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1 Finf Szenarien: Vom Boten zum Manager

Mit der bis Dezember 2009 in nationales Recht zu tberfiihrenden EU-Dienstleis-
tungsrichtlinie (DLR) werden erhebliche Verdnderungen auf die 6ffentliche Verwal-
tung in allen EU-Mitgliedsstaaten zukommen. Einen besonderen Stellenwert nimmt
in diesem Zusammenhang der Einheitlichen Ansprechpartner ein, durch den sich der
Zugang zur Verwaltung erheblich vereinfachen soll. Er bildet die Ausgangsbasis fir
die folgenden flinf Szenarien, bei denen die organisatorischen und technischen Opti-
onen sowie die daraus resultierenden Konsequenzen fiir die Gestaltung Einheitlicher

Ansprechpartner aufgezeigt werden.

Mit der Einrichtung Einheitlicher Ansprechpartner sollen die Mitgliedsstaaten bis
Ende 2009 sicherstellen, dass Dienstleistungserbringer alle Verfahren und Formali-
tdten rund um die Aufnahme und die Ausiibung von Dienstleistungstatigkeiten lber
eine einzige Anlaufstelle abwickeln kdnnen. Diese sollen Dienstleistungserbringer
bei der Dienstleistungserbringung in einem anderen Mitgliedsstaat unterstiitzen,
indem sie Grundinformationen verstandlich aufbereiten, mit der Entgegennahme
und Weiterleitung der Verfahrenskorrespondenz Koordinationsaufgaben tiberneh-
men und Anderungsmitteilungen und genehmigungsrelevante Pflichtmeldungen

entgegen nehmen (BLAD 2007, S. 5-8).

Mit dem Boten, dem Berater, dem Lotsen, dem Mittler, dem Verfahrensmanager
und der Superbehdrde existieren sechs Typen eines Einheitlichen Ansprechpartners
(EA-Typ: Tabelle 1). Die Vorstellungen der Verantwortlichen fiir eine Umsetzung
divergieren jedoch erheblich, so dass eine genaue Betrachtung der Ansdtze flir

Abwadgungen und Umsetzungen erforderlich erscheint.

EA-Typ Aktivitatsspektrum

Bote Reine Botentdtigkeit, kein Einblick in die Inhalte

Berater Bote plus allgemeine Auskunft und Beratung

Lotse Bote plus Berater plus Lotse mit Einblick, aber ohne Vollmacht
Mittler Mittler mit Vollmacht flr einfache Entscheidungen

Manager Beauftragter Manager mit umfassender Vollmacht
Superbehorde Biindelung aller Zustandigkeiten in neuer Behorde

Tabelle 1: Typisierung Einheitlicher Ansprechpartner nach ihrem Aktivitatsspektrum
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Bei den folgenden Aufbereitungen dieses Beitrages wurde ganz bewusst auf ein
sechstes Szenarium zu einer Superbehorde (Modell der vollstandigen Zustandigkeits-
und Aufgabenbiindelung; Schliesky 2008, S. 155 f.) verzichtet, da die Abtretung von
Aufgaben rund um die Dienstleistungserbringung und die Auflésung bestehender
Behdrden zu Gunsten einer neuen verwaltungsebenentibergreifenden Behérde unre-
alistisch erscheint. Mit Blick auf die Tradition und Aufgabenstruktur der Gewerbe-,
Wirtschaftsférderung-, Bau-, Steuer- und Gesundheitsverwaltung wiirde sich eine
Zusammenfihrung als duBerst schwierig erweisen. Zudem ware ein solcher Behor-
dentypus einer Mischverwaltung zuzuordnen. Sie kénnte in Deutschland etwa erst

nach einer Anderung des Grundgesetzes eingerichtet werden.

Die nachfolgende Aufbereitung der Szenarien orientiert sich an den Uberlegungen
des Fraunhofer-Instituts FOKUS zur IT-Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie
(von Lucke/Eckert/Breitenstrom 2008, S. 28 f.). Sie betrachtet insbesondere die Konse-
quenzen im Front-Office (Vordergrundverwaltung) und im Back-Office (Hintergrund-
verwaltung) von Zustdndigen Behérden (ZB), Einheitlichen Ansprechpartner (EA)
sowie privatwirtschaftlich aufgestellten Verwaltungsberatern (Einheitliche Ansprech-
partner Light - EAL). Letztere ergdnzen das Leistungsportfolio der EA sinnvoll, ohne
dass sie selbst Einheitlicher Ansprechpartner im Sinne der Dienstleistungsrichtlinie
sein wollen oder diirfen. Aus wirtschaftspolitischen Erwdgungen werden einige
Akteure gewillt sein, eine umfassende Betreuung vor Ort zumindest durch einen

Einheitlichen Ansprechpartner Light sicherzustellen.



