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DL-Titel

Servicegarantie Tlr Bauantrage im
Landkreis Osterholz — garantiert schnell bearbeitet

1. Einfihrung

Mit der Bearbeitungszeit von Bauantragen
sind viele Antragsteller unzufrieden. Ablesen
lasst sich das an personlichen Rickmel-
dungen an die Baugenehmigungsbehor-
den, Beschwerden bei den Verwaltungs-
spitzen bzw. Mandatstrdgern oder auch ge-
legentliche  Presseberichterstattungen.
Auch im Landkreis Osterholz waren solche
Beschwerden frlher nicht selten. Anlass ge-
nug fUr die Verwaltung, mit dem Kreistag
konkrete Ziele flr eine stark beschleunigte
Bearbeitung der Antrége zu vereinbaren.

Begleitet durch eine Geschéftsprozessopti-
mierung (GPO) seit dem Jahr 2004 bietet
das dortige Bauordnungsamt seit dem Jahr
2008 feste Servicegarantien flr die Bear-
beitung bestimmter Bauantragsarten an.
Die Einflhrung dieser Servicegarantien hat
sich als voller Erfolg erwiesen. Mit der Um-
setzungsqualitdt dlrfte das Osterholzer
Bauordnungsamt zwischenzeitlich im bun-
desweiten Vergleich einen Spitzenplatz ein-
nehmen: Die zugesagten Bearbeitungszei-
ten werden weit Ubertroffen, die Bearbei-
tungszeit hat sich Ober alle Antragsarten
deutlich, zum Teil massiv reduziert und — vor
allen Dingen — das Image des Bauord-
nungsamtes in der Offentlichkeit hat sich
stark gewandelt. Die friihere aligemeine Kri-
tik an der zu langsamen Bearbeitung von
Bauantragen ist im Landkreis Osterholz ei-
nem allgemeinen 6ffentlichen Lob (ber die
schnelle und serviceorientierte Bearbsitung
gewichen. Der folgende Beitrag stellt den
Weg zur EinfUhrung der Servicegarantien
und die Chancen dieses Instruments fur ei-
ne erfolgreiche Offentlichkeitsarbelt als kun-
denorientierte Verwaltung dar.

2. Zielsetzung und Inhalt der
Geschaftsprozessoptimierung

Vor dem Hintergrund der Unzufriedenheit
mit der Verfahrensdauer hatte es in der Ver-
gangenheit mehrfach Versuche gegeben,
das Baugenehmigungsverfahren grundle-
gend zu optimieren. Trotz der Einbindung
zweier externer Beratungsunternehmen bis
zum Jahr 2001 war dies der Kreisverwal-
tung zunachst allenfalls ansatzweise gelun-
gen.

Grund genug, dass Kreistag und Verwal-
tung die Reduzierung der Bearbeitungszei-
ten im Rahmen des langfristigen Kontrakt-
managements deshalb ab 2001 als kon-
kretes Ziel vereinbarten. Seit dern Jahr 1995
wird im Landkreis Osterholz die Zu-
sammenarbeit von Politik und Verwaltung in
Form von Kontrakten gestaltet. Mit diesen
Kontrakten gibt die Politik der Verwaltung
fur die jewsilige Wahiperiode strukturelle
Rahmenbedingungen vor und raumt inner-
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halb dieses Rahmens personelle und finan-
zielle Spielrdume ein. Ein konkretes Fach-
leistungsziel des im Jahr 2001 geschlosse-
nen ,Kontrakt 2006* sah vor, die Bearbei-
tungszeiten im Baugenehmigungsverfahren
zu halbieren.

