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Beschlussvorschlag der Verwaltung:
Der Haupt- und Finanzausschuss empfiehlt dem Gemeinderat folgenden Beschluss:

Der Gemeinderat stimmt der Beauftragung der ITEOS zu.

Finanzielle Auswirkungen:

Bezeichnung: Betrag in Euro:
Ausgaben / Gesamtkosten:

Gesamtkosten Birgerportal (Uber 3 Jahre) 1.037.450 €
davon Beauftragung der ITEOS fiur die Funktionalitédt ChatBot 163.220 €
Einnahmen:

Anteilige Férdersumme Land Baden-Wirttemberg (Bescheid 518.725 €
vom 03.05.2018) '

e Finanzierung:

Maximaler Eigenanteil der Stadt abziiglich

Kostenbeteiligungen externer dritter Projektplaner; im 518.725 €
Haushalt 2019/2020 veranschlagt (beziehungsweise im '
Haushaltsjahr 2021 zu veranschlagen)

e Folgekosten:

Folgekosten entstehen nach Ende des Férderzeitraums Vertragslaufzeit bis
(September 2021) fur den laufenden Betrieb fir die Dez 2024:
Funktionalitat ChatBot fur 39 Monate 33.137 €

Zusammenfassung der Begrindung:

Das ,Burgerportal“ ist eines von funf Teilprojekten des Modellvorhabens ,MAsH — die
MultiplAttform fir Heidelberg®, das im Rahmen der Férderung ,Digitale
Zukunftskommune@bw® umgesetzt wird. Durch das Blrgerportal wird eine verbesserte
Dienstleistung angeboten, indem Verwaltungsvorgéange inhaltlich neu gedacht und
Arbeitsprozesse noch besser an die Bedarfe der Blrgerinnen und Blrger angepasst
werden.
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Begrindung:

1. Ausgangslage

Das ,Burgerportal® ist eines von funf Teilprojekten des Modellvorhabens ,MAsH — die
MultiplAttform fur Heidelberg“, das im Rahmen der Férderung ,Digitale Zukunftskommune@bw*
umgesetzt wird. Das ,Blrgerportal” ist ein Gemeinschaftsprojekt des Personal- und
Organisationsamts, des Birger- und Ordnungsamts und des Amts fur Digitales und
Informationsverarbeitung und umfasst flnf Teilprojekte beziehungweise Funktionalitaten. Durch
das Burgerportal wird eine verbesserte Dienstleistung angeboten, indem Verwaltungsvorgange
inhaltlich neu gedacht und Arbeitsprozesse noch besser an die Bedarfe der Birgerinnen und
Burger angepasst werden. Das Projekt kann mit verschiedenen Funktionalitditen modular
umgesetzt werden (vergleiche Drucksache 0125/2018/1V). Mit der Funktionalitat ,ChatBot* wird
als Erganzung zu den bereits vorhandenen Online-Angeboten ein digitaler Assistent den
Dienstleistungen vorgeschaltet, um alle mit der Lebenslage verbundenen Leistungen individuell
zu identifizieren und geblndelt zur Bearbeitung bereitzustellen. Fir diese Funktionalitat wurde
als Pilot die Lebenslage ,Zuzug® definiert. In einem nachsten Projektschritt steht nun die
Beauftragung der ITEOS an.

Das Projekt ,Blrgerportal“ kann mit verschiedenen Funktionalitditen modular umgesetzt werden.

Funktionalitat ,,ChatBot"

Als Ergénzung zu den bereits vorhandenen Online-Angeboten wird ein digitaler Assistent
(ChatBot) den Dienstleistungen vorgeschaltet, um alle mit der Lebenslage verbundenen
Leistungen individuell zu identifizieren und gebiindelt zur Bearbeitung bereitzustellen. Hohen
Stellenwert hat die Einbindung von Service-BW und insbesondere — nach dessen Verfiigbarkeit
— die Einbindung des dort zur Verfuigung gestellten interoperablen Birgerkonto-BW. Zu den
verschiedenen Funktionalitaten zahlen folgende Phasen:

Fir die Funktionalitat ,ChatBot* wurde als Pilot die Lebenslage ,Zuzug* definiert sowie erste
konzeptionelle Arbeiten aufgenommen, wie beispielsweise die Definition von Personas
(Zielgruppendefinition) sowie Ist-Analyse der momentan eingesetzten Wissensmanagement-
Werkzeuge.

