWK und KWK*** Einwohneramt Hamburg-
Nord
— Vier freie USB-2.0 Anschliisse (Drucker 2x,
Kartenleser, optional Fingerprinter)
— Installation von Digant lokal Gber MSI-Pakete
vor dem Roll-out
— Installation des Citrix-Programms Neighbor-
hood Agent,
— Mitglieder der Gruppe der EA-Mitarbeiter
OK.EWO im FHHNET
— Entsprechende Lizenzen (Citrix und TS-Client,
Uniface etc.)
— UMTS/GPRS- Karte
— UMTS-Anschlul3 fur ESARI Modell 4
Beauftragung eines Providers mit hoher
Bandbreite Tarif Flatrate, Neuanschluss
® Drucker EPSON DX 4850 (Kombigerat/Scanner)
® Drucker LexmarkT 520
e EC-Cash-Gerat der Fa. Paycom
— Artema mobile GSM
— Freischaltung und Konfiguration
— Inbetriebnahme und Einweisung
e GSM-Karte eines Providers
(auch UMTS-Anbieter)

***
**
*
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3.5.2 Verbindung ist alles

Der Einsatz einer festen DSL-Verbindung fluhrt, wie
dieser Modellversuch zeigte, zu guten Ergebnissen
bei der Datenubertragung und lauft im Alltagsbetrieb
stabil. Bei der Auswahl dieser Variante ist zu beden-
ken, dass ausreichende Vorlaufzeiten vor Betriebsauf-
nahme eingeplant werden, da die einzelnen Provider
unterschiedliche Zeiten benodtigen bis der jeweilige
Anschluss geschaltet ist und dann auch zur Verfiigung
steht.

Die Modellvariante Einsatz von UMTS-Karten unter-
schiedlicher Provider fuhrt im Einzelfall zu unterschied-
lichen Ergebnissen hinsichtlich der Stabilitat. Die far
Hamburg propagierte 100 prozentige Netzabdeckung
kann nur bedingt bestatigt werden. Je nach Standort
empfiehlt sich eine Probeinstallation vor Ort, da sehr
unterschiedliche Ergebnisse im Verbindungsaufbau er-
zielt worden sind. Angefangen vom vollig erfolglosen
Verbindungsaufbau bei einem Provider uber schwan-
kende Verbindungen bei anderen Providern, erzielt ein
weiterer Provider am selben Standort eine sichere Ver-
bindung mit Ubertragungsraten am Limit. Diese Erfah-
rungen decken sich mit denen aus Berlin. Auch dort
wird, je nach dem, mit beiden Varianten gearbeitet.

3.5.3 Was die Sache erschwert

Der Einsatz von Notebooks in einem mobilen Service
bedarf langerer Vorbereitungszeiten, da diese Gerate
far den jeweiligen Zweck besonders technisch einge-
richtet werden mussen. Es sollte jeweils in einem aus-
gedehntenTestlauf vor Ort ausprobiert werden, ob die
Konfiguration auch vernunftig funktioniert. Insbeson-
dere das Zusammenspiel verschiedener Hardware-
Komponenten sollte jeweils neu getestet werden.
Weiterhin ist der Einsatz des Personals moglichst mit-
tel- bis langfristig zu planen, da die Gerate speziell fir
eine Dienststelle sowie einen zu benennenden Perso-
nenkreis eingerichtet werden mussen. Eine Verande-
rung auf der Seite der Nutzer fuihrt zu zusatzlichem Ad-
ministrationsaufwand.



Beim Einsatz von Bezahlfunktionen ist zu bedenken,
dass die vorhandeneTechnik, basierend auf der Mobil-
telefon-Technik, derzeit nur eine Buchungsstelle bedie-
nen kann. Die oftmals benotigte detaillierte Buchungs-
systematik kann daher nur durch Umbuchungen im
Hauptverfahren bedient werden. Hier sind laut Aussa-
ge des Herstellers Verbesserungen in naher Zukunft zu
erwarten.

3.5.4 UMTS ist erst im Kommen

Die Durchfihrung Mobiler Burgerdienste auf der Basis
einer DSL-Anbindung ist ohne Probleme durchfuhrbar
und bedarf nur der jeweiligen Vorbereitungsarbeiten,
die allerdings nicht unerheblich sind. Als Erweiterung
von Service-Leistungen zu wiederkehrenden Zeiten an
jeweils demselben Ort ist diese Losung zu bevorzugen,
wenn es darum geht, Daten stabil und in angemes-
sener Zeit in Fachverfahren zu verarbeiten.

Der Einsatz der UMTS-Technik gestaltet sich nach den
Erfahrungen des Modellversuchs derzeit, entgegen
der Aussagen mancher Anbieter, noch als eher storan-
fallig aufgrund der ungleichmaldigen Verfugbarkeit im
Stadtgebiet. Diese Verfligbarkeit mag zwar theoretisch
vorhanden sein, die Abschirmung durch Gebaude oder
andere Storfaktoren ist aber so erheblich, dass keine
verldssliche Prognose zu bestimmten Ortlichkeiten
vorgenommen werden kann.

Erst der flachendeckende Einsatz weiterer UMTS-Kno-
tenpunkte oder eine noch leistungsfahigere Nachfol-
getechnik wird voraussichtlich die fur den vollig unein-
geschrankten Einsatz benotigte Verbindungssicherheit
herstellen konnen.



1

4 MBD-Marketing

k L

Was bisher traditionell exklusiv nur in den Kundenzen-
tren der Hamburger Bezirksamter zu haben war, sollte
durch die Mobilen Burgerdienste erstmals auch aul3er-
halb angeboten werden, in einer Haspa-Filiale.

Eine gute Nachricht — aber wie
kommt sie zum Kunden?

Per Lauffeuer? Oder doch besser
mit durchdachtem Marketing? Al-
lein auf Lauffeuer wollten sich die
Kooperationspartner nicht verlas-
sen.

Bild 9: Erster Entwurf flr die Banner Displays (3-teilig)




4.1 Wie lodert Lauffeuer?

Unterstutzung erhielt das Bezirksamt Hamburg-Nord
durch das Bezirksamt Hamburg-Mitte. Fur Beratung, De-
sign und Ausfuhrung der grafischen Gestaltung konnte
Arnd Hemken-Rechlin, in Hamburg-Mitte fir Marketing-
fragen zustandig, gewonnen werden. Er kimmerte sich
darum, alle offentlichkeitswirksamen Produkte im Zu-
sammenhang mit dem MBD-Marketing, nicht zuletzt im
Printbereich, im Sinne des seit 2005 bestehenden und
verbindlich vorgeschriebenen Hamburger Kommunika-
tionsmusters zu gestalten.

Das Hamburger Kommunikationsmuster ist ein eng
gefasstes, aber flexibles Regelwerk, um das Erschei-
nungsbild von Publikationsmallnahmen der Freien
und Hansestadt Hamburg zu vereinheitlichen. Dies war
selbstverstandlich auch im Rahmen der Mal3nahmen flr
die Mobilen Burgerdienste zu berucksichtigen, musste
aber auch in Einklang gebracht werden mit den Interes-
sen der Haspa, deren Marketingstrategien ebenfalls an
bestimmte Vorgaben gebunden sind.

Das Marketingkonzept wurde in funf Stufen konzipiert:

¢ Fast deckenhohe Bannerdisplays in den Raum-
lichkeiten der Haspa am Langenhorner Markt

e DIN A1-Plakate flir die grol3flachige Werbung au-
Berhalb der Haspa

* DIN A4-Plakate als Aushanger bzw. —leger in den
umliegenden Geschaften

e Postkarten fur die Streuung im Einzugsbereich

¢ Begleitende Zeitungsannoncen

Der Informationsgehalt aller Mal3nahmenteile sollte
sehr hoch und deren Aussehen moglichst ahnlich sein,
um einen hohen Wiedererkennungseffekt zu erzielen.



Die Ansprache der Bldrgerinnen und Burger lief tber ein
zweigliedriges Layout der Werbemittel:

e Hoher Informationsgehalt durch textliche Be-
schreibung der Leistungen

*Visualisierung mit einem grofR¥flachigen Foto als
Aufmerksamkeitserreger mit Bezug zur Haupt-
botschaft: ,Wir kommen Ihnen entgegen”

Die Bannerdisplays (Bilder 6 und 7) wurden so konzipiert,
dass innerhalb der Schalterhalle eine optische Abgren-
zung hergestellt wurde. Gleichzeitig sollten sie informa-
tiv und plakativ auf die Existenz und die Leistungen der
Mobilen Burgerdienste hinweisen. Weiterhin gingen die
Planungen in die Richtung, den Arbeitsplatz der Mitar-
beiter des Bezirksamtes nicht nur optisch einzurahmen,
sondern auch ruckwartig einen Sichtschutz zu gewahr-
leisten, dieses vornehmlich aus Grunden des Daten-
schutzes (Bild 9).