Daher initilerten Baudezernat und Verwal-
tungsspitze eine durch den Organisations-
bereich des Hauptamtes und die Stabsstelle
Controlling betreute umfassende GPO im
Bauordnungsamt. Am Beginn im Jahr 2004
standen die detaillierte Analyse der Verfah-
rensablaufe, Interviews mit Mitarbeitern und
Beteiligten und ein Vergleich mit anderen
Landkreisen. Als Ergebnis lag zum Jahres-
ende ein MaBnahmenkatalog mit Verbesse-
rungsvorschlagen vor. Eine Projekigruppe
aus Bauordnungsamt, Organisationsbe-
reich und Controliing setzte diesen MaB3-
nahmenkatalog ab dem Jahr 2005 um. Be-
gleitet wurde der gesamte Prozess von ei-
ner Lenkungsgruppe, an der neben Land-
rat und Baudezernent auch der Personalrat
betelligt war. Zu den MaBnahmen gehdrten
u.a. die Neuorganisation des Amtes, die Re-
duzierung von Verfahrensschritten, die Ein-
flhrung von Bearbeitungsstandards, die
Optimierung der EDV und der Aufbau eines
kontinuierlichen Berichtswesens.

2.1 Umorganisation des Amtes

Als wesentlicher Schritt erfolgte zum
1.1.2005 die Umorganisation der fUr das
Genehmigungsverfahren zustandigen
Sachgebiete: Die vormals zwei nach Ge-
meindegebieten getrennten Sachgebiete
wurden zu einem ,, Technischen Sachgebiet”
zusammengefasst. Dieses Sachgebiet um-
fasst heute zwolf Mitarbeiter mit gut zehn
Vollzeitstellen. Die Sachgebietsleitung ist
insbesondere flr die Einhaltung von Bear-
beitungsstandards und eine gleichmaBige
Auslastung der Arbeitsplatze verantwortlich.
Dazu wird die Verteilung der Bauantrage auf
die einzelnen Sachbearbeiter aktiv von der
Sachgebietsleitung gesteuert.

2.2 Schaffung von Spezialisierungen

Innerhalb des Technischen Sachgebiets gibt
es Spezialisierungen fur die Verfahrensarten
,Gewerbe“, ,Landwirtschaft, ,immissions-
schutz” und ,Denkmalschutz”. Jede Spezi-
alisierung wird durch einen Mitarbeiter so-
wie eine feste Vertretung wahrgenommen.
Weitere fUnf Mitarbeiter sind auf die weite-
ren Verfahrensarten, zum Beispiel offentli-
che Bauvorhaben, Wohnbauvorhaben und
Nebenanlagen spezialisiert. Jeweils ein Mit-
arbeiter bearbeitet den ,Vorbeugenden
Brandschutz“ und die ,Prifung der Stand-
sicherheit”,

Die Spezialisierung als Alternative zu der an-
sonsten bei Bauaufsichtsbehdrden weit ver-
breiteten gebietsbezogenen Zustandigkeit
hat sich vorzliglich bewéhrt. Die Konzen-
tration der Mitarbeiter auf ,ihre” Verfahrens-
art fihrt zu einer stark beschleunigten Be-
arbeitung und ist damit eine wichtige Vor-
aussetzung fur die EinfUhrung der Service-
garantien.

2.3 Verfahrensoptimierung und
Beteiligungen

Weiterhin hat die GPO-Projektgruppe alle
frliher Ublichen Verfahrensschritte kritisch
Uberprift und auf das notwendige Mal re-
duziert. Dies gilt im gleichen MaBe fUr die
Behordenbeteiligung. Das Bauordnungs-
amt hat mit den beteiligten Fachbehtrden
reduzierte Beteiligungszeiten vereinbart.
Durch weitere Vereinbarungen zum Um-
gang mit Standardféllen konnte auch die
Anzahl der notwendigen Beteiligungen re-
duziert werden. So hat das Bauordnungs-
amt beispielsweise mit der Unteren Natur-
schutzbehdrde flr AuBenbereichsvorhaben
eine Bagatellgrenze vereinbart, sodass im
Regelfall eine gesonderte Beteiligung flr
kleinere Nebengebaude entfallt,

GegenUber den Antragstellern kommuni-
ziert der Landkreis Osterholz klar, welche
Bauvorlagen im Regelfall bendtigt werden.
Eine verbindliche Checkliste fuhrt die not-
wendigen Unterlagen flir Standardantréage
auf. Diskussionen zwischen Bauaufsichts-
behdrde und Entwurfsverfasser erlibrigen
sich damit.