DL

Dienstleistungserbringer

Freiberufler sowie Gberwiegend kleine und mittlere Unternehmen, die Dienst-

leistungen in einem Mitgliedsstaat der Europdischen Union erbringen wollen.

EAL

Einheitlicher Ansprechpartner Light

Privatwirtschaftlich aufgestellte Verwaltungsberater, die Dienstleistungser-
bringer auf Wunsch bei der Aufnahme und Austibung von Dienstleistungs-
tatigkeiten unterstiitzen und diese beim Kontakt und in der Kommunikation
mit den Einheitlichen Ansprechpartnern und den Zustdndigen Behdrden unter-
stlitzen. Falls eine Nachfrage besteht und Anbieter diese befriedigen mochten,
kénnten sie als Verwaltungsberater tatig werden. Dieser Ansatz ist nicht nur
fur privatwirtschaftliche Verwaltungsberater von Interesse, sondern kann auch
fir Kommunalverwaltungen und Kammern eine Option sein, wenn sie offiziell

nicht als Einheitlicher Ansprechpartner tdtig werden diirfen oder wollen.

EA

Einheitlicher Ansprechpartner

Einzige Anlaufstelle, liber die Dienstleistungserbringer alle Verfahren und
Formalitdten rund um die Aufnahme und die Ausiibung von Dienstleistungs-
tatigkeiten abwickeln kdnnen. Sie missen bis Ende 2009 in den Mitglieds-

staaten eingerichtet werden.

ZB

Zustandige Behdrden

Sachlich und ortlich zustandige Behorden oder Stellen, an die sich die
Dienstleistungserbringer mit ihnrem Anliegen auch weiterhin direkt wenden
kdnnen. Diese Behdrden beraten und nehmen Antrdge entgegen. Sie bear-
beiten diese, teilweise unter Verwendung von Fachverfahren, und erbringen

Verwaltungsleistungen.

Tabelle 2: Akteursspektrum
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2 Bote

Uberbringer einer Nachricht oder einer Sendung werden als ,Boten” bezeichnet.
Boten geben fiir einen Anderen Erkldrungen ab oder nehmen diese entgegen, ohne

dessen Stellvertreter zu sein.

Als Bote ware ein Einheitlicher Ansprechpartner (Abbildung 1) lediglich fir die
Kommunikation zwischen Dienstleistungserbringer und Zustandigen Behdrden
verantwortlich. Bei diesem Botenmodell erhdlt er keinerlei Einblick in die Inhalte der
Schriftsatze und kdnnte Dienstleistungserbringer nicht wirklich beraten. Antragstel-
ler miissten aus einer Vorauswahl eigenhdndig entscheiden, mit welchen Behdrden
sie flir welches Anliegen Kontakt aufnehmen wollen. Anfragen zum Status wiirden

ungelesen an die Zustandigen Behorden weitergeleitet.

Abbildung 1: Modell zum EA-Typ des Boten'

Das Botenmodell kann mit einer eigenstandigen Software realisiert werden, so dass
die Antragstellung und die Abwicklung separat vom Dienstleistungserbringer selbst
durchgefiihrt werden. Dazu wird der Antragsteller durch einen Dialog gefiihrt, der
sich an seinem Anliegen orientiert und ihm alle geeigneten Optionen aufzeigt und
erldutert. Ein solches Paket kann von unabhangigen Dienstleistern (Verlagen, Soft-
wareanbieter), von Einheitlichen Ansprechpartnern Light, von Einheitlichen Ansprech-

partnern oder von den Zustandigen Behérden angeboten werden. Der Dialog sollte es

' Dunkle Pfeilspitzen reprasentieren in den Abbildungen eine direkte Kommunikation der Akteure.
Helle Pfeilspitzen stellen lediglich eine Weiterleitung von Nachrichten (Botendienst) dar.



ermaoglichen, direkt den Kontakt zu den Zustandigen Behorden aufzunehmen und alle

Informationen im Verantwortungsbereich des Antragstellers zu belassen.