Nach intensiven Abstimmungsgesprachen zwischen
den Kooperationspartnern entstand ein Entwurf, der die
optische Eigenstandigkeit der Mobilen Blirgerdienste in
der Schalterhalle gewahrleistete, andererseits den be-
trieblichen Anforderungen des Bankbetriebes Rechnung
trug. Die gewahlten Displays sind mit ihrem leichten
Metallgestange mit Stoffbespannung so gestaltet, dass
durch problemloses Auf- und Abbauen maximale Fle-
xibilitat in der Stellung der Displays erreicht werden
kann.

Die DIN A1-Plakate (Bild 10) dienten innerhalb und un-
mittelbar aul3erhalb der Haspa-Filiale der Erlangung
von Aufmerksamkeit auf den neuen Service und damit
der Heranfuhrung an die Beratungsplatze des Bezirks-
amtes. Hierbei wurde das Layout der Displays aufge-
nommen und auf einer Flache vereint. Weiterhin wur-
den diese auch in der entfernteren Umgebung, z.B. in
anderen Haspa-Filialen oder Einzelhandelsgeschaften,
zur Werbung verwendet.

Die DIN A4-Plakate (Bild 10) wurden an die im Einkaufs-
zentrum Langenhorner Markt befindlichen Geschafte
sowie an die Marktkaufleute verteilt und dort in den
Schaufenstern aufgehangt oder im Kassen- bzw. Tre-
senbereich ausgelegt.

Wir kommen lhnen
entgegen!

Jeden Blenstag in der HASFA Langsnhorner Marki
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Bild 10: Plakat in DIN A1 und DIN A4



L T
Mohile Burgerdienste
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Bild 11: Postkarte Vorderseite

Mobile Burgerdienste
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' Die Postkarten (Bilder 11 und 12) wurden wahrend der

Markttage unmittelbar vor der Haspa-Filiale und im
weiteren Umfeld des Langenhorner Marktes verteilt.
Das Layout wurde so gestaltet, dass alle Elemente der
Plakate und Displays vorhanden waren, jedoch konnten
hier beide Seiten der Karte genutzt werden. Dadurch
wurde erreicht, dass sowohl dem plakativen, als auch
dem informativen Charakter der Werbebotschaft Rech-
nung getragen werden konnte.

Die begleitenden Zeitungsannoncen (Bild 13) stellten zu-
dem in der Masse sicher, dass die Aufmerksamkeit der
Bldrgerinnen und Burger auf den Service auch aul3er-
halb des unmittelbaren Einzugsbereiches erreicht wur-
de.

Es gelang hier mit verschiedenen, aufeinander abge-
stimmten MalRnahmen, zahlreiche Interessenten an die
Leistung des Bezirksamtes heranzufiihren. Die Kunden-
befragung hat ergeben, dass 64% der Befragten Uber
die Zeitung auf die Leistungen aufmerksam wurden.

13% gaben an, uber die Aushange / Informa-
tionsauslagen informiert wor-
den zu
Erfolgre

Marketing!

Bild 13: Zeitungsausschnitt



4.2 Das Glaubenshekenntnis

Die zentrale Botschaft ,Wir kommen Ihnen entgegen!”
signalisiert ein klares Bekenntnis zur Kunden- und Ser-
viceorientierung. Bewusst und im Sinne der Glaubwur-
digkeit wurde darauf verzichtet, flr die entsprechenden
Werbemotive professionelle Fotomodelle einzusetzen.
Stattdessen wurden unter den mit dem Mobilen Bur-
gerdienst befassten Kundenzentrumsmitarbeitern zwei
.~echte” Kollegen fiir einen (leider verregneten) Fototer-
min rekrutiert. Auch in Sachen Medienarbeit hatte das
Bezirksamt im Auge, Elemente zu schaffen, die in jeder
Region innerhalb Hamburgs einsetzbar sind. Das gilt fur
die jungen Leute auf dem Plakat, die begleitendenTexte
— flr die zentrale Botschaft sowieso.

Die Eroffnung des neuen Kundendienstes
fand planmaldig am 10.10.2006 statt. Staats-
rat Dr. Detlef Gottschalck, in der Finanzbe-
horde u.a. zustandig fur das Thema eGo-
vernment sowie Direktor Michael Gunther,
verantwortlich fur den Haspa-Direktionsbe-
reich Nord, informierten sich vor Ort Uber
den Start des Pilotprojektes. Redakteure der
Wochenblatter, einer Tageszeitung, eines
Rundfunksenders und mehrere Fotografen
waren anwesend. Die Pressemitteilung
auf der Plattform von hamburg.de und die
nachfolgenden Pressemeldungen sorgten
danach fur eine bundesweite Beachtung
des Modells als einen gelungenen Beitrag
zur Verwaltungsmodernisierung, der sich
an den Winschen und Gewohnheiten der
Kunden ausrichtet und ganz neue Koopera-
tionsmoglichkeiten aufzeigt.

Die Medienarbeit wurde eng mit den zu-
standigen Staben des Kooperationspartners —

Haspa und der Finanzbeh6rde Hamburg ab- Bild 14: Bei der Eroffnung: Dezernent Harald Rosler,
gestimmt_ Saskia Weickert, Staatsrat Dr. Detelf Gottschalck
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h.1 Kundenfrequenzen

Die entscheidende Grol3e fur die Erfolgsmessung des
Projekts ist die Annahme des Angebots durch die Kund-
schaft.

Die Bereitschaft der Burgerinnen und Blrger, an diesem
Standort und grundsatzlich aul3erhalb herkommlicher
Dienstellen Verwaltungsdienstleistungen nachzufragen,
war eine Basis fur die notwendige, das Projekt beglei-
tende Erfolgskontrolle (siehe auch Pkt.7.2).

Um die Akzeptanz der Mobilen Burgerdienste zu beurtei-
len, wurde das Kundenaufkommen pro dienstaglichem
Angebotstag gemessen.



5.1.1 Kundenzahlen - Verlaufsdiagramm
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Die in der Verlaufslinie aufgefuhrten Kundenfrequenzen
im Projektverlaufszeitraum bilden die Anzahl der Kun-
dinnen und Kunden ab, die vollstandig, d.h. mit lhrem
Anliegen abschlie3end bedient werden konnten.

Die erfolgssetzende Zielgrol3e von ,,70“ leitete sich aus
dem Ublichen Kundenaufkommen pro Sachbearbeiter
in den Kundenzentren ab. Unter Berucksichtigung der
besonderen Bedingungen in der Haspa (aktive Lenkung
der Kundenstrome in Kooperation mit dem dortigen
Personal, Auf- und Abbau des Equipments etc.) wur-
de vorab eine realistische Vergleichsgrof3e von 35 Kun-
dinnen und Kunden pro Sachbearbeiter und Kundentag
angesetzt.

Unter Hinzunahme von Kundinnen und Kunden, die nur
Beratungsleistungen in Anspruch genommen haben,
ergibt sich, abweichend von der vorgenannten Zahl-
weise, folgender Entwicklungsverlauf beim Kundenauf-
kommen:
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Bei bewertender Betrachtung der Kundenfrequenzen
ist, unter Berucksichtigung der Anlaufphase mit auf-
wachsendem Bekanntheitsgrad und einiger - saisonal
bedingt - ,schwacherer” Tage, ein durchweg positives
Kundenaufkommen ,uber dem Strich” festzustellen.
Die Erwartungen wurden somit tbererfullt.

In Abhangigkeit mit dem fir die Haspa akzeptablen zu-
satzlichen Kundenaufkommen sind die erzielten Kun-
denzahlen fur das Projekt uneingeschrankt als Erfolg zu
werten.

5.1.2 Was die Kunden wollen

Seitdem Start des Projektes MBD wurden Kundenzahlen
und erbrachte Dienstleistungen anhand der ec-cash Be-
lege fur geleistete Zahlungen, aber auch per Aufzeich-
nung fur unentgeltliche Leistungen, festgehalten. Die
so gesammelten Informationen werden nach jedem
Dienstag so zusammengefasst, dass der gesamte Ver-
lauf der Pilotierung und der daran anschlielRenden Wo-
chen protokolliert ist.

Zum Thema Nachfrageentwicklung kann man sagen,
dass diese sich im Laufe der Pilotierung kaum ver-



andert hat. Der Renner ist und bleibt die Beantragung
von Personalausweisen. Da Ausweise und Passe in der
Berliner Bundesdruckerei hergestellt werden, konnen
Kunden das begehrte Dokument nicht gleich mitneh-
men, sondern mussen es erst zu einem entsprechend
spateren Termin abholen. An zweiter Stelle der Ver-
kaufshitliste stehen die An- und Ummeldungen, wobei
hier ganz klar die Ummeldungen innerhalb Hamburgs
dominieren. Die dann noch folgenden Zahlen der Lohn-
steuerkartenanderungen und der Anmeldungen fiir das
Hunderegister waren ,saisonal” oder anlassbezogen
bedingt, sprich die meisten Anderungen von Lohnsteu-
erkarten passieren erfahrungsgemal’ in den Monaten
Oktober bis Februar und die Hundeanmeldungen waren
vermehrt durch das neue Gesetz flir das Hunderegister
in Hamburg ausgelost worden. Alle anderen angebote-
nen Dienstleistungen sind in den wochentlichen Zahlen
relativ ahnlich und werden voraussichtlich auch wei-
terhin in diesem Umfang abgefordert. Im Grol3en und
Ganzen spiegelt sich hier die Arbeit und die Nachfrage
wieder, die aus den stationaren Kundenzentren vertraut
ist.