2.4 Berichtswesen

Parallel zur Umsetzung dieser MaBnahmen
hat das Bauordnungsamt als zentralen Bau-
stein der Prozessoptimierung ein eigenes
Berichtswesen eingeflhrt. Die eingesstzte
Fachsoftware ermdglicht umfangreiche
Auswertungen zu den Bearbeitungszsiten
im Baugenehmigungsverfahren. Der wich-
tigste Schritt zu Beginn war die Definition
des Begriffs ,Bearbeitungszeit”. Schnell
stellte sich heraus, dass hier zwischen den
durch die Behdrde und den durch den An-
tragsteller zu beeinflussenden Zeiten zu
unterscheiden ist. Dies fUhrte zur Definition
zweier verschiedener Kategorien von Bear-
beitungszeitrdumen: Die ,Bruttobearbei-
tungszeit” stellt den Zeitraum vom Antrags-
eingang beim Landkreis Osterholz bis zur
Erteilung der Baugenehmigung dar. Damit
sind auch Liegezeiten des Antrags enthal-
ten, die alleine vom Bauherrn oder seinem
Entwurfsverfasser zu vertreten sind. In Ab-
grenzung dazu gibt es die ,Nettobearbei-
tungszeit*: Diese umfasst ausschlieBlich die
Zeit, in der die Baugenehmigungshehdrde
oder eine der beteiligten Fachbehdrden den
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Abb. 1: Bearbeitungszeiten Bauantrige Neubau 2000-201 1
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“Anmerkung: Jahresdurchschnittswerte ohne Langléufer (> 365 Tage). Brutto-Zeiten 2001, 2002, 2003

und 2005 gemittelt,

Antrag tatséchlich bearbeiten kann. Damit
positioniert sich der Landkreis Osterholz ge-
genUber dem Antragsteller klar als verfah-
rensfUhrende Behdrde und Ubernimmt die
Gesamtverantwortung fUr die Bearbei-
tungszeit aller beteiligten Behorden.

Das Berichtswesen zeigte schnell die Erfol-
ge der ergriffenen MaBnahmen auf. Die
Bruttobearbeitungszeit sank flir alle Antré-
ge flr Neubauvorhaben von 88 Tagen im
Jahr 2000 Uber 83 Tage im Jahr 2004 auf
61 Tage im Jahr 2007. Noch deutlicher wa-
ren die Erfolge bei der durch die Kreisver-
waltung Uberwiegend selbst beeinflussba-
ren Nettobearbeitungszeit: Hier sank die
Bearbeitungszeit flr die oben genannten
Jahre von 76 Tagen Uber 63 Tage bis auf 39
Tage.

3. Einfiihrung von Servicegarantien

Im Rahmen des Prozesses wurde aber auch
deutlich, dass eine Reduzierung der durch-
schnittlichen Bearbeitungszeit ,um jeden
Preis” nicht immer im Sinne der Antragstel-
ler ist. So kann es beispielsweise dem aus-
dricklichen Wunsch eines Antragstellers
entsprechen, die Bearbeitung des Antrags
fur eine Uberarbeitung des eigenen Projek-
tes auszusetzen. Eine Ablehnung oder
Rucknahme des Antrags wirde hier zwar
positive Auswirkungen auf die Bruttobear-
beitungszeit haben, liegt jedoch nicht im In-
teresse des Bauherrn. Auch die Nettobear-
beitungszeiten liegen nicht immer im Haupt-
augenmerk der Bauherren. Gerade im Fall
von Bauvorhaben im AuBenbereich geht es
eher darum, durch sorgféitige Sachver-
haltsermittlung und Auslegung des Geset-
zes zu priifen, ob der Bauwunsch des An-
tragstellers — gegebenenfalls nach Uber-
arbeitung des Antrags — in irgendeiner Form
genehmigungsfahig ist. Eine schnelle
Ablehnung des zun&chst unzuldssigen An-
trags hétte zwar positive Auswirkungen auf
die Nettobearbeitungszeit, entspricht je-
doch ebenfalls nicht dem Interesse des
Bauherrn.
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Eine weitere Schwierigkeit von durch-
schnittlichen Bearbeitungszeiten liegt in der
Kommunikation gegenlber den Bauherren:
Die Nennung der durchschnittlichen Bear-
beitungszeit ist fiir den Bauherrn wenig ziel-
fUhrend, wenn er wissen mochte, zu wel-
chem Datum er realistisch mit der Bauge-
nehmigung rechnen kann.

