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Grufdwort

Service ist kein Selbstzweck. Moderne Verwaltungen missen
nicht nur kostensparend, sondern auch kundenorientiert arbeiten,
damit die Rahmenbedingungen fiir wettbewerbsfihige, attraktive
Wirtschaftsstandorte geschaffen werden. Bisher ruhten alle Hoff-
nungen hierfir auf dem Internet: Mit dem Zauberwort E-Govern-
ment riickte die Auflésung des Widerspruchs aus Effizienz und Ser-
vice in greifbare Nihe und die Digitalisierung der Dienstleistungen
auf die Agenda der 6ffentlichen Verwaltungen. Die zégerliche Nach-
frage nach Online-Verfahren zeigt jedoch, dass es mehr als ein
Erfolg versprechendes Medium fiir die zukunftsfihige Verwaltung
geben muss. Was wollen die Biirger, welche Dienstleistungen for-
dern die Unternehmer und vor allem: auf welchen Wegen? — so lauten
gegenwirtig die zentralen Fragen im Bereich der Verwaltungs-
modernisierung.

Was liegt also niher, als die Kunden der Verwaltung selbst zu
fragen? In Zusammenarbeit mit Praktikern, Wissenschaftlern und
Beratern wurde die vorliegende Studie konzipiert und kann dabei
aus gleich drei Perspektiven auf das Thema blicken:

C@Il NRW, das Biirger- und ServiceCenter der Landesregierung
Nordrhein-Westfalen, kennt die Verwaltungskunden aus seiner
taglichen Arbeit. Das ServiceCenter hat den Auftrag, telefonisch und
onlinegestiitzt als ,Single Point of Entry“ zur gesamten
Landesverwaltung des bevélkerungsreichsten Bundeslandes zu
dienen. Die Bertelsmann Stiftung arbeitet seit iiber zwei Jahren
intensiv. an der Erforschung der Rahmenbedingungen fiir
erfolgreiches E-Government und die Strategie- und Techno-
logieberatung Accenture hat im Rahmen zahlreicher Studien und
Beratungsprojekten Erfahrungen in diesem Themenfeld sammeln
kénnen.

Das gemeinsame Ziel, mehr tiber die Kundenwiinsche an die
Verwaltung zu erfahren und dabei die Potenziale fiir eine
Wirtschafts- und Standortférderung zu erforschen, lieR sich in
Nordrhein-Westfalen optimal verwirklichen. Und der Standort NRW
verbindet die drei Partner. Die Bertelsmann Stiftung mit Sitz in
Gutersloh arbeitet seit Jahrzehnten in ihren Projekten eng mit der
Landesregierung und den Kommunen in Nordrhein-Westfalen

zusammen. Accenture hat bei zahlreichen Projekten im Land zwischen
Rhein und Ruhr gestalterisch mitgewirkt. Das ServiceCenter NRW
schliefRlich ist nicht nur ein Angebot der nordrhein-westfilischen
Landesregierung selbst, sondern auch ein erfolgreiches Projekt im
Bereich Verwaltungsmodernisierung.

Was erwarten wir von unseren Verwaltungen, aufler der seriésen
Erledigung ihrer hoheitlichen Aufgaben? Ein aktiver Partner soll sie
sein, ein Motor fiir den Wandel und die Modernisierung im Land,
kein Klotz am Bein und keine Bremse. Diese gewaltige Aufgabe kann
nicht ohne Riickfragen an diejenigen geschehen, die der Verwaltung
ihre Aufgabe geben: die Biirger und Unternehmer.

PrOF. DR. MARGA PROHL, Mitglied der Geschiftsleitung, Bertelsmann
Stiftung

FREDERIKE SCHUMACHER, Referatsleiterin Informations- und
Kommunikationsmanagement, Staatskanzlei Nordrhein-Westfalen
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Tief im Westen — Mitten in Europa: Nordrhein-Westfalen

Nordrhein-Westfalen ist ein Land im Umbruch. Seit Jahren ist
die politische und wirtschaftliche Landschaft zwischen Rhein, Ruhr
und Weser von einem umfassenden Strukturwandel gekennzeich-
net. Aus der traditionell durch Kohle und Stahl geprigten Landschaft
wird eine innovative und dienstleistungsorientierte Region mit vielen
Metropolen. Bereits heute bestimmt der Dienstleistungssektor mit
zwei Dritteln der Bruttowertschépfung die Wirtschaft des Landes.

Nordrhein-Westfalen erwirtschaftet 22% des Bruttoinlandspro-
duktes der Republik. Im internationalen Vergleich der Wirtschafts-
leistung liegt Nordrhein-Westfalen auf Rang 14 — vor den Nieder-
landen, der Schweiz, Belgien und Schweden. Auf der Haben-Seite
steht auch der Bildungsstandort NRW mit finf der zehn grofiten
deutschen Universitdten und zahlreichen anderen Forschungs- und
Bildungseinrichtungen.

In NRW miissen tiber den Strukturwandel hinaus die Probleme
bewiltigt werden, die nicht nur in Deutschland eine Rolle spielen:
Arbeitslosigkeit, die Gefidhrdung der Umwelt oder die Sicherung der
Sozialsysteme. Dies unter dem Diktat einer rigiden Umsetzung der
Haushaltsparprogramme. Das reale Wachstum lag 2002 bei -0,2%
und somit unter dem ohnehin niedrigen gesamtdeutschen Wachs-
tum. Die Arbeitslosenquote lag 2002 bei 10,1% und damit ebenfalls
deutlich tiber dem Bundesdurchschnitt.

Die Herausforderungen liegen auf der Hand: Ein attraktiver
Standort muss sein Potenzial neu entwickeln. Dabei spielt auch der
Umbau des 6ffentlichen Dienstes eine Rolle. In NRW wird E-Govern-
ment nicht als abgekoppeltes Projekt, sondern als integriertes
Werkzeug in dem Modernisierungsprozess von Verwaltung und
Wirtschaft begriffen. Das Land stellt sich auf fiir das digitale
Zeitalter.

Gerade fiir den dynamischen Bereich der Dienstleistung, aber
auch fur die zahlreichen Firmengriinder miissen Landes- und Kom-
munalverwaltung sich mit ihren Angeboten auf Augenhéhe
bewegen.

Mit Hochdruck arbeitet Nordrhein-Westfalen daran, Biirgern
und Unternehmen innovativen Service zu bieten. Zahlreiche Initia-
tiven wurden dazu von der Landesregierung auch im E-Government
Bereich angestoflen. Dazu zihlen Einrichtungen wie beispielsweise
das Service Center Mittelstand und das ehrgeizige Projekt Digitales
Ruhrgebiet/NRW. In Anlehnung an die bundesdeutsche Initiative
BundOnline 2005 wurde zudem beschlossen, alle internetfihigen
Dienste der Landesverwaltung bis 2005 ins Netz zu bringen. So
sollen insgesamt 92 Fachverfahren fiir Birger, Wirtschaft und
andere 6ffentliche Einrichtungen komplett onlinefihig werden,
wobei der Schwerpunkt auf 52 Antrags- und Férderverfahren fir die
Wirtschaft liegt. Insgesamt werden 176 Millionen Euro fur diese
Aufgabe bereit gestellt. Diese Verwaltungsmodernisierung ist eine
wichtige Voraussetzung fiir den weiteren Strukturwandel und
beschleunigt die Dynamik des Wirtschaftsstandortes.