ZurVeranschaulichung hier die Zahlen vom ersten Halb-
jahr:

Dienstieistungen MBD vom 10.10.06 bis 10.04.07

400 Ty




h.2 Wie zufrieden sind die Kunden?

5.2.1 Was die Kunden dem MBD personlich
zuriickmelden

Ganz klar, selten sind die Kolleginnen vom MBD von
Kundschaft zuvor so ausdrucklich gelobt worden — aber
es gab naturlich auch die eine oder andere vereinzelte
Kritik. So hatten sich die Kooperationspartner im Vorfeld
der Pilotierung darauf verstandigt, der Kundschaft, an-
ders als im Kundenzentrum, ausschliel3lich eine elektro-
nische Zahlungsmaoglichkeit (ec-Cash) anzubieten. Ob
das gut gehen wurde, war anfangs durchaus nicht klar.
Es ging aber gut. Nur ganz vereinzelte Kunden sahen in
dieser Zahlungsweise ein Problem. Auf dem Weg zum
immer konsequenteren bargeldlosen Zahlungsverkehr,
auch mit Amtern, ist diese Erfahrung sehr ermutigend.

Ebenfalls vereinzelte Kritik kam, weil der MBD nicht
die komplette Antragsformularkollektion wie in grof3en
Kundenzentren vorhalt, z.B. Einkommenssteuerformu-
lare und weitere Vordrucke anderer Behorden. Platz-
grunde sind es vor allem, die dem MBD fur diesen Fall
eine gewisse Zuruckhaltung auferlegen.

Das Stichwort Platz war allerdings hin und wieder mal
ein kritisches Thema, wenn eine mehrkopfige Familie
sich gerade mit neuen Papieren eindecken wollte und
am Nachbarplatz ebenfalls lebhafter Betrieb herrschte.
Auch der Hamburgische Datenschutzbeauftragte emp-
fand das bei seinem Kontrollbesuch richtigerweise als
noch nicht optimal. Mehrere Male hatte es auch etwas
Stress gegeben, wenn MBD-Kunden dem Hinweis der
Rezeption artig gefolgt waren und in der zentralen War-
tezone Platz genommen hatten — und im nachsten Mo-
ment ein neuer Kunde schnurstracks an dem wartenden
Kunden vorbei zu dem eben freigewordenen MBD-Be-
dienplatz eilte.

Im Verhaltnis zu der grof3en Zahl ausgesprochen zufrie-
dener Kunden waren diese vereinzelten Ausnahmen



bloRe Nicklichkeiten. Kundinnen und Kunden schwar-
men davon, dass der Weg zum Kundenzentrum nun
sehr viel kurzer sei und loben die zentrale Lage am Lan-
genhorner Markt mit genugend Parkplatzen und her-
vorragendem OPNV-Angebot. Hervorragend auch, dass
man den Bank-, Markt- oder EKZ-Besuch mit dem ,,Be-
hordengang” in einem Abwasch erledigen kann. Als po-
sitiv benannt wird auch die an die Haspa angeglichene
Offnungszeit. Die meisten bezirklichen Kundenzentren
haben am Dienstag bereits um 16 Uhr geschlossen.

Insofern biete der MBD am Langenhorner Markt schon
dienstags einen ,langen Donnerstag” Mit am deut-
lichsten wurde die Begeisterung vieler Kunden dadurch,
dass sie ,vorsorglich” schon mal den Kopf durch die
Tur steckten (,,Ich mochte nur mal gucken”) , um sich zu
vergewissern, dass der MBD auch demnachst noch in
der Haspa prasent ist. Schliel3lich wolle man das tolle
Angebot auf jeden Fall auch in Zukunft nutzen. , Klasse,
dass Sie hier sind!”

5.2.2 Was die Meinungsforscher herausge-
funden haben

Die ersten Planungen fur die Ermittlung der Kundenzu-
friedenheit und eine auch daraus abzuleitende Erfolgs-
kontrolle sahen zunachst vor, eine Kundenbefragung
in Eigenregie durchzufihren. Die Erkenntnis, dass die
Meinung der Kunden einen entscheidenden Einfluss
auf die Bewertung der Pilotierung hat und eine mog-
liche Fortfihrung bzw. Ausweitung des Leistungsan-
gebotes vor allem von diesem Faktor bestimmt wird,
lie3 sehr schnell die Entscheidung reifen, eine profes-
sionell ausgestaltete Kundenbefragung durchfliihren
zu lassen. Um die notwendigen qualitativ und quan-
titativ reprasentativen Ergebnisse zu erlangen, ist das
Meinungsforschungsunternehmen ,, mindline” mit der
Durchfuhrung von standardisierten Kundeninterviews
fir die erste Meilensteinphase des Projekts (bis Dezem-
ber 2006) betraut worden.

Durch die breit angelegte aktive Ansprache der Kund-
schaft konnten wesentliche Erkenntnisse uUber die An-
nahme und Beurteilung des Angebots gewonnen wer-
den, welche in folgende Grundaussagen mundeten:



* Die Mobilen Blirgerdienste Hamburg sind (bei
den befragten Kundinnen und Kunden in Lan-
genhorn) durchaus bekannt. Nur etwas mehr als
ein Zehntel der Befragten hat vor der Befragung
noch nie von diesem Service gehdort. Die Print-
medien haben hier am besten gearbeitet.

* Der gemeinsame Service von Haspa und Bezirks-
amt Hamburg-Nord wird durchweg positiv auf-
genommen: Drei Viertel der Befragten gefallt der
Service sehr, Ablehnung gibt es praktisch nicht.
— Nach konkreter Nutzungserfahrung erfolgt

eine noch bessere Bewertung.

* Mal3geblich flr die gute Bewertung des gemein-
samen Services sind augenscheinlich Komfort-
bzw. Bequemlichkeitsaspekte.

— Das Ergebnis zieht sich durch die gesamte
Bewertung

— Burgernahe ist glaubwirdig als Schlisselbot-
schaft Ubermittelt worden!

® Der Service wird zudem als innovativ und ein-
malig wahrgenommen und zahlt positiv auf das
Image von Haspa und Bezirksamt ein.
— Durch den Service gewinnt verstarkt das Be-
zirksamt, aber wenngleich etwas weniger
deutlich — auch die Haspa.

e Der Ablauf der alltaglichen Bankgeschafte scheint
durch den Stand der Mobilen Blrgerdienste
nicht beeintrachtigt: Kaum jemand gibt an, sich
bei seinen Bankgeschaften beobachtet zu flhlen.

* Die befragten Service-Nutzer attestieren den
Mobilen Burgerdiensten Hamburg eine gute
Performance: Nur etwa ein Zehntel der Nutzer
aul3ert sich lediglich ,zufrieden” oder ,weniger
zufrieden”

— Honoriert wird vor allem eine kurze Bearbei-
tungszeit.

— Aber auch Kompetenz und Auftreten der Ser-
vice-Mitarbeiter schneiden gut ab.



e Relative ,Schwachen” des Services sind die z.T.
fehlende Diskretion sowie die nicht ausreichende
Beschilderung.

— Dieses Bild zeigt sich bei Nutzern wie Nicht-
Nutzern.

— Die genannten Aspekte zahlen auf die Gesamt-
zufriedenheit ein.

 Die Kritik an der Beschilderung spiegelt sich auch
in der mangelnden Awareness bei der reinen
~Haspa-Laufkundschaft” wider.
— Uber DreiViertel dieser Befragtengruppe ist der
MBD-Bedienplatz des Bezirksamtes Hamburg-
Nord vor dem Interview nicht aufgefallen.

Die beiden letztgenannten Aussagen mundeten in nach-
folgende Empfehlung:

~Um potenzielle Nutzer auch zuklnftig voll zufrieden
zu stellen, sollten eine optimierte Beschilderung sowie
eine diskretere Abwicklung angestrebt werden. Maogli-
cherweise konnte der Wartebereich besser als solcher
gekennzeichnet und raumlich abgetrennt werden - z.B.
durch Stellwande, die sich gleichzeitig zur Kommunika-
tion verwenden lassen.”

Mit einer Einbindung des Mobilen Burgerdienstes in
das neue Filialdesign der Haspa konnten diese margi-
nalen , Schwachen” schnell beseitigt werden.

~.Insgesamt zieht die Fa. ,mindline” ein aul3erst posi-
tives Fazit auf Basis der Aussagen der Befragten: Eine
Ausweitung des gemeinsamen Services von Haspa und
Bezirksamt Hamburg-Nord kann durchaus empfohlen
werden — das Bemuhen um Burgernahe wird erkannt
und honoriert, und es herrscht allgemein eine hohe Auf-
geschlossenheit gegenuber dem Service.”