Auf Basis dieser Erkenntnisse enthielt der
folgende, im Jahr 2006 mit dem Kreistag
geschlossene ,Kontrakt 2011" ein kon-
kretisiertes  Fachleistungsziel: Fur die
Vorhabenarten ,Einfamilienh&user® sowie
~Gewerbe" sollten Servicegarantien fiir ma-
ximale Bearbeitungszeiten eingefihrt wer-
den. Die Bearbeitungszeiten sollten in
mindestens 90 % der Falle eingehalten wer-
den.

Ziel der Verwaltung war es dabei, die
Bedingungen flir die Gewahrung der Ser-
vicegarantie so zu gestalten, dass ein
nennenswerter Anteil des Antragsaufkom-
mens in den Genuss der Servicegarantie
kommt. Damit sollte verhindert werden,
dass ,Show"-Servicegarantien angeboten
werden, die zwar beispielsweise mit einem
24-Stunden-Versprechen grandiose Be-
arbeitungszeiten zusagen, jedoch nur
von einem minimalen Bruchteil der An-
tragsteller Uberhaupt in Anspruch genom-
men werden konnen. Auf der anderen
Seite erschien es jedoch auch nicht sinn-
voll, sehr komplexe Verfahren, die selten
in Anspruch genommen werden, jedoch
erheblichen Einfluss auf die mogliche
Servicegarantiezeit hatten, zu beriicksich-
tigen. In Abgrenzung zu andernorts an-
gebotenen 133-Tage-Versprechen Uber
alle Vorhabenarten sollte eine ambitionier-
te Servicegarantiezeit gewahrt werden.
Im Ergebnis musste dazu eine Verstandi-
gung auf ,Leit-Leistungen® erfolgen, die
deutlich die Verwaltungsleistung abbilden,
jedoch nicht jeden Einzelfall erfassen kon-
nen.
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4. Servicegarantien Einfamilienhduser
und Gewerbe

Unter diesen Rahmenbedingungen wurde
zunéchst die erste Servicegarantie fUr den
+Neubau von Einfamilienhéusern, Garagen
und Nebenanlagen im Innenbereich oder im
Bereich von Bebauungsplénen® entwickelt.
Die Garantie ist klar formuliert und der Um-
fang der nicht unter die Servicegarantie fal-
lenden Antrége — hier AuBenbereichs- oder
Umbauvorhaben - klar gefasst, Weitere
Ausnahmen von der Servicegarantie gibt es
nicht. Diese Servicegarantie erfasst poten-
ziell circa 20 % aller erteilten Genehmigun-
gen.

Weitere Voraussetzung fUr die Ertellung der
Servicegarantie ist der vollstédndige oder
nach Aufforderung binnen drei Wochen ver-
vollstandigte Bauantrag. Die Servicezeit be-
ginnt mit der Vorlage der vollstdndigen
Unterlagen.

Vor EinfUhrung der ersten Servicegarantie
wurden Genehmigungen flr diese Vorha-
bensarten in 90 % der Falle zwischen 35
und 87 Tagen erteilt. Nach intensiver Vor-
prifung und Diskussion fiel die Entschei-
dung, die Servicegarantiezeit auf vor diesem
Hintergrund sehr ambitionierte, aber nach
auBBen gut zu kommunizierende 30 Kalen-
dertage festzulegen.