Methodik der Untersuchung

Die Befragung von insgesamt 669 Biirgern und Unternehmern
aus Nordrhein-Westfalen wurde telefonisch an fiinf Tagen im Friih-
jahr 2003 mit Unterstiitzung des ServiceCenters C@I|l NRW durch-
gefiihrt. Von den insgesamt 3076 Anrufen konnten 1376 fiir die
Befragung verwendet werden, die librigen Anrufe bezogen sich auf
spezielle Angebote des ServiceCenters, beispielsweise die Krisenhot-
line und wurden daher nicht beriicksichtigt. In diesem Befragungs-
zeitraum wurden die Anrufer von den Mitarbeitern des ServiceCenters
gefragt, ob sie Interesse an einer Befragung zum Thema ,Birger-
services“ haben. Von den 1376 Anfragen an die generellen Dienst-
leistungen des ServiceCenters konnten so 48,6% fiir die Befragung
genutzt werden. Auch eingehende Anrufe von Unternehmen und
Grundern wurden auf diese Weise behandelt. In einem zweiten
Schritt wurden zusitzlich Unternehmer und Griinder in einem
Outbound-Verfahren befragt, das heifdt, aktiv von C@Il NRW kontak-
tiert. An dieser Befragung nahmen insgesamt 40 Unternehmer und
74 Griinder teil. Von den insgesamt 114 befragten Griindern und
Unternehmern wurden 54 im Inbound- und 6o im Outbound-Ver-
fahren erfasst.

Die Hauptgruppe der Interviewten waren im Befragungszeit-
raum Angestellte, gefolgt von Griindern/Unternehmern und Rent-
nern. Fast die Hilfte der Teilnehmer waren tber 40 Jahre alt.

Alternativ zur telefonischen Erhebung wurde der Fragebogen
auch im Internet und per E-Mail angeboten, fand auf diesen Wegen
aber nur geringen Zuspruch. Auf die verschickten E-Mails kam keine
Reaktion, das Pop Up-Fenster auf der Internetseite generierte insge-
samt 88 Inputs. Daraus den Riickschluss auf mangelnde Internet-
nutzung der Nordrhein-Westfalen zu schlieflen ware aber falsch.

Bis 30 Jahre 21,7 %
Bis 40 Jahre 31,5 %
45 Bis 50 Jahre 21,8 %
Bis 60 Jahre 11,4 %
Alter als 61 Jahre 13,6 %

Angestellte B Arbeiter
Griinder/Unternehmer M Arbeitslose
B Rentner B Schiler

Abb.1 Demografische Zusammensetzung der Nutzer von C@Il NRW
(Angaben in Prozent)

Insgesamt ist die Erfahrung mit E-Government bei den Befragten
uberdurchschnittlich: 33% gaben an, bereits Informationen oder
Formulare im Netz abgerufen zu haben, der deutsche Durchschnitt
lag hier nach einer Untersuchung von TNS Emnid im November
2002 bei 24%. Die generelle Internetnutzung ist bei der Gruppe der
C@Il NRW Nutzer mit 56,5% relativ hoch. Bundesweit lag der Wert
Mitte 2003 bei 50,1%.

Nach der Erhebung durch C@I!l NRW wurden die Daten von
Accenture und der Bertelsmann Stiftung gemeinsam ausgewertet.

Wirtschaftsforderung durch E-Government

Mehr Service, mehr Transparenz und mehr Effizienz, so lauten
die zentralen Anforderungen an die 6ffentlichen Verwaltungen. Was
bisher unter dem Stichwort E-Government diskutiert wurde, zielte
vor allem auf mehr Verwaltungsservice fiir Biirger bei gleichzeitigen
Einsparungen auf der Verwaltungsseite. Die Wirtschaft — als
wichtiger Kunde der Verwaltung mit eigenen Bediirfnissen und
Anforderungen — riickt hingegen erst allmahlich in den Blickpunkt.
Dabei sind die Verwaltungskontakte vieler Unternehmen zeit- und
damit auch kostenintensiv. Ob Steuern, Abgaben, Statistiken oder
Genehmigungen: die Flut der Formulare beansprucht wertvolle
Arbeitszeit in den Unternehmen. Diese Verfahren zu vereinfachen
und zu beschleunigen ist Wirtschaftsférderung pur.

Verwaltungsmodernisierung ist Wirtschaftsférderung

Zu einer leistungsfihigen Volkswirtschaft gehort eine flexible
und moderne Verwaltung, die der Wirtschaft das Leben erleichtert
und zu einem ernstzunehmenden Faktor im Standortwettbewerb
werden kann.

Der Einsatz von neuen Medien erdffnet hier nicht nur die
Chance auf eine vereinfachte Kommunikation zwischen Behérden
und Wirtschaft, sondern zeigt auch fiir die Verwaltung Potenziale
auf: E-Government ist ein guter Ansatzpunkt fiir Bilrokratieabbau
und die interne Reorganisation der Ablaufe.

Die Entlastungen fur Unternehmen, so die Schatzungen, kénnen
so umfangreich sein, dass die Verwaltungsmodernisierung ebenso
als Wirtschaftsférderung bezeichnet werden kann. Laut Handels-
blatt vom letzten Jahr belduft sich die Gesamtsumme, die von der
deutschen Wirtschaft fiir Verwaltungskontakte aufgewandt wird auf
15 Milliarden Euro jihrlich. Nach Schatzungen des Bundesverban-
des fiir Informationswirtschaft, Bitkom, belaufen sich die méglichen
Einsparungen fiir ein Unternehmen mit 260 Mitarbeitern aus dem
IT-Beratungsbereich auf etwa 36 Personentage pro Jahr. Bei einem
Unternehmen mit 2000 Mitarbeitern kénnte bis zu einem ganzen
Personenjahr, also 365 Arbeitstage, eingespart werden, wenn die
Verwaltungskontakte vollstindig digitalisiert waren. Diese Zahlen
werden auch durch die Befragung von Griindern und Unternehmern
in Nordrhein-Westfalen gestiitzt. Immerhin knapp die Halfte der
Befragten sieht in Serviceangeboten der Verwaltung ein Einspar-
potenzial personeller oder finanzieller Natur.

Dass die Zahl der geschitzten Einsparungen nicht noch héher
liegt, obwohl die Stichproben der Verbinde auf reale Einsparpoten-
ziale hinweisen, mag momentan noch an den fehlenden Service-
angeboten selbst liegen. Bisher miissen die Unternehmen ein gutes
Maf3 an Vorstellungsvermdégen aufbringen, um ein Bild von tatsach-
lichen Online-Transaktionen fiir ihre Geschiftstatigkeit zu bekom-
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men. Die Option, in Zukunft automatisiert mit den Behérden zu
kommunizieren ist nicht fur alle Branchen gleich attraktiv. Grofe
Skalengewinne lassen sich vor allem fiir Wirtschaftszweige nach-
weisen, die naturgemifd einen hohen Kommunikationsanteil mit
Behérden haben.