Verzichtet der Botendienst der Einheitlichen Ansprechpartner auf eine vorgeschaltete
Softwareldsung und setzt lediglich auf ein Portal mit Informationen Uber Zustandig-
keiten und Kontaktinformationen, erfordert dies von den Dienstleistungserbringern
verstarkte Recherchen und Eigeninitiative. Da in diesem Fall das Leistungsportfolio der
Einheitlichen Ansprechpartner minimal ausgelegt ist, jedoch bei den Dienstleistungs-
erbringern Nachfrage nach einer umfassenden Betreuung besteht, eréffnet dieses

Modell den EA Light die gréBten Potentiale.

Zugegeben ware dieser datenschutzkonforme Ansatz technisch einfach umsetzbar,
jedoch verkennt er das Potential Einheitlicher Ansprechpartner und bringt der

Wirtschaft nur einen beschrankten Nutzen.

Beim Botenmodell verfligen die Zustdndigen Behdrden lber eigenstandige Front-
Offices zur Betreuung der Unternehmen. Diese nehmen auch Mitteilungen der Boten
entgegen, bearbeiten sie teilweise selbst oder leiten sie behdrdenintern weiter.
Dariliber hinaus unterhalten die Zustandigen Behdrden auch eigene Back-Office und
Fachverfahren, mit denen eine Bearbeitung der Mitteilungen und Antrage sicherge-

stellt werden kann.

Die jeweiligen Front-Office der Einheitlichen Ansprechpartner nehmen lediglich Nach-
richten entgegen und leiten diese verschlisselt, aber ungelesen an die Zustandigen
Behorden weiter. Auf eigene Back-Offices konnen Einheitliche Ansprechpartner daher

vollkommen verzichten.

Optional kdnnten Einheitliche Ansprechpartner Light eingerichtet werden. Deren
Front-Office wird sich primdr um die Anliegen ihrer Kunden (Dienstleistungserbringer)
kiimmern. Das dazugehdrige Back-Office stellt eine optimale Betreuung sicher und
Ubernimmt die Kommunikation mit den Zustandigen Behorden. Dazu werden ein
Fallmanagementsystem und gegebenenfalls ein eigenes Wissensmanagementsystem

bendtigt, das auf publizierte Informationsbestande der Verwaltung aufsetzen sollte.
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Aus diesen Uberlegungen ergeben sich folgende Beratungsschwerpunkte

Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners Light im
Auftrag fir Kammern, Kommunalverwaltungen, Banken, Versicherungen, Rechts-

anwaltskanzleien, Steuerberaterkanzleien und Wirtschaftsforderungsunternehmen

Konzeption und Implementierung eines Softwarepakets fiir Einheitliche Ansprech-

partner als Boten und einen gemeinsamen EA-Verbund

Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners als Boten

im Auftrag der politisch dazu bestimmten Trager

Beratung der Zustandigen Behdrden beim Umgang mit von Einheitlichen
Ansprechpartnern weitergeleiteten Mitteilungen aus dem eigenen Bundesland,

aus Deutschland und aus dem Ausland
Einflhrung eines Fristenmanagements in den Zustandigen Behdrden

Konzeption und Standardisierung der erforderlichen Kommunikation zwischen
verzeichnisbasierten Zustandigkeitsfindern, Einheitlichen Ansprechpartnern und

Zustandigen Behorden aus dem Inland und aus dem Ausland

Konzeption und Standardisierung der Kommunikation zwischen Einheitlichen
Ansprechpartnern Light sowie Dienstleistungserbringern, Einheitlichen Ansprech-

partnern und Zustandigen Behdérden



3 Berater

Berater werten nach eigenen Recherchen vorliegende Informationen aus und geben

entsprechend ihrer eigenen Einschdtzung eine Empfehlung.

Als Berater wiirde der Einheitliche Ansprechpartner zu den Botendiensten auch noch
allgemeine Auskiinfte geben und einfiihrende Beratungsdienste tibernehmen, ohne
jedoch eine Rechtsberatung im Einzelfall zu bieten oder mit den Zustandigen Behor-

den zu kommunizieren.

Abbildung 2: Modell zum EA-Typ des Beraters

Auch beim Beratermodell verfligen die Zustdandigen Behdrden Uber eigenstandige
Front-Offices zur Betreuung der Dienstleistungserbringer. Diese nehmen zudem
Mitteilungen der Einheitlichen Ansprechpartner entgegen und leiten sie zur Bearbei-
tung an die Sachbearbeitung weiter. Mit eigenen Back-Offices und Fachverfahren
wird eine Bearbeitung der Mitteilungen und Antrage in den Zustandigen Behdrden

gewabhrleistet.