Mit diesem Resumee und den in der Anlage 2 ab
Seite 54 ,Pilot Mobile Blurgerdienste Hamburg-Befra-
gung der Fa. mindline” dokumentierten Einzelergebnis-
sen wird dem Projekt mit der Beurteilung der Kundinnen
und Kunden ein sehr gutes Zeugnis ausgestellt.



h.3 Was die MBD-Mitarbeiterinnen von der Aufgabe halten

Bild 14: Teamleiterin Daniela Moller

Vor Beginn der Pilotierung hatte die eine oder die an-
dere Mitarbeiterin sicher Manschetten, was auch vollig
verstandlich ist. Wahrend der Pilotierung, etwa nach
drei Monaten, war klar, dass sich einzelne Kolleginnen
eher doch in ihrem stationaren Kundenzentrum besser
aufgehoben fluhlten. Nun erhielt das MBD-Team seine
vorerst endgultige Aufstellung. Und wie sehen die MB-
Dler die neue Aufgabe nach sechs bzw. mindestens drei
Monaten Einsatz in der Bankfiliale?

Teamleiterin Daniela Moller erklart: ,\Wir finden die ldee
der Mobilen Blrgerdienste gut und zukunftstrachtig” Pa-
trick Fracasso, einziges mannliches MBD-Teammitglied,
sieht es so: ,Mit dem Einsatz beim MBD habe ich kei-
nerlei Probleme. Schliel3lich macht mir meine Arbeit als
Sachbearbeiter im Kundenzentrum Fuhlsblttel sehr viel
Spal’. Der Einsatz in der Bank ist sogar noch einen Tick
anspruchsvoller, weil man mehr Verantwortung tragt
und vor Ort nur jeweils eine Teamkollegin oder einen
Teamkollegen hat” Jessica Wulff erganzt: , Die Kunden-
bedienung am Langenhorner Markt
lauft meistens reibungslos und un-
problematisch. Fast alle Kunden sind
zu uns sehr freundlich, weil ihnen un-
ser Service ausgesprochen gut gefallt
und sie mochten, dass wir weiter ma-
chen” Anja Hoppenhoft berichtet von
diversen Kundinnen und Kunden,
die schon erklart haben, sie wurden,
wenn moglich, nie mehr woanders
hingehen wollen: ,Die haben eigent-
lich auch Recht! Wir finden dieses An-
gebot ja selber auch gut und attraktiv.
Selbstverstandlich ist eine Bankfiliale
fir den Kunden, aber auch fir uns
MBD-Mitarbeiter, nicht schlechter ge-
eignet als ein bezirkliches Kundenzen-
trum. Wir fuhlen uns hier inzwischen
durchaus heimisch”



Und was ist mit dem legendaren ,Dresscode”? Daniela
Moller gibt Entwarnung. ,Weder in unserem Kunden-
zentrum noch in der Haspa-Filiale gibt es einen festge-
schriebenen Dresscode. Die Haspa erwartet jedoch von
ihren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ein im Bank-
wesen ubliches Erscheinungsbild, mit dem auch mein
Team, die Damen sowieso nicht, Uberhaupt kein Pro-
blem hat. Patrick Fracasso verzichtet seitdem dienstags
nie auf Krawatte und kann glatt als Banker durchgehen.
Auch mit dem Erscheinungsbild kommen wir unseren
Kunden gern entgegen”

Jessica Wulff kntipft an die Dresscodefrage an: ,Das Er-
scheinungsbild im Bankwesen soll sicher den Eindruck
von Sorgfalt, Zuverlassigkeit und Seriositat unterstrei-
chen. Ich sehe da durchaus Parallelen zu den Anspru-
chen an meine Arbeit im Kundenzentrum. Deswegen
finde ich personlich auch, dass der MBD inhaltlich bes-
ser mit einer Bank harmoniert, als mit der Packzone ir-
gendeines Supermarkts. Bank passt einfach besser?”

h.4 Win-Win-Win: Kooperation muss allen nutzen

Eine Kooperation kann nur dann nachhaltig erfolgreich
sein, wenn sie fur alle Partner von Nutzen ist. Fur das
Bezirksamt und die in Langenhorn bedienten Kunden
ist die Sache klar: Das Amt darf aul3erhalb seiner eige-
nen angestammten Raumlichkeiten an einem sehr at-
traktiven und gut frequentierten Standort ,vor Ort” in
angenehmem Ambiente Kunden empfangen und er-
folgreich bedienen. Die Kundschaft kann sich den Weg
nach Fuhlsbuttel oder in eines der anderen Hambur-
ger Kundenzentren sparen und die gewunschte Hand-
reichung mit einem Marktbesuch oder einem ohnehin
vorgesehenen Haspa-Besuch zeitsparend kombinieren.
Und was hat die Bank davon?

Insbesondere in der Startphase ab dem 10.10.2006 kon-
zentrierten sich Bezirksamt wie Haspa zunachst darauf,
dass der MBD technisch und organisatorisch funktio-
nierte und sich MBD und Bankbetrieb nicht gegenseitig
ins Gehege kamen.



Am Ende des Tages hatten beide Seiten jeweils ihre
Kunden gezahlt und im gunstigen Fall festgestellt, dass
sich beide Partner gegenseitig nicht gestort hatten.

Mit zunehmender Routine und Sicherheit wuchs bei
den MBD-Mitarbeitern wie bei den Haspa-Bedienste-
ten das Wissen um die Maoglichkeiten der jeweiligen
Kooperationspartner. Ein Beispiel: Haspa-Kunde Max
Pumpe aus Harburg ist nach Langenhorn umgezogen
und meldet sich beim MBD fir seine neue Anschrift. Die
Haspa hat ein Interesse daran, ihren Kunden madglichst
wohnortnah betreuen zu kdnnen. Nutzlich kann hierbei
der freundliche Hinweis der MBD-Mitarbeiter sein, dass
die Haspa gern auch sein Konto von Harburg nach Lan-
genhorn umziehen lasst. Der Kunde kann die Chance
gleich oder spater nutzen — er kann es aber naturlich
auch lassen.

Gleiches gilt fur die Abholer neuer Personalausweise,
deren ungultig gewordene Vorganger in den Bankun-
terlagen aus Sicherheitsgrinden registriert gewesen
waren. Ein entsprechender Hinweis, dass man auch den
neuen Ausweis gleich am Haspa-Schalter nebenan re-
gistrieren lassen konne, wird gern angenommen, weil
es zusatzliche Wege spart. Auch umgekehrt funktionie-
ren solche Hinweise. Der Neu-Kunde, der offensichtlich
umgezogen ist, ohne sich umzumelden, wird vom Has-
pa-Mitarbeiter auf die Moglichkeit hingewiesen, sich
beim anwesenden MBD auch gleich anzumelden. So
konnen Kunden elegant zwei Fliegen mit einer Klappe
schlagen.
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Spatestens seit Marz 2007 zeichnete sich ab, dass der
Modellversuch MBD in der erprobten Konstellation das
Zeug zur Erfolgsstory haben wiirde. Das Bezirksamt hat-
te bereits zu Beginn der Erprobung die Uberlegung, im
Falle eines Erfolges den Modellversuch in Langenhorn
zu einer Dauerlosung auszubauen und daruber hinaus,
dieses Kooperationsmodell auch anderen Bezirken zu
empfehlen und ggf. dort bei der Einfihrung behilflich
zu sein. Dreh- und Angelpunkt des MBD ist das vor Ort
eingesetzte Personal. Der Modellversuch hatte beson-
ders in der Anfangsphase deutlich werden lassen, dass
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von Bezirksamt
oder Bank uber unterschiedliche unternehmenskultu-
relle Hintergrinde verfugen. Der Versuch hat gezeigt,
dass eine grol3e Bereitschaft vorhanden sein muss, sich
auf die jeweils andere Kultur einzulassen, flr die Kolle-
gen des Kooperationspartners und dessen Auftrag Sen-
sibilitat und Verstandnis aufzubringen und auch héhere
Anforderungen, z.B. in Sachen Auftreten oder Kunden-
ansprache, zu akzeptieren.

Der Modellversuch zeigte dem Bezirksamt und den be-
teiligten Akteuren, dass der besondere Einsatz im Rah-



men des MBD nicht jedermanns Sache ist. Deshalb gab
es auf der Teststrecke auch personelle Wechsel. Uber-
dies wurde klar, dass die Zuordnung des MBD-Teams
zu nur einem Kundenzentrum, in diesem Falle Fuhlsbut-
tel, zu mehr Berechenbarkeit und Verlasslichkeit fuhrt.

Wahrend im Rahmen der Berliner MBD-Aktivitaten
anfangs Teams mit vier oder mehr Mitarbeitern durch
Shopping-Center tourten (ahnlich wie der LBV in Ham-
burg) kommt das MBD-Team am Langenhorner Markt
mit zwei Leuten aus. Das ist inzwischen auch in Berlin
das Mald der Dinge, von Sonderaktionen abgesehen.
Weniger als zwei geht allerdings nicht. Jeden Dienstag
zwei MBD-Mitarbeiterinnen nach Langenhorn zu schi-
cken, ist fur ein kleines Kundenzentrum wie Fuhlsbuttel
mitunter problematisch, weil Urlaub oder Krankheit die
Personaldecke rasch an ihre Grenzen bringen kdnnen.
Da Verlasslichkeit in dieser Kooperation ein sehr hohes
Gut ist, hat das Bezirksamt das Fuhlsbuttler Kunden-
zentrumsteam um eine Kraft aufgestockt. Und flr diese
Teamverstarkung wurden erstmals Bewerber mit einem
entsprechend erweiterten Anforderungsprofil gesucht.