Dazu gehort beispielsweise die nordrhein-westfilische Bauwirt-
schaft mit ber 10.000 Betrieben im Bauhaupt- und rund 4.000
Betrieben im Baunebengewerbe.

Die Baubranche greift fiir Genehmigungen in verschiedenen
Planungs- und Fertigungsphasen immer wieder auf die Verwaltung
zu. Elektronische Auskunfts- aber auch Genehmigungswege ver-
sprechen dabei schnelleren, flexibleren und kostengtinstigeren Zu-
griff auf grundlegende Vorginge. Hier werden mit Pilotprojekten zur
Bauleitplanung und zur Baugenehmigung in verschiedenen Ge-
meinden des Bundeslandes erste Versuche unternommen, von der
sich die Verwaltung, aber auch die Wirtschaft mittelfristig Ein-
sparungen erhofft. Dieses Ziel kann, so erste Schatzungen, bereits
mit teilweise automatisierten Verfahren, die noch Medienbriiche
aufweisen, erreicht werden.

Sparen ohne Medienbruch

Bereits vollstandig digitalisierte Dienstleistungen geben mit
konkreten Zahlen die Richtung an: Fiir Unternehmen, die haufig
Mahnverfahren anstrengen miissen, gibt es einen elektronischen
Weg, der nachweislich Geld spart. Ein Wohnungsbauverein in NRW
konnte durch ein begleitendes Controlling beweisen, dass innerhalb
eines Jahres 42.000 Euro gespart wurden. Ein anderes Beispiel aus
einer mahnintensiven Branche liefert die grofite Videothekenkette
Deutschlands. Hier konnten vier der urspriinglich funf mit
Mahnverfahren betrauten Mitarbeiter in anderen Unternehmens-
bereichen eingesetzt werden.

AUFs NETZ GEBAUT: ELEKTRONISCHE BAUAKTE

Die Stadt Herten ermoglicht dem Bauherren oder seinem
Architekten, sich online iiber den Sachstand der Baugenehmigung
zu informieren. Dabel ist auf einen Blick zu sehen, welche Behor-
den zu dem Antrag gehdrt werden miissen, welche Bescheinungen
noch ausstehen und wie weit das Verfahren bereits gediehen ist. Das
Projekt befindet sich bis zum Herbst 2003 noch in der Testphase
und soll danach in seinen Funktionen erweitert werden. Gering-
fligigere Bauvoranfragen konnen dann online und ohne Medien-
bruch gestellt werden. Am Ende steht ein transparentes Genehmi-
gungsverfahren, das Zeit und Kosten spart.

www.herten.de/zielgruppen/bauwillige
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Ja, erwarte Einsparungen

B Nein, erwarte keine Einsparungen

Abb.2 Kénnten Sie sich vorstellen, dass durch Serviceangebote der
Verwaltung in Ihrem Unternehmen personelle Ressourcen und/oder
finanzielle Mittel eingespart werden? (Angaben in Prozent)

Das Beispiel Mahnverfahren/Zwangsvollstreckungen zeigt nicht
nur fur die Wirtschaft Einsparméglichkeiten von 50% bis 70% durch
E-Government auf, sondern bietet auch auf der Verwaltungsseite
Chancen zur Kostenreduktion. Denn auch im Justizapparat werden
letztlich weniger Mitarbeiter gebraucht und die angestrebte Ver-
schlankung der Verwaltung kann angegangen werden.

Ein weiterer Verwaltungsbereich liefert ebenfalls erste Eindriicke
von den Einsparmdéglichkeiten: Der Deutsche Industrie- und
Handelskammertag kann als Anbieter hoheitlicher Leistungen
bereits positive Effekte durch E-Government vermelden. Durch die
elektronische Beantragung von Ursprungszeugnissen sparen hier
vor allem Unternehmen mit hohem Anteil an Exportgeschiften. Ein
nordrhein-westfilisches Unternehmen mit insgesamt 500 Mit-
arbeitern und haufigen LKW-Exporten nach Osteuropa gab an, dass
es jahrlich 10.000 Euro durch die vollstindig elektronische
Anwendung spart, weil die zeitliche Abwicklung von Transporten
stark verringert wurde.

Mehr Service fiir gleiches Geld

Zukunftsfahiges E-Government bedeutet, dass zumindest
mittelfristig Einsparpotenziale auf beiden Seiten des virtuellen
Schalters erschlossen werden.

Fir die Verwaltung sind die Effekte hier allerdings eher durch
interne Reorganisation der Prozesse und Umstrukturierungen zu
erzielen als durch erhohte Gebiihren. In Deutschland sind zwei
Drittel der Unternehmer und Griinder nicht bereit, mehr zu
bezahlen. Sie erwarten vielmehr, dass die Verwaltung Einsparungs-
effekte an sie zuriickgibt und die Preise senkt. Nur ein Viertel der
Befragten kénnte sich leicht erhdhte Preise vorstellen, nur 12%
hingegen stark erhéhte Gebuihren. Anders scheint der Trend in den
USA. Dort haben einige Verwaltungen erfolgreich mit erhéhten
Preisen fiir Dienstleistungen experimentiert und argumentiert, die
Zeitersparnis fir den Kunden rechtfertige diese Gebiihren.



Noch ausgeprigter ist dieser Trend zu Gebiihrensenkungen bei
den ,guten Kunden“ der Verwaltung. Hier gilt die Faustregel: je
hiufiger die Kontakte, desto héher die Erwartungen auf einen
»,Mengenrabatt: 36% der Nutzer mit bis zu 15 Verwaltungs-
kontakten im Jahr mochten in Zukunft Geld sparen.

Diesen Trend bestitigen auch die Nutzer mit mehr als 15
Kontakten: Von ihnen pladieren sogar 38% fiir eine Reduktion der
Kosten. Zusammen mit denjenigen, die gleichbleibende Preise
erwarten, gehen also uber zwei Drittel der ,guten Kunden“ von
gleichbleibenden oder gar sinkenden Verwaltungsgebiihren aus.
Immerhin 30% sind bereit, fiir verbesserten Service leicht erhéhte
Gebiihren zu bezahlen. Dieses Drittel findet sich sowohl in der
Gruppe mit bis zu 15 als auch in der Gruppe mit tiber 15 Kontakten
pro Jahr.

Moderne Verwaltung als Standortfaktor

Ja, bis zu 5 Euro

Ja, auch mehr als 5 Euro
B Nein, das Angebot sollte dadurch glinstiger werden
B Nein

Abb.3 Wiiren Sie bereit, fiir diesen Service méglicherweise eine etwas
erhdhte Bearbeitungsgebiihr zu bezahlen? (Angaben in Prozent)

Die Wirtschaft geht ins Netz

Der Umbau der Wirtschaft auf onlinefihige Unternehmungen
betrifft alle Branchen, nicht nur den modernen Internet- und Kom-
munikationstechnologiemarkt und den Dienstleistungssektor.