Von Seiten der Mitarbeiter wurde zun&chst
kritisch hinterfragt, ob diese Bearbeitungs-
zeit Uberhaupt leistbar sei. Verbunden mit
der klaren Anweisung, Servicegarantie-
vorhaben prioritdr zu bearbeiten, erfolgte
deshalb ein gut halbjahriger ,stiller Vorlauf*
mit Erprobung der Servicegarantie ohne
Kommunikation gegenliber den Antragstel-
lern. Der Erfolg besttigte die sorgfaltige
Vorbereitung. Bereits in 93 % aller Falle wur-
de die Servicegarantie von 30 Tagen einge-
halten — das 90-%-Ziel konnte damit erflillt
werden,

Der offizielle Start der Servicegarantie zum
1.1.2008 erfolgte dann mit ,groBem Auf-
schlag” in der &rtlichen Presse. Medien-
wirksam erhielt der erste Bauherr seine Bau-
genehmigung mit Servicegarantie perstn-
lich aus den Handen des Landrats.

Im zweiten Schritt ging es an die Entwick-
lung der Servicegarantie flir gewerbliche
Bauvorhaben. Diese Servicegarantie ist zum
1.4.2009 eingefihrt worden und sagt die
Entscheidung Gber Bauantrage flir ,Neubau
oder Nutzungsanderung gewerblicher Bau-
vorhaben im Innenbereich oder im Bereich
von Bebauungspléanen binnen 50 Tagen zu.
Auch hier gilt das Ziel fir 90 % aller Falle.
Diese Garantie erfasst circa 5 % aller erteil-
ten Genehmigungen. Pressewirksam Uber-
gab der Landrat hier ebenfalls die erste Bau-
genehmigung mit Servicegarantie perstn-
lich an einen Mittelstandler aus dem Land-
kreis Osterholz.
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5. Controlling und
bisherige Erfolge

Das amtsinterne Be- \
richtswesen erfasst lau-
fend die Entwicklung der
Bearbeitungszeiten im
Allgemeinen und der Ser-
vicegarantien im Speziel-
len. Die Verwaltung pra-
sentiert die jewsiligen
Jahresergebnisse gegen-
Uber der Politik und der
Offentlichkeit. Seit Einfiih-
rung der Servicegarantien
konnten nun schon Uber
vier Jahre hinweg Erfolge
vermeldet werden: Die
Servicegarantie wurde zu
mindestens 97 % einge-

Landkreis arbeitet schneller |
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die Post ab

halten. Absolut gab es in
den vier Berichtsjahren
nur neun Genehmigun-
gen, bei denen die Servi-
cegarantie — meist nur um wenige Tage —
verfehlt wurde. In diesen Féllen hat das Bau-
ordnungsamt rechtzeitig vor Ablauf der Gar-
antiezeit die Antragsteller angerufen und ih-
nen die Grtinde fur die Uberschreitung er-
lautert. Gleichzeitig erhielten die Antragstel-
ler einen zugesagten Entscheidungstermin.
In allen Fallen war die Rlickmeldung der An-
tragsteller trotz der verfehiten Garantiezeit
positiv.

Ein weiterer Blick auf die Zahlen zeigt, dass
die Servicegarantie-Genehmigungen meist
weit unterhalb der Garantiezeit erteilt wer-
den: Zwei Drittel der Einfamilienhaus-Ge-
nehmigungen werden sogar binnen zehn
Tagen Servicegarantiezeit erteilt. Drei Vier-
tel der gewerblichen Baugenehmigungen
werden binnen zwanzig Tagen erteilt. Die
durchschnittlichen Servicegarantie-Zeiten
liegen bel zehn bzw. flinfzehn Tagen.

Das weitere wesentliche Ziel, {iber die Rah-
menbedingungen flr die Servicegarantie
auch die Anzahl der direkt vollstdndig ein-
gereichten Bauantrage zu erhdhen, konnte
allerdings bislang nur zum Teil erfiillt wer-
den. Ein Drittel der Anirage geht in diesem
Bersich mittlerweile vollstandig ein. Dieser
Wert ist gerade bei den wenig komplexen
Einfamilienhaus-Antragen unverstandlich
niedrig, liegt jedoch immer noch hoher als
der vormals ermittelte und auch von ande-
ren Bauaufsichtsbehdrden bekannte Wert
von nur 10 bis 20 % vollstandiger Antrage.
Ebenso unverstéandlich ist, dass 20 % der
Bauherren und Entwurfsverfasser ihren An-
trag auch nach Aufforderung nicht binnen
drei Wochen vervollstandigen und damit auf
die Servicegarantie verzichten.