Im Ausschreibungstext hiel3 es dazu:

,...lhre Tatigkeit umfasst weiterhin, wie zuvor erwahnt,
den regelmélsigen Einsatz bei den Mobilen Bidrger-
diensten. Sie bieten dabei, im Team mit jeweils einer
anderen Kollegin bzw. einem anderen Kollegen lhrer
Dienststelle, die Dienstleistungen des Kundenzentrums
in einer Filiale der Hamburger Sparkasse (Haspa) an.
Dort konnen Sie sich in das Umfeld und Erscheinungs-
bild einer Bank einfigen und mit den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern vor Ort gut kooperieren...”

Das Bezirksamt Hamburg-Nord empfiehlt aus seinen
Erfahrungen heraus, das Anforderungsprofil fir Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter in Kundenzentren zuklinftig
generell um eine MBD-Kompetenz zu erweitern.

Zum Dauerbetrieb gehort auch, dass sich Bezirksamt
und Haspa auf einen entsprechenden Kooperationsver-
trag verstandigt haben, der indes den Charakter eines
Mustervertrages fur Kooperationen zwischen Bezirk-
samtern und der Haspa hat.



1 Der Blick nach vomn

1.1 Haspa und MBD im neuen Filialdesign

Mit dem neuen Filialdesign der Haspa (Umsetzung in
der Filiale 32 am Langenhorner Markt im Juli 2007) wird
der Mobile Burgerdienst bei einer Verstetigung uber
das Projektende hinaus optisch und konzeptionell noch
besser in den Betrieb des Kooperationspartners einge-
bunden.

Die nachfolgende Bilddokumentation zeigt das neue
Ambiente und Umfeld, in welchem der mobile Burger-
dienst kunftig tatig wird:






1.2 Langenhorn geht auch woanders

Wie man das Modell einfach iibernehmen kann

Die Pilotierung der Kooperation zwischen einem Bezirk-
samt und der Haspa wurde bewusst so angelegt, dass
sie - im Falle des Erfolges - auch relativ einfach auf
andere Ortlichkeiten Gbertragen werden kann. Beide
Kooperationspartner haben darauf geachtet, dass neue
Konstellationen mit vergleichsweise geringem Auf-
wand ins Werk gesetzt werden konnen. Das ,Langen-
horner Rad” muss nicht jedes Mal neu erfunden wer-
den. Wie geht das?

Schritt 1: Ein Bezirksamt stellt fest, dass sein Kun-
denzentrumsnetz durch Mobile Burgerdienste at-
traktiv erganzt werden konnte und lokalisiert einen
hierfir aus seiner Sicht geeigneten Haspa-Stand-
ort. Das Bezirksamt wendet sich deshalb an das fir
die Haspa-Kooperation federfihrende Bezirksamt
Hamburg-Nord (N/RS 2) und meldet sein Interes-
se.

Schritt 22 Hamburg-Nord organisiert die geordnete
Beteiligung der Haspa und stellt den Kontakt zu den
dortigen Ansprechpartnern her. Die Haspa signali-
siert fir den gewunschten Standort Kooperations-
bereitschaft;

Schritt 3: Hamburg-Nord |adt das interessierte Be-
zirksamt zu einem Beratungsgesprach mit MBD-
erfahrenen Kraften ein. Die EinfUhrungsstrategie
einschlieBlich Technik, Ausstattung und Offentlich-
keitsarbeit wird verabredet.

Schritt 4: Hamburg-Nord organisiert eine Hospita-
tion zukunftiger MBD-Teammitglieder des neuen
Kooperationspartners in der Haspa-Filiale am Lan-
genhorner Markt;



Schritt5: Der neue Kooperationspartner schliel3t mit
der Haspa eine Kooperationsvereinbarung nach
dem beschriebenen Muster ab.

Schritt 6: Hamburg-Nord begleitet ggf. erste Ein-
satze an neuen Standorten durch eigene erfahrene
MBD-Teammitglieder;

Der zuvor beschriebene 6-Schritte-Plan bildet nur die
grobe Herangehensweise ab. Er ist parallel mit entspre-
chender Unterstutzung der jeweils neuen Haspa-Filiale
und durch die zustandigen Stellen der Haspa-Zentrale
hinterlegt.

1.3 Was noch so denkbar ware

Das Bezirksamt Hamburg-Nord ist bei seinem Modell-
versuch davon ausgegangen, dass generell bei jeder
Konstellation das eingesetzte MBD-Personal ahnlich gut
wie in einem reibungslos funktionierenden Kundenzen-
trum ausgelastet ist. Naturlich waren theoretisch auch
Aktionen denkbar, wie der ,MBD auf Neuwerk” oder
an anderen fur das vorgehaltene Dienstleistungsange-
bot in diesem Sinne nur unzureichend frequentierten
Standorten. Das ware aber unwirtschaftlich.

Das jetzt in Hamburg-Nord erprobte Langenhorner
MBD-Modell, die regelmalRige Nutzung eines sehr la-
geglnstigen aber im Sinne des Kundenzentrumsnetzes
eher etwas unterversorgten Standortes, durfte wahr-
scheinlich bei einer Zahl von insgesamt rund 180 Has-
pa-Filialen im Stadtgebiet, ohne zusatzliche Probleme in
mehreren Stadtteilen erfolgreich Gbernommen werden
konnen. Neben einer regelmaldigen und andauernden
Regelung dirften auch temporare Uberbriickungslé-
sungen, z.B. wahrend Bauarbeiten, auf dieser Basis
darstellbar sein. Das Langenhorner MBD-Modell hat
aber auch gezeigt, dass im Fall einer echten Kooperati-
on von beiden Seiten Vorarbeiten zu leisten sind, damit
die angestrebte Win-Win-Situation tatsachlich eintreten
kann.



Wie schon die Erfahrungen aus Berlin zeigen, durfte
auch die kampagnenmalige Kooperation mit grol3en
Unternehmen, z.B. Industriebetrieben oder Kranken-
hausern, Aussicht auf Erfolg haben. Voraussetzung ist,
dass das Unternehmen seiner Belegschaft den MBD als
Serviceleistung im Rahmen der Personalflirsorge pra-
sentiert oder aber auch in der Nachbarschaft hierfur
wirbt, um Offentlichkeit ins Haus zu holen. Idealer Part-
ner durfte in der Regel der Personalservice der Unter-
nehmung sein, der auch fur die entsprechende Logistik
(Biirobereitstellung, hausinterne oder externe Offent-
lichkeitsarbeit) sorgen wiirde.

Kampagneneinsatze sind in der Regel auch deswegen
sehr aufwandig, weil die Arbeitsbedingungen, insbe-
sondere die erforderliche Sicherheit vor Ort, jeweils erst
organisiert und ggf. nach Geschaftsschluss wieder zu-
ruck abgewickelt werden mussen.

Das Vorhalten eines MBD in der zentralen Aktionszo-
ne eines Einkaufszentrums ist mit einem Team von nur
zwei Leuten nicht zu verwirklichen und bietet den einge-
setzten Mitarbeiterinnen wie auch den Kunden lediglich
suboptimale Bedingungen.

Im Vergleich dazu durften dauerhafte und auf Regelma-
RBigkeit angelegte Kooperationen vorteilhafter zu reali-
sieren sein. Neben Banken konnten folgende Koopera-
tionspartner von Interesse sein:

e Postamter;
e Krankenkassen;
¢ Reiseblros, z.B. in Einkaufzentren

Voraussetzung ware, neben den raumlichen und tech-
nischen Gegebenheiten, dass der potenzielle Koopera-
tionspartner auch fur sich eine mogliche Win-Win-Situa-
tion erkennt. In Berlin sind MBD-Teams inzwischen gern
auch in Stadtteilkultureinrichtungen, insbesondere in
Aullengebieten, prasent, die ihrerseits aus der durch
den MBD zusatzlich erzeugten Besucherfrequenz neue
Kontakte kntupfen kdnnen.

Die dortzu erzielenden , Fallzahlen” rangieren allerdings
in der Regel deutlich unter denen der in stationaren
Einrichtungen ublichen Ergebnissen, mitunter bedingt
auch durch eine besondere und auf Hilfestellung ange-
wiesene Klientel.
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Anlage 1 - Projekt-Abschlusshericht (Kurzfassung)

o

1. Wie es anfing

Ausgangspunkte flur die Initialisierung des Projekts wa-
ren einerseits das Berliner Projekt Mobiler Burgerdienst,
welches Verwaltungsdienstleistungen mobil in diversen
Einrichtungen (Einkaufszentren, Seniorentreffs, Kran-
kenhauser, Blicherhallen etc.) anbietet und andererseits
ein mobiles Angebot (Kfz-Um- und -Anmeldungen, Um-
tausch von Flihrerscheinen) des Landesbetriebs Verkehr
(LBV) in Hamburg.