Folgende weitere Funktionalitaten komplettieren das Projekt ,Blrgerportal®:

Funktionalitat ,,Online-Terminierungssystem® )
Burgerinnen und Birgern soll es kinftig moglich sein, Termine mit stadtischen Amtern online
vereinbaren zu kénnen.

Funktionalitat ,,Videokonferenz und Remote-Assistenz

Neben Telefonberatungen soll kiinftig auch eine Videoberatung angeboten werden. Die
Funktion der Remote-Assistenz wird eingefiihrt, das heifdt Birger kénnen den Inhalt ihres
Bildschirmes zur Ansicht freigeben.

Funktionalitit ,,Online-Services an Terminals*
An betreuten Terminals konnen in den Biirgeramtern Online-Services in Anspruch genommen
werden.

Funktionalitit ,,Vor-Ort-Service*
Mit einem mobilen Birgeramtskoffer sollen Dienstleistungen auch ortsunabh&ngig angeboten
werden kénnen (beispielsweise in Seniorenzentren).
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Fur die weiteren Funktionalitdten wurden verschiedene interne Arbeitsgruppen gebildet, die in
separaten Vorlagen tber die Projektfortschritte informieren werden.

Beauftragung der ITEOS

Mit dem Teilprojekt ,Burgerportal“ erfahren die Blrgerinnen und Bulrger unmittelbar die Chancen
und Verbesserungen durch digitale Services. Da der ChatBot aus gesamtstadtischer Sicht von
strategisch gro3er Bedeutung ist, wird das Projekt mit der ITEOS als kommunaler IT-
Dienstleister weiterentwickelt, um die vom Férdermittelgeber geforderte Skalierbarkeit sowie
Ubertragbarkeit auf andere Kommunen gewahrleisten zu konnen. Die Beauftragung der ITEOS
umfasst drei verschiedene Phasen (vertiefende Design- und Implementierungsphase sowie den
Go-live) sowie Cloudservices. Mit der vertiefenden Designphase soll planmafig zum 01. Januar

2020 gestartet werden. Dieser schlief3t sich die Implementierungsphase sowie der Go-live an.
Die Vertragslaufzeit fir die Cloudservices betrdgt 60 Monate und endet im Dezember 2024.

Prufung der Nachhaltigkeit der MaRnahme in Bezug auf die Ziele des
Stadtentwicklungsplanes / der Lokalen Agenda Heidelberg

1. Betroffene Ziele des Stadtentwicklungsplanes

Nummer/n: +/-
(Codierung) berlhrt: Zielle:

AB 3 + Standortvorteile als Wissenschaftsstadt ausbauen
Begriindung:
Die Projekte unterstreichen den Anspruch der Stadt, Vorreiter in den
Bereichen Bildung, Umwelt und Digitalisierung zu sein. Heidelberg
Uberzeugt durch gelebte Innovationskultur im digitalen
Transformationsprozess als zukunftsorientierte und moderne Stadt. Uber
den Einsatz modernster Technologie steigt die Lebensqualitat fir
Birgerinnen und Birger sowie Besucherinnen und Besucher und
verbessern sich die Standortfaktoren fur die ansassigen Unternehmen und

Institutionen.
Zielle:

Investitionen férdern, die einen gleichermaf3en sozialen, 6konomischen und
Okologischen Nutzen aufweisen

Begriindung:

Verwaltungsdienstleistungen werden burgerfreundlich und transparent
gestaltet, der nachhaltige Umgang mit Ressourcen geférdert und
Moglichkeiten zur Optimierung von Leistungsprozessen innerhalb der
Verwaltung ausgeschdpft.

QU 2 +

2. Kritische Abwagung / Erlauterungen zu Zielkonflikten:

Keine

gezeichnet
Prof. Dr. Eckart Wirzner
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