Effekte einer modernen Verwaltungsdienstleistung auf die Wirt-
schaft fallen in Nordrhein-Westfalen auf fruchtbaren Boden: Das
umsatzstarkste deutsche Bundesland weist einen sehr hohen Anteil
an Internetnutzung durch Unternehmen auf: 99% der Klein-, kleinst-
und mittelstindischen Unternehmen sind zumindest passive Inter-
netnutzer, 50% haben eine eigene Homepage und 23% betreiben
einen Online-Shop. Damit sind die Voraussetzungen fiir eine hohe
E-Government Nutzung ideal.

Die nordrhein-westfilische Wirtschaft stellt sich auch im bun-
desdeutschen Vergleich gut auf die Informationsgesellschaft ein. Ist
dies auch bei der Verwaltung der Fall?

Saarland/Rheinland-Pfalz

Niedersachsen/Bremen

Hessen
Hamburg/Schleswig-Holstein
Bayern

Baden-Wiirttemberg
Nordrhein-Westfalen

BRD (gesamt)

Hat man auf Amtern und in Behérden erkannt, welche Angebote
den Standort NRW attraktiv machen und welche Services sich auf die
Unternehmen als wirtschaftsférdernd auswirken?

Immerhin: Die Qualitdt der Verwaltungsdienstleistungen wird von
den Unternehmen sogar als Standortfaktor wahrgenommen. Von den
114 befragten Griindern und Unternehmern sehen 57% spezielle
Serviceangebote als revelant fiir eine Standortentscheidung (siehe
Abb.5). In der Gruppe der Griinder sind es sogar 68%, die die Qualitat
der amtlichen Dienstleistungen als Faktor bei der Standortsuche mit
einbeziehen. In Zeiten des globalen Standortwettbewerbs sollte eine
optimierte, kundenfreundliche Verwaltung durchaus der Rede wert

sein, wenn es darum geht, Unternehmen fiir die Region zu gewinnen.

Offline Passiv Online M Eigene Homepage M Online Shop M Digitale Vernetzung B Elektronische Lieferkette

Abb.4 Wirtschaft im Netz (Angaben in Prozent, Daten: IBM/Impulse 2002)

[6]7]
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hat eine hohe Bedeutung
flieRt in die Gesamtentscheidung ein

Bl bleibt in der Standortwahl ohne Einfluss

Abb.5 Sind spezielle Serviceangebote im Verwaltungsbereich mit
entscheidend fiir eine Standortentscheidung? (Angaben in Prozent)

Mit dem Biirger- und ServiceCenter C@Il NRW wurde eine be-
sonders innovative Einrichtung zur aktiven Ausgestaltung der Ver-
waltungsdienstleistungen geschaffen.

Das ubergreifende Zugangsportal zur Landesverwaltung in
Nordrhein-Westfalen bietet neben der telefonischen Betreuung auch
Internet und E-Mail fiir die Informationsbeschaffung. Ein Angebot,
das den Mitarbeitern in den Back Offices der Verwaltung Arbeit spart
und zum Image eines reformfahigen Standortes beitrégt.

Was wiinschen die Unternehmen?

Bisher, so das Ergebnis der Befragung von 114 Unternehmern
und Griindern in NRW, werden Biirgerservice-Einrichtungen
hauptsichlich fiir die klassischen Informationen zu Offnungszeiten
und Ansprechpartnern genutzt. Auch Fragen zur Wirtschaft in NRW
werden mit 27% rege gestellt.

Das Angebotsspektrum, so das Ergebnis der Umfrage, sollte
noch erweitert werden. Bisher gibt es bundesweit nur wenige
Verwaltungsvorginge, die komplett online, also ohne Medienbruch,
abgewickelt werden kénnen. Ganz oben auf der Wunschliste der
Wirtschaft steht die elektronische Melderegisterauskuntft, die derzeit
von der Initiative Digitales Ruhrgebiet/NRW entwickelt wird. Das
komplexe Public-Private-Partnership hat sich vorgenommen, in
Zusammenarbeit mit moglichst vielen Kommunen gemeinsame

MASSENVERFAHREN MELDEREGISTERAUSKUNFT

Die Melderegisterauskunft gehort zu den aufwindigsten Verwal-
tungsdienstleistungen tiberhaupt. Dieser Dienst ldsst sich verhdlt-
nismdpfig einfach digitalisieren und ist darum besonders geeignet,
Kosten einzusparen und Anfragen schneller abwickeln zu kénnen.
Eine E-Government-Mafinahme also, die sowohl im Interesse der
staatlichen Verwaltung als auch der Hauptnutzer des Services, der
privaten  Unternehmen, geschieht.

Die elektronische Melderegisterauskunft ist eines der ersten Projekte
der Initiative »Digitales Ruhrgebiet/NRW«.

[819]

DER DRAHT ZUM BURGER: SERVICECENTER

Das Biirger- und ServiceCenter C@Il NRW ist eine direkte und
biirgernahe Schnittstelle zur Verwaltung Nordrhein-Westfalens
und setzt dabei auf individuelle Beratung per E-Mail oder Telefon.
Fragen zu allen Biirgerbelangen werden aber nicht nur vom
ServiceCenter beantwortet, sondern auch gestellt: Durch Abstim-
mungen und Umfragen auf der Internetseite soll die Meinung der
Biirgerinnen und Biirger eingeholt werden. In Live-Chats
diskutieren Experten und Fachminister Themen wie , Radfahren in
NRW* oder ,,Mobbing am Arbeitsplatz*.

Das Biirger- und ServiceCenter verfolgt die Strategie des ,Single
Point of Entry*, indem es sich grundsdtzlich fiir alle Biirgerfragen
zustdndig erkldrt. Von Kindergeld iiber Eigenheimzulagen bis hin
zu Orientierungshilfen bei Behérdengtingen.

www.callnrw.de

Anwendungen zu erarbeiten und 6ffentlichkeitswirksam dartiber zu
berichten. Mit der Melderegisterauskunft hat sich das Projekt eine
Erfolg versprechende erste Aufgabe gesucht: Das Einholen von
Melderegisterauskiinften ist nicht nur fiir die Wirtschaft mit hohem
zeitlichen und somit finanziellen Aufwand verbunden. Auch die
Verwaltungsseite hat ein Interesse an einer Vereinfachung des
zeitaufwandigen Verfahrens.

Hoch im Kurs stehen allerdings auch die Online-Gewerbean-
meldung (64%) und die Gewerbesteuer (68%). Bei rund 151.700
Gewerbean- und ummeldungen im letzten Jahr in NRW wird deut-
lich, welches Potenzial sich hier hinter einem Online-Service verbirgt.

Auch reine Informationsangebote sind online ausbaufahig. Die
Beratung fiir Griinder, bisher ein telefonischer Service, wird von tber
60% der Befragten auch im Netz gewtinscht — und das nicht nur von
Gruindern selbst, auch die Unternehmer erachten ein solches Ange-
bot als sinnvoll.

