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Burgerbeteiligung bei der Digitalisierung und bei der Entwicklung von Formularen

Antrag Nr. 20-26 / A 03704 von Frau StRin Sabine Bar, Frau StRin Ulrike Grimm, Herrn StR
Hans Hammer, Herrn StR Andreas Babor, Herrn StR Leo Agerer
vom 09.03.2023, eingegangen am 09.03.2023

Sehr geehrte Damen* und Herren*,

nach 8§ 60 Abs. 9 GeschO durfen sich Antrage ehrenamtlicher Stadtratsmitglieder nur auf Ge-
genstande beziehen, flr deren Erledigung der Stadtrat zustandig ist. In Ihrem Antrag bitten Sie
das IT-Referat, bei der Digitalisierung von Formularen friihzeitig Blrgerbeteiligungsverfahren
Uber CONSUL durchzufiihren, um eine optimale Benutzerfreundlichkeit der Formulare zu errei-
chen. Dies betrifft damit eine laufende Angelegenheit, deren Besorgung nach Art. 37 Abs. 1
GO und § 22 GeschO dem Oberburgermeister obliegt. Eine beschlussméaRige Behandlung der
Angelegenheit im Stadtrat ist daher rechtlich nicht mdglich.

Zu Ihrem Antrag vom 09.03.2023 teile ich Ihnen Folgendes mit:

Zur Optimierung der Onlinedienste wurden und werden bereits Nutzer*innenbefragungen Uber
die WerkSTADT durchgefiihrt. Nahere Informationen finden Sie auf Minchen.Digital.Erleben,
unter https://muenchen.digital/blog/werkstadt/.

Diese Beteiligungsformate werden ab 2023 sukzessive ausgeweitet.

Bei der Konzeption und Entwicklung der Onlinedienste wird bereits jetzt das Thema Nutzungs-
zentrierung als wesentlicher Aspekt berticksichtigt. Zusatzlich werden die Funktionalitdten fur
die Onlinedienste laufend erweitert, so wurde z. B. die Funktion ,Zwischenspeichern® bereits
zur Verfugung gestellt.
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Daruber hinaus erfolgt in den Fachreferaten eine kontinuierliche Auswertung der Onlineformu-
larfeedbacks durch die Fachbereiche fir eine stetige Verbesserung der Dienste.

Im KVR wurde eine Customer Journey Analyse 2023 durchgefihrt. Hierbei wurden Nutzer*in-
nen zu den Themen Zufriedenheit der Kund*innen mit den Ende-zu-Ende Prozessen, den Be-
kanntheitsgrad der Onlineangebote im KVR und zu den Méglichkeiten fur die Verbesserung
der Ende-zu-Ende Prozesse befragt und es wurden daraus Mal3nahmen abgeleitet.

Bereits 2020 wurde auch im KVR eine Customer Journey Analyse 2020 beziiglich des We-
bauftritts, Auffindbarkeit Onlinedienste, Ausbau der digitalen Zugangskanale (Hintergrund
Corona und Vermeidung von Vor-Ort-Terminen) durchgefihrt. Hieraus entstanden u. a. die
Kontaktformulare als zentrales Ergebnis. Diese sind bereits umgesetzt und stehen den Bur-
ger*innen zur Verfigung.

Auch bei der Ubergreifenden Weiterentwicklung des digitalen Birgerservice im Rahmen des
Programms ,Miinchen Portal der Zukunft* werden Nutzer*innen konsequent beteiligt.

So wurden bei der Anforderungserhebung bereits Interviews sowie eine Umfrage durchgefihrt,
um den Bedurfnissen der Blrger*innen besser zu entsprechen. Im weiteren Verlauf des Pro-
jekts werden dann auch Entwirfe und Losungen mithilfe von Nutzer*innentests auf Ihre Ver-
standlichkeit und Bedienbarkeit gepruft.

In Ihrem Antrag schlagen Sie die Nutzung der Beteiligungsplattform Consul fur die nutzer-
zentrierte Entwicklung von Online-Diensten vor. Diese Plattform ist allerdings fur diese Art von
Nutzer*innenbeteiligung technisch nicht geeignet, da Consul im Rahmen von Projekten zu Vor-
haben und Planungen der Stadtgestaltung eingesetzt wird.

Grundsatzlich ist weiterhin zu erwahnen, dass wir eine kontinuierliche Zufriedenheit mit den
Onlinediensten von Uber 80 % aufweisen kdnnen. Dies wird uns Uber unser Feedbackformular
kontinuierlich von den Blrger*innen zuriickgemeldet.

Um Kenntnisnahme von den vorstehenden Ausfiihrungen wird gebeten. Wir gehen davon aus,
dass die Angelegenheit damit abgeschlossen ist.

Mit freundlichen GriiRen
gez.

Dr. Laura Dornheim
IT-Referentin