Die fiir eGovernment federfiihrende Finanzbehorde ent-
wickelte aufgrund der Erfahrungen aus Berlin und des
LBV die Anregung, Mobile Burgerdienste auch inner-
halb der Hamburger Bezirksverwaltung, z.B. mit den
Varianten

1. ,Shop in Shop” in einem grol3en EKZ
2. an wechselnden Standorten in landlichen Regi-
onen auszuprobieren.

Insbesondere aufgrund von Sicherheitsbedenken konn-
ten sich diese Uberlegungen zunachst nicht durchset-
zen.



Das Bezirksamt Hamburg-Nord erklarte sich im Februar
2006 jedoch bereit, mit einer sicheren Variante einzu-
steigen: ein Mobiler Blrgerdienst (MBD) wirde in der
Filiale einer Bank agieren und die Bank sollte Haspa hei-
Ben.

2. Kooperationspartner Haspa

Die ldee von einer Kooperation mit der Haspa hatte einen
langeren Vorlauf. Bereits Anfang der 90er Jahre hatte
das Bezirksamt Hamburg-Nord erwogen, in der damals
neu errichteten Haspa-Filiale 32 am Langenhorner Markt
Dienstleistungen seiner Fuhlsbutteler Meldedienststelle
anzubieten. Diese Uberlegungen scheiterten jedoch an
den damals fehlenden technischen Maoglichkeiten. Die
aktuelle technische Entwicklung fuhrte nun zur Ruckbe-
sinnung auf die ursprungliche Kooperationsidee. Nach
sorgfaltiger Prifung kam das OK der Haspa. An jedem
dienststaglichen Markttag mit Beginn am 10.10.2006
sollte ein MBD in der Filiale mit moglichst dem kom-
pletten Kundenzentrumsangebot prasent zu sein.

3. Die Vorbereitungen

Mit der Ubereinstimmend erklarten Kooperationsbereit-
schaft wurde im Bezirksamt Hamburg-Nord ein kleines
Projekt eingesetzt, das die verwaltungsinternen Vorkla-
rungen zu treffen und parallel die Verhandlungen mit
dem Kooperationspartner zu fuhren hatte. Die Finanz-
behorde stellte fur das Projekt ein Budget von 35.000
EUR bereit. Folgende Bedingungen legte das Projekt zu
Anfang fest:

1. Kooperation mit der Hamburger Sparkasse
(Haspa)

2. Modellversuch zu beiderseitigem Nutzen

3. Angebot des Standardsortiments der Kunden-
zentren (hauptsachlich Melde-, Pass- und Aus-
weisangelegenheiten)

4. Erprobung in der Haspa-Filiale 32 am Langen-
horner Markt

5. MBD an einem Wochentag (jeden Dienstag,
Markttag)

6. Deckungsgleiche Servicezeiten von Haspa und
MBD von 09.00 bis 18.00 Uhr



7. Einsatz von zwei Mitarbeiterinnen bzw. Mitarbei-
tern pro Kundentag

8. Design der MBD-Arbeitsplatze mit angemes-
sener Ausstattung

9. Zahlungsverkehrs ausschliel3lich uber das EC-
Cash-Verfahren

10. Strikte Trennung der Dienstleistungen der Haspa
und des Angebots des MBD

Aus Platzgrunden entschloss man sich gegen eine zu-
satzliche Insellosung und fur die Nutzung eines vorhan-
denen Bedienplatzes in der Haspa. Fur die aul3enwirk-
same Abgrenzung des Dienstes in der Filiale wurden
zwei Banner Displays als Werbemittel im Hintergrund
und zusatzlich ein Plakataufsteller mit Kommunikations-
rahmen fur die plakative Aul3enwerbung vor der Filiale
beschafft. Technisch wurde der MBD mit zwei Notebooks
mit entsprechender Netzverbindung (feste DSL:-Leitung,
da UMTS-Verbindung sich als zu instabil erwies), den
dazugehorigen Druckern und EC-Cash-Terminal ausge-
stattet.

4. MBD-Marketing

Von Anfang an stand fest, die Nachricht vom neuen MBD
mit Marketing zu begleiten. Mit der zentralen Botschaft
Wir kommen lhnen entgegen!” und orientiert am ver-
bindlichen Hamburger Kommunikationsmuster wurden
fast deckenhohe Bannerdisplays in den Raumlichkeiten
der Haspa am Langenhorner Markt, DIN A1-Plakate fur
die grol3flachigeWerbung aul3erhalb der Haspa, DIN A4-
Plakate als Aushanger bzw. —-leger in den umliegenden
Geschaften und Postkarten fir die Streuung im Einzugs-
bereich konzipiert. Flankiert wurde die Werbung mit
Zeitungsannocen in der lokalen Presse. Werbewirksam
war auch die planmaldige Ero6ffnung am 10.10.2006. Re-
dakteure der Wochenblatter, einer Tageszeitung, eines
Rundfunksenders und mehrere Fotografen waren an-
wesend und sorgten fur bundesweite Beachtung.



5. Wie der Erfolg gemessen wurde

Eine entscheidende Grol3e fur die Erfolgsmessung des
Projekts ist die Annahme des Angebots durch die Kund-
schaft. Als Zielgrol3e wurde, abgeleitet aus dem Ublichen
Kundenaufkommen pro Sachbearbeiter in den Kunden-
zentren, die Anzahl von 70 Kunden pro MBD-Tag gesetzt.
Bei bewertender Betrachtung der Kundenfrequenzen ist
ein durchweg positives Kundenaufkommen ,,iber dem
Strich” festzustellen. Die Erwartungen wurden somit
ubererfullt.

Bei der Kundenzufriedenheit horte der MBD fast aus-
nahmslos positive Stimmen. Vereinzelte Kritik (z.B. we-
gen der etwas beengten Raumsituation) trat weit hin-
ter die sehr positiven Aussagen der Kundschaft zurtck.
Kundinnen und Kunden schwarmen davon, dass der
Weg zum Kundenzentrum nun sehr viel kurzer sei und
loben die zentrale Lage am Langenhorner Markt mit ge-
niigend Parkpldtzen und hervorragendem OPNV-Ange-
bot. Hervorragend auch, dass man den Bank-, Markt-
oder EKZ-Besuch mit dem ,Behordengang” in einem
Abwasch erledigen kann und die an die Haspa angegli-
chene Offnungszeit.

Die subjektiv gehorten positiven Stimmen bestatigen
auch die Ergebnisse einer mehrwaochigen professionell
ausgestalteten Kundenbefragung, die in folgende Kern-
aussagen mundete:

e Der MBD ist bekannt. Nur etwas mehr als ein
Zehntel der Befragten hat vor der Befragung noch
nie von diesem Service gehort. Die Printmedien
haben hier am besten gearbeitet.

e Der gemeinsame Service von Haspa und Bezirk-
samt Hamburg-Nord wird durchweg positiv auf-
genommen: Drei Viertel der Befragten gefallt der
Service sehr, Ablehnung gibt es praktisch nicht.

e Mal3geblich flir die gute Bewertung des gemein-
samen Services sind augenscheinlich Komfort-
bzw. Bequemlichkeitsaspekte.

e Der Service wird zudem als innovativ und ein-
malig wahrgenommen und zahlt positiv auf das
Image von Haspa und Bezirksamt ein.

Insgesamt zieht die Fa. ,mindline” ein dul3erst positives
Fazit auf Basis der Aussagen der Befragten: Ausweitung
empfohlen!



6. Vom Projekt zur Dauerlosung

Spatestens seit Marz 2007 zeichnete sich ab, dass der
Modellversuch MBD in der erprobten Konstellation das
Zeug zur Erfolgsstory haben wurde. Das Bezirksamt hat-
te bereits zu Beginn der Erprobung die Uberlegung, im
Falle eines Erfolges den Modellversuch in Langenhorn
zu einer Dauerlosung auszubauen und daruber hinaus
dieses Kooperationsmodell auch anderen Bezirken zu
empfehlen und ggf. dort bei der Einfihrung behilflich
zu sein. Dreh- und Angelpunkt des MBD ist das vor Ort
eingesetzte Personal, bei dem eine grol3e Bereitschaft
vorhanden sein muss, sich auf die jeweils andere Kultur
einzulassen, fur die Kollegen des Kooperationspartners
und dessen Auftrag Sensibilitat und Verstandnis aufzu-
bringen und auch hohere Anforderungen, z.B. in Sachen
Auftreten oder Kundenansprache, zu akzeptieren. Hier
half auch die Zuordnung des MBD-Teams zu nur einem
Kundenzentrum und die Verstarkung des Fuhlsbutteler
Kundenzentrumsteams um eine Kraft

Zum Dauerbetrieb gehort auch, dass sich Bezirksamt
und Haspa auf einen entsprechenden Kooperationsver-
trag verstandigt haben, der indes den Charakter eines
Mustervertrages fur Kooperationen zwischen Bezirk-
samtern und der Haspa hat.