Befragungen aus anderen Bundeslindern zeigen, dass die
Wiinsche der Unternehmen an die Verwaltung relativ klar und vor
allem geografisch deckungsgleich sind. Eine Untersuchung des
Berliner Senats bei knapp 100 Unternehmen im Jahr 2002 zeigt ein
dhnliches Bild wie es sich in Nordrhein-Westfalen ergibt: in Berlin
wurde die Online-Gewerbeanmeldung von 65% gewiinscht, der
elektronische Zugriff auf 6ffentliche Register wurde hier sogar von 71%
der Befragten als hilfreich bewertet.

Trotz dieser Ubereinstimmungen auf grofer Linie, ergeben sich
bei einer detaillierten Betrachtung der Bediirfnisse durchaus
Unterschiede. Nicht nur innerhalb verschiedener Branchen, sondern
auch ganz grundlegend zwischen etablierten Unternehmern und
Entrepreneuren, die sich in der Griindungsphase befinden. Die
Unternehmer haben sich bereits fiir einen Standort entschieden und
ihr Geschift ausgebaut. Sie miissen nun vor allem durch optimale
Rahmenbedingungen in der Region gehalten und zu Investitionen
ermutigt werden. Das Bild, das die Befragung von 40 Unternehmern
in NRW ergibt, stiitzt diese These: Vor allem Service und Ver-



einfachungen der Vorginge, die mit Bautitigkeit, also beispielsweise die Gewerbeanmeldung (70%) genannt. Unabhangig davon, ob

StandortvergréfRerungen, Um- und Ausbauten, zu tun haben, wer- diese Angebote als vollstindige Onlinetransaktionen bereit-
den genannt. stehen, konnten die Behorden den Entrepreneueren ein gutes

Dem Griinder sind andere Verwaltungsdienstleistungen wichtig. Stiick des Weges entgegenkommen. Spezielle , Griinderpakete*
Neben der Suche nach dem optimalen Standort fiir die Geschifts- kénnen den burokratischen Einstieg in die Selbststindigkeit
idee und der Finanzierung des Vorhabens, missen Griinder die erleichtern.

grundlegenden burokratischen Hirden nehmen. Dementsprechend
wird als gewiinschter Online-Service die Gewerbesteuer (72%) und

Virtueller Marktplatz
Geoinformationen

Antrage an Bau-/Umweltamt online
Gewerbesteuer
Einwohnermeldewesen online
Gewerbeanmeldungen
Gewerbeimmobilienbérse

Online-Beratung fiir Griinder

Liegenschaftsnachweis
B Unternehmer

B Griinder

Auskunft Personenstandsregister

Bauleitplane

o 10 20 30 40 50 60 70 80%

Abb.6  Welche besonderen Services online fiir Griinder (n = 74) oder Unternehmer (n =40) sollte es Ihrer Meinung geben, die heute noch nicht
angeboten werden? (Mehrfachnennung maoglich)

Das DIGITALE RUHRGEBIET

Nordrhein-Westfalen will an die E-Government-Spitze Deutsch-
lands. Seit dem o9. Dezember 2002 liuft dazu die Initiative
»Digitales Ruhrgebiet/NRW<«. Die Public-Private-Partnership soll
die Finanzierung von E-Government trotz leerer Haushaltskassen
ermoglichen. Ziel ist es daher, moglichst viele Kommunen in NRW
zur Teilnahme zu bewegen.

Die Initiatoren versprechen sich neben verbessertem Service auch
Einsparungen von jahrlich mehreren hundert Millionen Euro fiir
Verwaltung und die kommunalen Haushalte. Effektiver Verwal-
tungsservice wird dabei als wichtiger Standortfaktor fiir Unter-
nehmer und Griinder betrachtet.

www.d-nrw.de




Zugang fiir alle: Multi-Channel

Es wire sicherlich noch zu friih, von einer Revolution im Verhalt-
nis zwischen der Verwaltung und ihren Kunden durch die schritt-
weise Einfilhrung von E-Government zu sprechen. Nur ganz all-
mihlich dringen die Angebote auch in das Bewusstsein von Biirgern
und Wirtschaft. Ein Vorgang, der mit der Entwicklungsgeschwin-
digkeit der Online-Services selbst zusammenhingt: Auch hier be-
stimmt das Angebot die Nachfrage. Verstirktes Marketing, zielgrup-
pengerechte Angebote und der Zugang Ulber verschiedene Kom-
munikationswege kdnnen helfen, langfristig alle Verwaltungskunden
von den neuen Serviceleistungen zu iiberzeugen.

Welche Kanile werden genutzt?

Derzeit stehen noch die traditionellen Kommunikationswege per
Telefon, Brief und Fax im Vordergrund. Auch die Statistik des
ServiceCenters C@Il NRW spiegelt die derzeitige Dominanz des
Telefons: von einem monatlichen Kommunikationsvolumen von
18.000 Kontakten sind nur rund 1000 E-Mails. Die vorliegende
Umfrage zeigt jedoch, dass nicht nur fur das Telefon die Chancen
gut stehen, auch die digitalen Kanile werden Zuwachs verzeichnen
kénnen. Immerhin 75% der Befragten kénnen sich vorstellen, in
Zukunft ginzlich ohne Besuch eines Amtes ihre anfallenden
Verwaltungskontakte zu erledigen.

Schnell, flexibel, ansprechbar

Verwaltung, so der Schluss, soll vor allem effizient funktionieren
und wird von der Mehrheit der Befragten nicht als Ort der zwischen-
menschlichen Begegnung gewertet. Das zeigt auch die Frage nach
den Service-Erwartungen. Weitaus wichtiger als die persénliche
Erreichbarkeit vor Ort (26%) ist die Geschwindigkeit der
Bearbeitung und die generelle Erreichbarkeit lber verschiedene
mediale Kanile. Das Prinzip des Multi-Channel-Angebots setzt sich
offensichtlich durch: Flexibilitdt und Service-Mentalitit werden von
der Verwaltung wie von jedem anderen modernen Dienstleister
erwartet. Ob Telefon, E-Mail oder Besuch in der Amtsstube, alle
Angebote miissen dem Kunden offen stehen und sich erginzen.

Bearbeitungsgeschwindigkeit und niedrige Antwortzeiten

Erreichbarkeit tiber verschiedene Kontaktmedien
(Telefon, E-Mail, Internet)

Freundlichkeit

Fremdsprachlicher Service

Erreichbarkeit in einem Birgerbiiro
Individuelle Behandlung

Erreichbarkeit an Wochenenden und Feiertagen
Nachvollziehbarkeit der Bearbeitung

Sonstiges

51

Ja

Ja, aber nur Telefon
B a, aber nur E-Mail
B Nein

Abb.7 Wiirden Sie gerne alle anfallenden Fragen/Informationen im
Bereich Behdrden/Verwaltung iiber Telefon oder E-Mail erledigen ohne
Besuch des Amtes? (Angaben in Prozent)

Konkret Zuferten 60% der befragten Burger und Unternehmer
diesen Anspruch der Mehr-Wege-Kommunikation.

