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Der Inhalt der Vorlage unterstiitzt folgende/s strategischels Zielle:

Sachverhalt:
Das ServicePortal Osnabriick: Fortschritte und Ziele in der digitalen Verwaltung

Das ServicePortal der Stadt Osnabriick wachst und etabliert sich zunehmend als zentraler
Baustein der digitalen Verwaltungsdienstleistungen fiir die Blurgerinnen und Burger. Uber
58.000 registrierte Nutzerinnen und Nutzer greifen bereits auf das digitale Angebot zu.

Seit dem Start der Qualitatsoffensive im vergangenen Jahr konnte die Benutzerfreundlichkeit
des ServicePortals weiter ausgebaut werden. Diese Verbesserungen spiegeln sich auch in
den Ruckmeldungen der Burgerinnen und Burger wider: Eine aktuelle Durchschnittsnote
2026 von 1,6 (Stand April) belegt die Zufriedenheit mit dem Angebot (eigene Online-
Antrage).

Aktuell stehen den Burgerinnen und Burgern 202 Online-Dienstleistungen gemaf dem
Onlinezugangsgesetz (OZG) zur Verfligung. Besonderer Fokus liegt hierbei auf den
sogenannten ,Einer-fur-Alle“-Leistungen (EfA). Fehlende EfA-Lésungen werden durch die
eigenstandige Entwicklung digitaler Antragsformulare erganzt, um den Anforderungen der
Nutzenden gerecht zu werden. Es sind jedoch weiterhin Herausforderungen zu meistern: Bei
38 Leistungen stehen noch Arbeiten aus, da deren Umsetzung von bundesweit einheitlichen
EfA-Diensten sowie der Einfuhrung der neuen Plattform VOIS im Fachbereich Burger und
Ordnung (32) abhangt. In enger Abstimmung mit den Fachbereichen wird intensiv daran
gearbeitet, diese Angebote schrittweise auszubauen.

Die Stadt Osnabrick hat neben den Online-Dienstleistungen ihr Online-Angebot um den Ki-
basierten Chat- und Voicebot ,Toni“ erweitert. Toni beantwortet im Service Portal Fragen zu
stadtischen Dienstleistungen und kommuniziert in mehreren Sprachen. Damit steigen digitale
Teilhabe, Integration und die Benutzerfreundlichkeit der stadtischen Dienstleistungen und
Online-Angebote. Neben Deutsch spricht Toni auch Englisch, Spanisch, Tirkisch,
Ukrainisch, Russisch und Arabisch. Zusatzlich kann der Chatbot Termine im Blrgeramt
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vereinbaren. Burgerinnen und Blrger kdnnen dabei chatten, aber auch mit Toni sprechen.
Zusatzlich ist Toni telefonisch erreichbar und tbernimmt die Hotline des Burgeramts. Er kann
Ruckruf- oder Rickmeldebitten weiterleiten und ist 24/7 in verschiedenen Sprachen im
Einsatz

Ausblick: Neue Impulse fiir die Nutzung des ServicePortals

Im aktuellen Jahr wird eine Imagekampagne starten, die speziell verschiedene Zielgruppen
ansprechen soll. Ziel der Kampagne ist es, die Bekanntheit des ServicePortals zu steigern
und die Burgerinnen und Burger starker zur Nutzung der vielfaltigen Online-Angebote zu
motivieren. Mit einem Fokus auf mafigeschneiderte Ansprache und zielgerichtete
Kommunikationsformate soll das ServicePortal als erste Anlaufstelle fur digitale
Verwaltungsanliegen noch starker im Bewusstsein der Offentlichkeit verankert werden.

Gez. Fanger

Anlage/n
1 - Statusbericht April 2026 (6ffentlich)

2/2



	Beratungsfolge
	Anlage/n