1. Der Blick nach vorn

Die Pilotierung der Kooperation zwischen einem Bezirk-
samt und der Haspa wurde bewusst so angelegt, dass
sie - im Falle des Erfolges - auch relativ einfach auf
andere Ortlichkeiten (ibertragen werden kann. Beide
Kooperationspartner haben darauf geachtet, dass neue
Konstellationen mit vergleichsweise geringem Aufwand
ins Werk gesetzt werden konnen. Das Bezirksamt Ham-
burg-Nord wiurde einem MBD-Aspiranten dabei in jeder
Phase zur Seite stehen. Auch mit entsprechender Unter-
stutzung der jeweils neuen Haspa-Filiale und durch die
zustandigen Stellen der Haspa-Zentrale kann gerechnet
werden.

Das jetzt in Hamburg-Nord erprobte Langenhorner
MBD-Modell, die regelmalRige Nutzung eines sehr la-
gegunstigen aber im Sinne des Kundenzentrumsnetzes
eher etwas unterversorgten Standortes, durfte wahr-



scheinlich bei einer Zahl von insgesamt rund 180 Has-
pa-Filialen im Stadtgebiet, ohne zusatzliche Probleme
in mehre Wie schon die Erfahrungen aus Berlin zeigen,
durfte ren Stadtteilen erfolgreich Ubernommen werden
kédnnen. Dies gilt auch fiir temporare Uberbriickungs-
ldsungen, z.B. wahrend Bauarbeiten, bedarf aber auch
einiger Vorarbeiten.

Wie schon die Erfahrungen aus Berlin zeigen, durfte
auch die kampagnenmallige Kooperation mit grof3en
Unternehmen, z.B. Industriebetrieben oder Kranken-
hausern, Aussicht auf Erfolg haben. Mit einer Dienstlei-
stung im Rahmen der Personalflirsorge durfte dabei der
Personalservice einer Unternehmung der ideale Part-
ner sein. Denkbare Kooperationspartner waren, neben
Banken, beispielsweise Postamter und Krankenkassen.
Voraussetzungdabeiwareimmer(nebendenraumlichen
und technischen Gegebenheiten), dass der potenzielle
Kooperationspartner auch fur sich eine mogliche Win-
Win-Situation erkennt. Was schliel3lich zahlt, sind zu-
friedene Kunden!
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Hintergrund Haspa’

Die Haspa hat vom 10. Oktober bis 12. Dezember 2006 zusammen mit
dem Bezirksamt Hamburg-Nord ein Pilot-Projekt durchgefuhrt: Jeden
Dienstag hat das Burgeramt in der Haspa-Filiale am Langenhorner Markt
Dienstleistungen, wie z.B. Passverlangerungen angebolen, die die
Kunden direkt vor Ort in Anspruch nehmen konnten

Mit der hier vorgestellten POS-Befragung soll die Haspa Aufschluss
daruber erlangen, ob eine Ausweitung der "Mobilen Burgerdienste
Hamburg" zukunftig sinnvoll ist. Folgende Fragen stehen dabel Im
Vordergrund:

@ Wie wird die Aktion bewertel?

@ Wie hoch ist die Akzeptanz des Services?

@ Wirkt sich der Service positiv auf das Image der Haspa aus?
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Methodisches Haspa’

Bel der Betrachtung der Ergebnisse Ist grundsatzlich zu beachten, dass
die ernobenen Daten Keine repraseniative Aussage uber die Kunden-
struktur erlauben, da sich bei Filial- bzw. POS-Befragungen durch
verschiedene Einflussfaktoren Verzerrungen ergeben

@ unterschiedliche Teillnahmebereitschaft bestimmiter
Kundengruppen (erhoht bei Stammkunden)
e zeilliche Peaks im Kundenaufkommen werden nicht adaqgual

abgebildet (der Interviewer schafft nur eine konstante Anzahl
Interviews pro Zeiteinheit)




Soziodemografische Struktur/ Kundenstruktur Haspa"

m Total (N=219)

B Mobile Blimerdienste genuta (N=82)
B Mobile BUrgerdienste nichl genutat (N=137)

62 62 g9
49
39 40 38 38 39
2T o6
22
17 it 16

12‘ -
- 249 Jahm J-49 5059 T+ Jlahm waibich mannich Ja Main

Jahra Jahme

Der Service hat auch einige Haspa-Nicht-Kunden angesprochen. Nutzer der A

Mobilen Biirgerdienste sind etwas jinger als der Durchschnitts-Haspa-Kunde.




Haspa’

Besuchsabsicht am Befragungstag

Basis: Total (N=218)

Co 7% haben e
Vormaban Bagl der

murulni-#ulrung
mech g et
sl perrentivandael) 00 RS
einer behérdlichen Angelegenheit 98
Um Geld abzuheben F 16

Um einen Uberweisungsauftrag abzugeben/zu titigen

B Total (N=219)
B Mobile Bumerdienste genuta (N=82)

Um Geld einzuzahlen

Ich hatte ein Gesprich mit einem Bankmitarbeiter I 1

Um mich umzuschauen/zu informieren |1
Sorsioes N
1

b
ErwartungsgemdR gibt es keine spontanen Service-Nutzer, sondern nur solche mit einem !

konkreten behdrdlichen Anliegen.




Haspa

Zufriedenheit mit der Haspa

Basis: Total Haspa-Kunden (N=192)

® (1) vollkommen zufredan

37

(2} sehr zufriaden
(3) audrieden
33
(4) weniger zumeden
B (3) unzumeden
FETHATEE PV LU PR T i P
Alter Geschlecht Mobile Blirgerdienste
genutzt
Total bis 49 J. 50+ J. weiblich | maéannlich ja nein
(N=68) (N=121) (N=118} {N=T4) (N=63) (N=129)
21% 23% 23% 22% 22% 23%

in %
Fast alle Befragten zeigen sich zufrieden mit der Haspa.




Haspa’

Awareness Mobile Burgerdienste Hamburg

Basis: Total (N=219) Basis: normale Laufkundschaft®
(N=98; 45% vom Total)

B Ja, friiher schon
0 Ja, aber heute 2um ersten Mal

u Nein, gar nicht 1

*Stand . intervewer-Enstiufung
wedsr helrachiel noch besuchl

Der reinen "Laufkundschaft” scheinen die Mobilen Blirgerdienste Hamburg
bislang kaum aufzufallen.




Haspa’

I'_l Lefor ey 1

Wodurch auf "Mobile Burgerdienste Hamburg"” aufmerksam

geworden?
Basis: Tolal (N=218)

13

Il

13

4
1"

Basis: Mobile Blrgerdienste
genutzt (N=82)

@ Moch nia von den Mobilen Bimpadiensien
Hamburg gehort/gelesen
B Sonstiges

B formationsn aus dem OrsamlFathas®

B Aushanganfos in der Filale

B Gespracha mil Bankomitarbedler

B FreundaBekannts

0 iviesmit

O Zeitung

* spontan genannl

in %o

Hohe Bekanntheit der Mobilen Blirgerdienste Hamburg. Print-PR hat

offensichtlich gut gearbeitet!



Haspa’

Bewertung Mobile Blrgerdienste Hamburg

Basis: Total (N=219)

m (1) Gefdllimirsehr D(2)- O(3)- @(4)- @ (5)Gefalltmir iberhauptnicht MW

1.3
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1.1
s
b o
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Mabile Blrgerdionsio

1.4
| |
+r signifikanie Untarschieda in
den Uniergruppen (98%)
In %

Der gemeinsame Service kommt sehr gut an!




Grinde fur Bewertung (offen)

Basis: Total (N=219)
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durchweg Bequemlichkeitsaspekte. Blirgerndhe im wortlichen Sinne!



Haspa’

Detailbewertung Mobile Burgerdienste Hamburg/-1
Basis: Total (N=219)
= (1) stimme vol und ganz 2u 2{d) 23 =@) =5)stimmeubadaupt nicht 2u MW
Der gemeinsame Service...
spart mir Zeit und zusitzliche Wege R? 15 -4 1.2
ist mal eine gute Idee 75 2 zl 1,3
T = 9 "

ist sehr innovativ
verbessert meine Meinung zum Bezirksamt
zeugt von der Kundenorientierung der Haspa

macht mir die Haspa noch sympathischer

=
—
o
-
_—
o

30 12 42. L

Fahlsnds Werle Fu 100% _WaE mioh

¥ 1 in %o
Der Service wird als niitzlich und innovativ erlebt und zahlt offensichtlich auch positiv auf

Haspa und Bezirksamt ein. Klarer Nutzungsanreiz scheint die Convenience zu sein.




Haspa
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Detailbewertung Mobile Burgerdienste Hamburg/-2
Basis: Total (N=219)

= {1) stimme vol und garz 21 o) 9@ wd) = (5)stimme Ubedaupt nicht 2u

Em - -
zeigt die Kompetenz der Haspa “ a1 18 iﬁ-

Der gemeinsame Service...
passt zur HHEPE

fordert das Vertrauen in die Haspa

25 2 @ .
ist nichts Besonderes H 10 8 2% _
- s
Behdrde hat in einer Bank nichts zu suchen EE 10 17 _
Ich fiihle mich bei Bankgeschaften beob. =
o » e

Fahlende Werle 1u 100% , Weill nichi®

Der als unique wahrgenommene Service scheint den Ablauf der alltdglichen
Bankgeschafte nicht zu beeintrachtigen.