Von dieser Einschrankung abgesehen,
blickt der Landkreis Osterholz allerdings auf
sehr erfolgreiche Erfahrungen mit Service-
garantien im Baugenehmigungsbereich zu-
rick. Die Spezialisierung der Mitarbeiter, die
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Fokussierung nur auf die notwendigen Ver-
fahrensablaufe und die Priorisierung der
Servicegarantie-Antrage haben auch sehr
positive Auswirkungen auf die Bearbei-
tungszeit aller Antragsarten. Diese Synergie-
effekte flhren dazu, dass bei vergleichba-
rem Antragsaufkommen und Mitarbeiter-
ausstattung seit dem Jahr 2007 die Brutto-
bearbeitungszeit von 61 Tagen weiter auf 57
Tage im Jahr 2011 gesunken ist. Die Net-
tobearbeitungszeit hat sich in diesem Zeit-
raum von 39 Tagen auf 32 Tage reduziert,

Dies ist ein gemeinsamer Erfolg der Be-
schaftigten des Bauordnungsamtes, aller
beteiligten Fachamter der Kreisverwaltung,
der Bauamter der kreisangeh&rigen Ge-
meinden und der beteiligten externen Be-
horden.

Die Vermarktung dieses Erfolges gehort
zum Konzept und flhrte mit dazu, dass der
Landkreis Osterholz kiirzlich vom Nieder-
séchsischen Handwerkstag und Nieder-
séchsischen Landkreistag als ,Mittel-
standsfreundliche Kommune in Nieder-
sachsen 2012" ausgezeichnet wurde. Die
frither bekannte Diskussion Uber einzelne,
hinsichtlich der Verfahrensdauer unbefriedi-
gende Baugenehmigungsverfahren, die
schnell verallgemeinert wurde, findet nicht
mehr statt. Politik und Offentlichkeit ist be-
wusst, dass motivierte Mitarbeiter in der
Verwaltung eine schnelle Bearbeitung zu ih-
rem Ziel gemacht haben und dieses in bes-
ter Weise erfillen. Ausnahmefalle, in denen
dieses Zigl verfehlt wurde, werden vor dem
Hintergrund des positiven Gesamtbilds im
Sinne der Verwaltung fair diskutiert. Eine
Pressedffentlichkeit haben diese seltenen
Falle in den letzten Jahren gar nicht mehr
erreicht.

6. Fazit

Vor diesem Hintergrund kann die Kreisver-
waltung Osterholz die EinfUhrung von Ser-

Die Servicegarantien werden in Broschiiren beworben. Die ortliche Presse findet lobende Worte (ber die neue Geschwin-
digkeit des Bauordnungsamtes.

vicegarantien flir das Baugenehmigungs-
verfahren uneingeschrankt empfehlen.
Nach den hiesigen Erfahrungen haben sich
die folgenden sechs Erfolgsfaktoren her-
ausgebildet:

» Prozessoptimierung durchflhren,

s Leit-Leistung" wahlen,

&  Servicegarantie klar formulieren,

= ambitionierte Bearbeitungszeit festlegen,
s Leistung vermarkten sowie

# Synergien nutzen.

Der Landkreis Osterholz steht flr einen Er-
fahrungsaustausch zu diesem Thema ger-
ne zur Verflgung. Weitere Informationen
sind im Internet unter www.landkreis-oster-
holz.de, Suchwort ,Servicegarantie”, er-
haltiich. Ansprechpartner sind Baudezer-
nent Richard Eckermann (richard.ecker-
mann@landkreis-osterholz.de) und der Lei-
ter des Bauordnungsamtes, Dominik Vin-
bruck (dominik.vinbruck@landkreis-oster-
holz.de). Cl

Dr.:Jorg Mielke, Landrat des
Landkreises Osterholz
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