Rahmenvereinbarung

Burgerservice Maerker

Elektronische Mitteilung und Verfolgung von Blrgeranliegen
im Rahmen des Dienstleistungsportals
service.brandenburg.de

Praambel

Das aktive Einbringen von Hinweisen und Beschwerden der Blrgerinnen und Blrger
(im folgenden ,Birger”) in Gemeindeangelegenheiten ist ein wichtiges Anliegen der
Kommunalverfassung des Landes Brandenburg. Die sich entwickelnden Mdglichkei-
ten des Internet erlauben inzwischen, neben schriftlicher und telefonischer Kontakt-
aufnahme auch interaktive Mdglichkeiten der Information und Nachverfolgung von
Blrgeranliegen transparent und nachvollziehbar umzusetzen.

Der Birgerservice Maerker' ist eine gemeinsame Plattform zur elektronischen Mittei-
lung von Burgeranliegen und deren Verfolgung in den zustidndigen Kommunen in
Brandenburg. Er wird im Rahmen der Gemeinschaftsinitiative eBlrgerdienste flr
Brandenburg des Landes und der Kommunen im Dienstleistungsportal service.bran-
denburg.de realisiert und steht den Kommunen auf ihren Internetportalen zur kosten-
losen Nutzung zur Verfligung.

Ziel des Burgerservice ist es,

- die Zufriedenheit der Blrger mit der Kommune zu sichern und zu verbessern,

- den aktiven Dialog der Barger mit ihrer Verwaltung zu férdern,

- rasche und zielgerichtete Informationen in Ordnungsangelegenheiten zu gewin-
nen und so eine rasche Problemlésung zu ermdéglichen und nicht zuletzt auch

- Informationen zur Optimierung der Verwaltungsablaufe in der Kommune zu ge-
winnen.

Um im Rahmen des Projektes eine hohe Servicequalitat in allen teilnehmenden Kom-
munen sicherzustellen, ist die Unterstitzung der jeweiligen Leitungsebene notwen-
dig. Daher wird nachfolgende Vereinbarung geschlossen:

! ,Das Pflichtgefiihl der Mérker, ihr Lerntrieb, ihr Ordnungssinn, ihre Sparsamkeit — das ist ihr Bestes. Und das sind Eigenschaften,
wodurch sie’s zu etwas gebracht haben” (Theodor Fontane)



§1

Wir wollen den Birger mit dem gemeinsamen Projekt Impulse fir eine aktive Beteili-
gung in Ihrem kommunalen Umfeld geben. Dies setzt voraus, dass die jeweils zu-
standige Verwaltung kurzfristig auf Hinweise aus der Bevélkerung reagiert, Proble-
men nachgeht und Verbesserungsvorschlagen positiv gegeniber steht.

§ 2

Wir unterstltzen aktiv das Projekt und werden in unserer Verwaltung fur die Akzep-
tanz des Burgerservice werben und die Abldufe in unserem Bereich so optimieren,
dass das Verwaltungshandeln flr die Blrger transparent und nachvollziehbar ist.

§3

Als Kommune werden wir eine 6rtliche Kontaktstelle einrichten, die

- eingehende Blrgeranliegen an die zustédndigen Stelle weitergibt,

- bei der zustandigen Stelle den Bearbeitungsstand bzgl. des Anliegens erfragt und

- im Burgerservice eine Information Uber die Problembehebung oder den Sach-
stand einstellt.

Wir werden der zentralen Kontaktstelle gem. § 4 die Daten der 6rtlichen Kontakistelle

(Name, Telefon, E-Mail) benennen und diese Daten aktuell halten.

§4

Als Ministerium des Innern werden wir den Aufbau und Betrieb der technischen L6-
sung fur den Bulrgerservice sicherstellen. Wir werden eine zentrale Kontaktstelle ein-
richten, die die Pflege der Daten der 6rtlichen Kontakistellen durchflhrt.

§5

Die ortliche Kontaktstelle wird bei Blrgeranliegen méglichst innerhalb drei Werktagen
eine Information Uber die Problembehebung oder den weiteren Verfahrensweg zur
Problembehebung in den Burgerservice einstellen, wenn sie fur die Problematik
zustandig ist.

Sofern die 6rtliche Kontaktstelle nicht fir das Birgeranliegen zustandig ist, wird die
Mitteilung binnen drei Werktagen an die zustandige Behdrde oder Dritte weiter-
geleitet.

Sollte absehbar sein, dass das Bulrgeranliegen nicht binnen der nachsten drei Mo-
nate l6sbar ist, sollte in den Blrgerservice eine Information eingestellt werden, dass
das Problem nicht zeitnah gelést werden kann und zu gegebener Zeit weiterverfolgt
wird.

Jeder Burger, der seine E-Mail-Adresse hinterlasst, erhélt eine Antwort und wird Gber
den Bearbeitungsstand zu seinem Hinweis informiert.
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Minister des Innern
des Landes Brandenburg

Fir den Stadte- und Gemeindebund =i
Karl-Ludwig Béttcher
Geschaflsidhrer
des Stadie- und Gemeindebundes
Brandenburg

Potsdam, 17. Seplember 2009