Die Méglichkeit des persénlichen Verwaltungsbesuchs muss
allerdings weiterhin angeboten werden und darf nicht komplett
wegfallen. Der Besuch der Amtsstube wird zwar nur von 25% der
Befragten gewiinscht, aber bei dieser Minderheit ist es eben gerade
der persénliche Kontakt, der ausschlaggebend fiir ihre Priferenz ist.
Ein Faktor, der sich nicht digitalisieren lasst.

Sicherheitsbedenken angesichts von Online-Transaktionen spielen
hingegen eine untergeordnete Rolle: nur 18% sehen darin einen Hin-
derungsgrund (siehe Abb.g). Diese Angabe muss nicht bedeuten, dass
das Vertrauen in die Sicherheit der Online-Medien besonders
ausgepragt ist, sondern hingt wohl eher mit der bisher noch relativ
geringen Nutzung dieses Kanals zusammen. Das Bewusstsein fiir
die Sicherheitsanforderung bestimmter Transaktionen ist noch
wenig entwickelt.

[¢]
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Abb.8 Welche Erwartungen haben Sie an einen Biirgerservice generell? (Mehrfachnennungen maoglich)
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Auch wenn der Trend insgesamt auf einen zunehmenden Anteil
an telefonischer und elektronischer Kommunikation hindeutet,
miissen die Alternativen im Angebot bleiben, sonst wird aus der
digitalen auch noch eine ,biirokratische“ Spaltung. Es kann davon
ausgegangen werden, dass die Internetnutzung in den nichsten
Jahren zunehmen wird. Die gesamte Bevdlkerung eines (Bundes-)
Landes wird aber auch auf lange Sicht nicht ins Netz gehen. In
Nordrhein-Westfalen liegt die Internetnutzung mit 49,4% leicht
unter dem Bundesdurchschnitt (50,1%). Laut einer Umfrage von
TNS Emnid von 2003 planen rund 7% in Kiirze einen Internetzugang
einzurichten, ein Wert, der sich momentan von Jahr zu Jahr leicht
senkt. Es ist also damit zu rechnen, dass sich in den nichsten Jahren
die Nutzung im Bereich von 70% der Bevélkerung einpendeln wird.
Da viele der Verwaltungsangebote eine Grundversorgung darstellen,
muss auch fur die dauerhaften ,Non-liner ein gleichberechtigter
Weg zu Behérden und Amtern offen stehen.

Viele Kommunikationswege fiithren zum Ziel

Die Herausgabe von Informationen, die mit konkreten, auf einen
spateren Amtsbesuch hin gerichteten Angaben zusammenhéangen,
stellen zur Zeit das Kerngeschift eines Biirgerservices dar. Ob diese
Nachfragen in Zukunft im Wesentlichen iiber das Internet, das
Telefon oder vor Ort erfolgen, bestimmt nicht zuletzt die Entwick-
lung der Verwaltungsangebote.

Obwohl bisher vor allem das Telefon als gebriuchliches Mittel
fiir Verwaltungskontakte genutzt wird, kénnten Internet, E-Mail oder
mobile Dienste in Zukunft immer relevanter werden. Als bevorzug-

Persénlicher Kontakt ist mir wichtig

Nicht alles ist ohne direkten Kontakt zu erledigen

Ich habe Sicherheitsbedenken bei einer
Online-Abwicklung meiner Anfragen

Der Service ist online und telefonisch schlechter

(¢]

tes Medium fiir die Zukunft gilt das Internet vor allem bei Informa-
tionsfragen im Bereich Arbeitsmarkt und Wirtschaft: 67% der
Befragten nennen das Internet als wichtigstes zukiinftiges Mittel fur
Fragen zum Arbeitsmarkt, 61% fur Fragen zur Wirtschaft.

Hier verliert das Telefon deutlich an Marktanteilen: lediglich 20%
halten das Telefon bei Fragen rund um das Thema Jobs fiir
geeigneter als das Netz, bei dem Themenkomplex Wirtschaft sind es
sogar nur 17%. Aber auch in vielen anderen Bereichen wird das
Internet vor dem Telefon genannt. Wichtig ist jedoch, dass durch-
schnittlich 20% der Befragten beide Kanile vorfinden wollen. Auf
nur ein Medium zu setzen wire nicht zeitgemif, da durch die
Einfihrung neuer Medien die Kommunikation nicht lediglich
verlagert wird, sondern insgesamt zunimmt.

HILFESTELLUNG BEI DER ALTERSVORSORGE

Das Infonetz Altersvorsorge bietet einen bundesweiten Informa-
tionsservice zur zusdtzlichen Altersvorsorge. Triger sind ver-
schiedene Versicherungsanstalten und das Sozialministerium
Nordrhein-Westfalen. Das , Multi-Channel-Angebot“ lisst dem Be-
nutzer die Wahl: Er kann in Eigenrecherche die Datenbank
durchsuchen und — wenn nétig — anschliefend einem Experten
zusdtzlich online Fragen stellen. Oder er kann seine Frage tiber eine
Servicetelefonnummer direkt an einen Call-Center-Agenten stellen.
Wiihrend die Experten recherchieren, ist der Bearbeitungsstatus der
Anfrage jederzeit online einsehbar. Spitestens nach fiinf Tagen, soll
eine individuelle Antwort erfolgen.

www.infonetz-altersvorsorge.de

40 60 80%

Abb.9 Wenn Sie nicht bereit sind anfallende Fragen/Informationen im Bereich Behérden/Verwaltung tiber Telefon/E-Mail zu erledigen,

warum nicht? (Mehrfachnennungen bis zu 2)




FORMUIARE i1M NETZ

Wer in Kéln eine Abschrift seiner Geburtsurkunde oder eine Unbe-
denklichkeitserkldrung braucht, muss dazu nicht mehr zur Stadt-
verwaltung laufen. Das kann iiber die Internetseite der Stadt
erledigt werden. Auch die Suche und Reservierung eines bestimm.-
ten Wunschkennzeichens fiir das Auto ist online maglich.

Viele Stddte bieten mittlerweile einen dhnlichen Formularservice
im Internet an: Antrige zu einer Melderegisterauskunft, fiir das
Wohngeld oder auch ganze Bauantrige kénnen heruntergeladen
und zu Hause oder direkt am Bildschirm ausgefiillt werden. Das
spart sowohl Biirgern als auch der Verwaltung Zeit und Geld.

www.stadt-koeln.de/bol/

Zielgruppenansprache auf allen Kanilen

Die Nutzung der Kommunikationskanile hingt zum Teil von der
anstehenden Aufgabe, zum Teil aber auch von der jeweiligen Bevél-
kerungsgruppe ab. Damit die Verwaltung effektiv arbeiten kann,
muss die jeweilige Bevdlkerungsgruppe also zur Zielgruppe werden.
Es gilt, inhaltlich abgestimmte Angebote auf den passenden Wegen
zur Verfiigung zu stellen.