MW

2,1

2.3

24

4,1

43

44



Haspa’

Detailbewertung Mobile Burgerdienste Hamburg/-3
Basis: Total (N=219)
Mittelwerte einer Ser Skala von
Der gemeinsame Service... 1=, stimme voll und ganz zu” bis 5=, stimme uberhaupt nicht zu”

spart mir Zeit und zusétzliche Wege % —+—Total (N=219)
—a— Mobile Birgerdienste genulzt (N=82)

=p—Mobile Blrgerdienste nicht genutzt (N=13T)

ist mal eine gute idee
ist mal was Neues

ist sehr innovativ
verbessert meine Meinung zum Bezirksamt
zeugt von der Kundenorientierung der Haspa
macht die Haspa fir mich noch sympathischer .
passt zur Haspa
zeigt die Kompetenz der Haspa .
férdert das Vertrauen in die Haspa
ist nichts Besonderes

Behé&rde hat in einer Bank nichts zu suchen
ich filhle mich bei Bankgeschiften beob. e

7 signifikante Unterschieda in
den Uintergruppen (95%) 1 2 3 4 ]

Der Service wird als niitzlich und innovativ erlebt und zahit offensichtlich auch positiv auf |
Haspa und Bezirksamt ein. Convenience-Gedanke dringt voll durch.




Haspa’
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Zufriedenheit mit ... der Mobilen Burgerdienste Hamburg

® (1) volkommen afeden 0 (Z)sehraufieden © (3) afieden © (d)weniger afieden ™ (5) unadneden

MW
Basis: Tolal (N=218)
...den Offnungszeiten (9:00 - 18:00 Uhr) 45 i g
...der Diskretion M 3% 9 { 2.4
...dem Wartebereich 28 39 I 5 2,5
...der Ausschilderung B} 13 21 6§ 2,7

Basis: Mobile Burgerdiensie genutsi (M=82)

mit der Wartezeit [, > 0

...mit der Freundlichkeit der Bedienung 35 1 2 1.6
...mit der fachlichen Beratung — 7 1% 1.8
OVERALL @ cm

Fatternde Ware ru T00% . Welld nichi®

in %o
Insgesamt zeigen sich die Befragten zufrieden mit dem Service. Diskretion und

der Wartebereich konnen verbessert werden.




Haspa’

Zufriedenheit mit ... der Mobilen Burgerdienste Hamburg

Basis: Total (N=219)

Mittelwerte einer Ser Skafa von 1=, vollkommen zufrieden/gefdlit mir sehr”
bis 5=, unzufrieden/gefaiit mir Gberhaupt nicht”

—d— Mobile Blrgerdienste genutzt (N=82)
=+ Mobile Blrgerdiensie nicht genutzt (N=137)

...den Offnungszeiten (9:00 - 18:00 Uhr)
...der Ausschilderung

...dem Wartebereich

@ Wartezeit:
...der Diskretion el
...mit der Wartezeit
...mit der Freundlichkeit der Bedienung
...mit der fachlichen Beratung
OVERALL
1 2 3 | B

| Insgesamt zeigen sich die Befragten zufrieden mit dem Service. Diskretion und
der Wartebereich kénnen verbessert werden.




Handlungsrelevanzmatrix Gesamtzufriedenheit
Basis: Mobile Birgerdiensto genutzt (N=82)

F{WM -_

) Fachliche Beratung

ﬁ} Freundlichkeit der Badienung

1) Offnungszaiten
3) Wartezeit

e [ s 55%

o a1 0.2 u...’a i,
unterdurchschnittich 4" {berdurchschnittlich

Relevanz des Aspekts
{Pearsonscher Komelationsindex)

Bewertung des Aspekts (Mittelwert)

Logistische Aspekte zahlen deutlich auf die Gesamtzufriedenheit ein und scheinen noch
Optimierungsbedarf zu haben. Vor allem mit Blick auf eine diskretere Abwicklung.



Haspa’

Weiterempfehlungsbereitschaft

Basis: Mobile Blrgerdienste genutzt (N=82)

= Ja, ganz bastimmt
Ja, wahrscheinkch
# MNein, eher nichi

B Mein, bestimmi nicht

Alter Geschlecht
Total bis 49 J. 50+ .. weiblich | ménnlich
(N=46) (N=34) (N=51) (N=31!)
89% 94% 94% B4%

in %

Sehr hohe Weiterempfehlungsbereitschaft (in fast allen Untergruppen)!




Haspa

| Hiarrabueger S |

Zukunftige Nutzungswahrscheinlichkeit
Basis: Total (N=219)

® Ja, ganz bestimmt
Ja, wahrscheinkch
o Mein, ahar nichi

B Mein, bestimmt nicht
Fehiande Wearlo o TO0% _Well michi®

Mobile Biirgerdienste

Alter Geschlecht
genutzt
Total bis 49 J. 50+ J. weiblich | minnlich ja nein
(N=85) (N=131) (N=135) (N=B4) (N=B2) (N=137)
Topbox 85% 82% 86% 79% 92% 78%

Hohe allgemeine Aufgeschlossenheit gegenuber dem Service. Sehr hohe
(Wieder-)Nutzungsbereitschaft auch bei Nicht-Nutzern!




Haspa’

Verbesserungsvorschlage
Basis: Total (N=219)

GESTALTUNG DER RAUMLICHKETEN

diskreters Geslallung / mehr Privatsphare gewahrieisten
(zB. durch separaten Raum, Trennwand)

WERBUNG / BESCHLDERLUNG
bessem/auffaligere Beschilderung
mehr (Auflen)Wesbung/ Offentichkeitsarbeit

OFFNUNGSZEITEN (zB. auch an anderen Wochentagen)

nur Mennungen =2%

in %
Die nur vereinzelt spontan geduBerten Verbesserungsvorschlage betreffen
eine diskretere Abwickiung und eine auffilligere Beschilderung.
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Summary HEISDH"

@ Der Service wird zudem als innovativ und wr‘.ir;u--: .*.-d%|r'5:4|e-:.r'|-.*.|-|||~=e-_--*: und
zahlt positiv auf das Image von Haspa und Bezirksamt ein.
» Durch den service gewinnt verstark! das Bezirksamt, aber — wenngleict

etwas weniger deuthi auch die raspa
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@ Der Ablauf der alltaglichen Bankgeschafte scheint durch den Stand des

Mobilen Burgerdienste nicht beeintrachligl: Kkaum jemand gibt an, sich

bei seinen Bankgeschaften beobachtet zu fuhlen

@ Furden service resultieren eine hohe Weiterempfehlungs- sowie

(Wieder-)Nutzungsbereitschaft. Auch bei den bisherigen Nicht-Nutzern

zeigt sich eine hohe Aufgeschlossenheit gegenuber dem Service
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Empfehlungen Haspa’

e Eine Ausweitung des gemeinsamen Services von Haspa und Bezirksamt

Hamburg-Nord kann durchaus empiohlen werden — das Bemuhen um

Burgernahe wird erkannt und honoriert, und es herrscht allgemein eine

hohe Aufgeschlossenheit gegentber dem Service

e Um potenzielle Nutzer auch zukunftig voll zufrieden zu stellen, sollten

~ 1 - Bac~hildarmimm oF el =TTl e =] ~tare
eine optimierte Beschilderung sowie eine diskretere Abwickiung

angestredl werden
« Moglicherweise kdnnte der Wartebereich besser als solcher gekenn-
zeichnet und raumiich abgetrennt werden Z.B. durch Stellwande, die
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Das aktuelle MBD-Team des Kundenzentrums
Fuhlshiittel:

Daniela Moller
Jessica Wulff
Anja Hoppenhoft
Patrick Fracasso

Karl-Heinz Dittmann,
Regionalbeauftragter Fuhlsbuttel

Technik
Andre Pochert,
IT-Angelegenheiten der Bezirksverwaltung

Offentlichkeitsarbeit

Peter Hansen,
Pressesprecher, Bezirksamt Hamburg-Nord

Layout und Grafik-Design
Arnd Hemken-Rechlin,
OnlineRedaktion + Marketing, Bezirksamt Hamburg-Mitte

Projekthetreuung

Maik Niedzwetzki,

Projektgeschaftsfihrung, Bezirksamt Hamburg-Nord,
Maik.Niedzwetzki@hamburg-nord.hamburg.de

Regie

Harald Rosler,

Dezernent Steuerung und Service,
Bezirksamt Hamburg-Nord
Harald.Roesler@hamburg-nord.hamburg.de

Stellvertretend fur die Haspa danken wir Herrn Frank Kau-
le, Haspa - Geschaftsfeldabteilung Individual- und Privat-
kunden, fur die konstruktive Zusammenarbeit bei der Vor-
bereitung, Durchfuhrung und Auswertung der Pilotierung
sowie Herrn Andreas Wanner und seinem Team von der
Haspa-Filiale 32 fur die freundliche Aufnahme und das an-
genehme Zusammenwirken.
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