In den Blick sollten fiir die Verwaltung vor allem Biirgergruppen
riicken, die hiufigen Verwaltungskontakt unterhalten, beispielsweise
Arbeitssuchende. Von den 669 durch C@Il NRW befragten waren 7%
arbeitslos, davon gaben 50% an, bis zu 15 Verwaltungskontakte pro
Jahr zu haben, 40% sogar lber 15. Davon nehmen nur 26% der
Arbeitslosen bisher den Service fiir Informationen zu Jobangeboten
in Anspruch. Gerade durch ein Mehr-Kanal-Angebot auf diesem
Sektor und eine sinnvolle Verkniipfung dieser sogenannten Front
Offices mit den fiir die Arbeitsvermittlung zustindigen Back Offices
kénnten der Arbeitsvermittlung Schwung verleihen. Gekoppelt mit
Angeboten zu Studium und Ausbildung, das nur 8% der befragten
Arbeitslosen bisher fiir sich entdeckt haben, kénnte hier ein
regelrechtes Hartz-Paket geschniirt werden.

Information Offnungszeiten

Information Ansprechpartner

Information benétigter Dokumente fiir Vorgang auf dem Amt
Fragen zu Steuer

Fragen zu Umzug/Meldewesen/Wohnen

Fragen zu Jobangeboten

Fragen zu Wirtschaft

Fragen zur Rente

Fragen zu aktuellen Ereignissen/Informationen in der Presse

Fragen zum Studium/Ausbildung

Abb.10 Bevorzugtes Medium bei der Erledigung von Aufgaben
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ARBEIT SUCHEN UND FINDEN

Das preisgekronte Portal meinestadt.de hilfi Arbeitssuchenden eine
passende Stelle zu finden. Die Webseite bietet dazu zwei kostenlose
Dienstleistungen: Seit Februar 2003 werden in Zusammenarbeit
mit der Bundesanstalt fiir Arbeit rund 300.000 freie Arbeitsplitze
angeboten. Die Stellensuche kann sowohl nach Branche oder
Region gefiihrt werden, was dabei hilft, einen passenden Job in der
Nihe des Wohnortes zu finden. Parallel dazu zeigt das Portal im
Rahmen einer gemeinsamen Ausbildungsinitiative mit der Bundes-
anstalt fiir alle Stidte und Gemeinden simtliche aktuellen Aus-
bildungsmaglichkeiten im Umbkreis von rund 25 Kilometern.

Die Initiative D21 hat meinestadt.de mit dem ersten Preis des
Public-Private-Partnership-Award ausgezeichnet.

www.meinestadt.de

M Beides
W Internet
M Telefon

20 30 40 50 60 70%



Information Offnungszeiten

Information Ansprechpartner

Information benétigter Dokumente fiir Vorgang auf dem Amt
Fragen zu Steuer

Fragen zu Umzug/Meldewesen/Wohnen

Fragen zu Jobangeboten

Fragen zu Wirtschaft

Fragen zur Rente

Fragen zu aktuellen Ereignissen/Informationen in der Presse

Fragen zum Studium/Ausbildung

o

Abb.11 Welche Informationsbedtirfnisse haben Arbeitslose?

Vielsprachig und international

10 20 30 40 50%

Nordrhein-Westfalen ist ein international ausgerichtetes Bun-
desland. Das gilt sowohl fiir die Bevélkerung als auch fiir die
Wirtschaft. Mit einem Auslidnderanteil von 11% liegt man hier deut-
lich tiber dem Bundesdurchschnitt von 8% und auch die Zahl der
Besucher aus dem Ausland steigt stetig. Das Bundesland weist
deutschlandweit die grofite internationale Wirtschaftsverflechtung
auf. Neben den wichtigen Beziehungen zu den Nachbarn Belgien,
Niederlande und Frankreich gibt es allein 470 japanische Firmen-
niederlassungen zwischen Rhein und Ruhr.

Angebote in den gingigen Fremdsprachen kénnen vor diesem
Hintergrund eine sinnvolle Unterstiitzung auslindischer Mitbtirger
und Besucher sein und nicht zuletzt auch wieder den Wirtschaftsstandort
NRW attraktiver machen. Verwaltungsdienstleistungen auf englisch,
tiirkisch oder japanisch sucht man jedoch vergebens. Allerdings

INTERNATIONALE WIRTSCHAFTSFODERUNG

Ein umfassendes Portal zur Unterstiitzung auslindischer Unter-
nehmen betreibt die Gesellschaft fiir Wirtschaftsforderung Nord-
rhein-Westfalen. Mit einer ,,One-Stop-Agency” will die GfW in
jeder Phase der Unternehmensansiedlung helfen: Bei der Stand-
ortsuche, Begleitung von Gesprichen und Verfahren, wenn es um
Genehmigungen, Fordermaglichkeiten oder Steuer- und Rechts-
fragen geht. Der in deutsch und englisch angebotene Service soll
aber nicht nach der Ansiedlung enden, sondern geht weiter. Dazu
betreut die GfW ein Kontaktnetzwerk, organisiert Unternehmer-
treffen und betreibt Studien und Umfragen zum Investitionsver-
halten ausldndischer Firmen in NRW.

www.gfw-nrw.de

befindet sich die nordrhein-westfilische Verwaltung hier in , guter
Gesellschaft: fast alle deutschen Verwaltungen miissen im Bereich
»Internationalitit* passen. Bei der Befragung von Biirgern und
Unternehmern im Land zeigte sich, dass das Bewusstsein fiir diese
Dienstleistung durchaus existiert: mit 45% haben sich knapp die
Hilfte der Befragten fiir fremdsprachliche Services ausgesprochen
(siehe Abb.8).

Vereinzelte Vorreiter wie der Biirgerservice auf www.hamburg.de
zeigen, in welche Richtung die Entwicklung gehen kénnte. In einem
auf Besucher ausgerichteten Kernbereich wird in 21 Sprachen
(inklusive Plattdeutsch) tiber die Hansestadt informiert. Kéln schafft
noch ein englisches und franzésisches, Disseldorf lediglich ein
englisches Angebot. Ein ,Hilfspaket“ fiir zuziehende Arbeitnehmer
fehlt bei allen Biirgerservices bisher, kdnnte aber einen sinnvollen
Mehrwert in Zeiten zunehmender Mobilitdt darstellen.



Zukunft Servicecenter

Deutlich wird, dass Innovation der &ffentlichen Verwaltung
ureigenstes Interesse eines Landes ist: Eine effektive Verwaltung
erleichtert Unternehmen das Leben, indem sie bei den Wirtschafts-
tatigen Zeit, Geld und personelle Ressourcen schont. Verwaltungs-
optimierung ist also eine Form von Wirtschaftsférderung, die sich
heute jeder Standort leisten muss. Wer also Unternehmen und damit
Arbeitsplitze ins Land holen will, darf diesen Umstand nicht ver-
nachlissigen. Gerade fuir Investoren und qualifizierte Arbeitnehmer
aus dem Ausland kénnen sich ineffiziente Strukturen als ab-
schreckend erweisen und Servicepakete, auch fremdsprachige, die
Entscheidung erleichtern. Die héchsten Einsparméglichkeiten fiir
Unternehmen bieten Verwaltungsprozesse, die medienbruchfrei im
Internet abgewickelt werden kénnen. Aber auch schon teildigitali-
sierte Angebote erleichtern das Leben (und schonen das Budget)
erheblich. Wichtig ist hier die Konzentration auf Dienstleistungen,
die bei den Unternehmen als Massenverfahren zu Buche schlagen.

Neben dem Aspekt der Wirtschaftsférderung und des Standort-
marketings sind auch die Beziehungen zwischen Biirgern und Ver-
waltung auf der Tagesordnung von erfolgreichen Verwaltungs-
projekten.

Entscheidend fiir Biirgerservices sind neben der Effizienz der
Bearbeitung vor allem das Angebot lber verschiedene Kanile mit
der Verwaltung in Kontakt zu treten. Noch herrscht gegeniiber
reinen Online-Transaktionen Zuriickhaltung, zudem gibt es bisher
nicht viele medienbruchfreie Angebote, so dass die Verwaltungen
sich flexibel auf die Kunden und die derzeitige Angebotslage
einstellen sollten.

SchlieRlich gilt es, allen Biirgern den Zugang zu ermdéglichen —
auch solchen, die von der Internetnutzung ausgeschlossen bleiben.
Die Umstellung auf Biirgerservice-Verfahren ist keineswegs eine
einseitige Morgengabe an Biirger und Unternehmen, sondern birgt
auch fiir die Verwaltung selbst ein hohes Maf an Einsparpotenzial.
Realisiert wird dies zunichst aber vor allem durch die interne
Umstrukturierung der Behérden und die Auslagerung bestimmter
Vorginge. So kann durch ein ,Single Point of Entry“ zur Verwaltung
die Ebene der Sachbearbeiter erheblich entlastet werden.

Vieles, was nun von der Verwaltung verlangt wird, ist aus der
Welt der Wirtschaft bekannt: Zielgruppenansprache, Kundenbe-

-

ziehungsmanagement und MarketingmaRnahmen missen nicht
neu erfunden, aber auf die Situation der Verwaltung angepasst
werden. Dazu ist zunichst ein Umdenken erforderlich. Behérden
miissen sich als Serviceagenturen begreifen, an die die gleichen
Anspriiche gestellt werden, wie an private Dienstleister. Vielerorts
hat man diese Herausforderung bereits angenommen und mit dem
Umbau begonnen. Nordrhein-Westfalen, traditionell eine dynami-
sche Region, ist dafuir ein Beispiel.

GUTE SERVICE CENTER - MODERNE VERWALTUNG

m E-Government ist mehr als digitale Dienstleistung:
Effiziente Bearbeitung, kundenfreundliche Angebote
und Umstellung auf digitale Prozesse wirken zusammen

m Verwaltungsmodernisierung ist ein Bestandteil der
staatlichen Modernisierung und darf nicht als
abgekoppelte Aufgabe betrachtet werden.
Insbesondere fiir das Wirtschafts- und Griinderklima
bietet eine moderne Verwaltung geldwerte Vorteile

m Sowohl branchenspezifische Massenverfahren (z.B.
Baugenehmigung) als auch iibergreifende Prozesse
(z.B. Unternehmenssteuern) lohnen sich fiir Wirtschaft
und Verwaltung

m ,Single Point of Entry* erleichtert die Kontaktaufnahme
und spart Arbeit fiir die Verwaltung

m Multi-Channel-Zuginge verhindern gesellschaftliche
Ausgrenzung und erméglichen mafigeschneiderte
Bearbeitung

m Zielgruppenangebote und Paketlésungen verbessern
die Treffgenauigkeit, verhindern Nachfragen und sind
Effizienzmotoren

m Information, Kommunikation, Transaktion gehéren
zusammen. Wenn Transaktionen noch nicht méglich sind,
lohnen sich aber auch schon teilweise automatisierbare
Services




Impressum

Verantwortliche Autoren:

Grafik-Design & Fotografie:

SchlufRredaktion & Lektorat:

Druck:
© August 2003

Adresse:

Telefon
Telefax
Online

VET

Carolin Welzel
Projekt Manager
Bertelsmann Stiftung

Dr. Svenja Falk
Abteilungsleiterin Accenture Research
Accenture Dienstleistungen GmbH

Franziska Miiller-Mordhorst
Geschiftsleitung
servicesite GmbH

www.skop.com, Berlin

Stefan Schopp
Bertelsmann Stiftung

Druckerei Kallenbach, Detmold
Bertelsmann Stiftung, Gutersloh

Bertelsmann Stiftung
Carl-Bertelsmann-Strafle 256
Postfach 103

33311 Giitersloh

05241-81 81 134

05241-81 81 992
www.begix.de
www.bertelsmann-stiftung.de
info@begix.de



Die Bertelsmann Stiftung versteht sich als Forderin des gesellschaftlichen Wandels und
unterstitzt das Ziel einer zukunftsfihigen Gesellschaft. Herausforderungen und Probleme
sollen durch die Stiftungsarbeit friihzeitig identifiziert sowie exemplarische Lésungsmodelle
entwickelt und verwirklicht werden.

Die operative Stiftung will Reformen in den Bereichen Bildung, Wirtschaft und Soziales,
Gesundheit, Demokratie und Biirgergesellschaft sowie Internationale Verstindigung
voranbringen. Die 1977 von Reinhard Mohn gegriindete, gemeinniitzige Einrichtung halt die
Mehrheit der Kapitalanteile der Bertelsmann AG. In ihrer Projektarbeit ist die Stiftung
unabhingig vom Unternehmen und parteipolitisch neutral.

www.bertelsmann-stiftung.de

C@Il NRW ist als Biirger- und ServiceCenter der Landesregierung zentraler Wegweiser in NRW
und erster Ansprechpartner fiir alle Burgerfragen. Durch systematisches Multi-Channel-Manage-
ment und Vernetzung werden die Zielgruppen informiert, beraten oder an die richtigen Experten
weitergeleitet.

www.callnrw.de

Accenture ist ein weltweit titiger Management- und Technologie-Dienstleister. Mit dem Ziel,
Innovationen umzusetzen, arbeitet Accenture zusammen mit seinen Kunden an der
Realisierung von Visionen, um damit eine messbare Wertsteigerung zu erzielen. Im Bereich der
Sffentlichen Verwaltung unterstiitzen unsere Experten Behdrden aller staatlichen Ebenen

in iiber 22 Lindern der Welt dabei, ihre Organisationen und Dienstleistungen effizienter,
zukunftsfihig und am Bedarf von Biirgern und Unternehmen orientiert auszurichten. Dazu
gehéren auch die Transformation administrativer und Service-Prozesse, die Gestaltung web-
basierter E-Government-Aktivititen und Public-Private-Partnership Modelle. Mit tiber 8o.000
Mitarbeitern in 47 Lindern erwirtschaftete das Unternehmen im vergangenen Fiskaljahr (zum
31. August 2002) einen Nettoumsatz von 11,6 Milliarden US-Dollar.

www.accenture.de (Osterreich: www.accenture.at / Schweiz: www.accenture.ch).