Die Front-Office der Einheitlichen Ansprechpartner nehmen Nachrichten entgegen
und leiten diese ungelesen an die Zustandigen Behdrden weiter. Zudem geben sie
Auskiinfte und beraten die Dienstleistungserbringer, soweit keine Detailkenntnisse
erforderlich sind. Zur Sicherstellung der Beratung unterhalten sie eigene Back-

Offices, die sich aber nur um Recherchen und eine verstandliche Aufbereitung der

Informationen kiimmern.

Da das Leistungsportfolio der Einheitlichen Ansprechpartner begrenzt ausgestaltet
ist, eine Nachfrage nach einer umfassenden Betreuung aber weiterhin besteht,

er6ffnet auch das Beratermodell den Einheitlichen Ansprechpartnern Light groBBe
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Gestaltungspotentiale. Deren Front-Offices kimmern sich um die Dienstleistungser-
bringer. Ihre Back-Offices stellen ein hochwertiges Angebot sicher und libernehmen
die Kommunikation mit den Zustandigen Behérden. Dazu setzen sie auf ein Fall-
managementsystem und gegebenenfalls ein eigenes Wissensmanagementsystem.
Letzteres sollte auf die zu publizierenden Informationsbestande der 6ffentlichen

Verwaltung zuriickgreifen.

Aus dieser Konstellation ergeben sich folgende Beratungsschwerpunkte:

e Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners Light im
Auftrag fir Kammern, Kommunalverwaltungen, Banken, Versicherungen, Rechts-

anwaltskanzleien, Steuerberaterkanzleien und Wirtschaftsforderungsunternehmen

e Konzeption und Implementierung eines Softwarepakets fiir Einheitliche Ansprech-

partner als Berater und einen gemeinsamen EA-Verbund

e Konzeption und Implementierung eines Redaktionsverbunds fiir Einheitliche
Ansprechpartner und Zustdndige Behdrden im Sinne eines foderierten Informa-

tionsmanagements (Content Syndication)

e Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners als Berater

im Auftrag der politisch dazu bestimmten Trager

e Beratung der Zustandigen Behdrden beim Umgang mit von Einheitlichen
Ansprechpartnern weitergeleiteten Mitteilungen aus dem eigenen Bundesland,

aus Deutschland und aus dem Ausland
* Einflihrung eines Fristenmanagements in den Zustandigen Behorden

e Konzeption und Standardisierung der erforderlichen Kommunikation zwischen
verzeichnisbasierten Zustandigkeitsfindern, Einheitlichen Ansprechpartnern und

Zustandigen Behorden aus dem Inland und aus dem Ausland

e Konzeption und Standardisierung der Kommunikation zwischen Einheitlichen
Ansprechpartnern Light sowie Dienstleistungserbringern, Einheitlichen Ansprech-

partnern und Zustandigen Behdérden



4 Lotse

Speziell ausgebildete und staatlich gepriifte Nautiker, die mit eingehenden Orts-
kenntnissen Schiffsfiihrer in schwierigen Fahrwdssern beraten, werden als ,Lotsen”

bezeichnet. Die Fiihrung des Schiffes obliegt jedoch dem Kapitan.

Als Lotse erhdlt der Einheitliche Ansprechpartner unter Wahrung der datenschutz-
rechtlichen Vorgaben Einblick in das Anliegen und die damit einzureichenden Unter-
lagen. In seiner Rolle als Begleiter ohne Vollmacht kann er den Dienstleistungser-
bringern jedoch nur Beratungs- und Botendienste bieten. Zudem zeigt er diesen die

Zustandigen Behorden auf, ohne jedoch selbst mit diesen zu kommunizieren.

Abbildung 3: Modell zum EA-Typ des Lotsen

Beim Lotsenmodell haben die Zustandigen Behdrden ebenfalls eigenstandige Front-
Offices zur Betreuung der Dienstleistungserbringer. Darliber hinaus nehmen sie
Mitteilungen der Einheitlichen Ansprechpartner entgegen und leiten sie intern
weiter. Mit eigenen Back-Offices und Fachverfahren wird eine fristgerechte Bearbei-

tung der Antrdge in den Behdrden gewahrleistet.

Die Front-Office der Einheitlichen Ansprechpartner nehmen Nachrichten an und
Ubermitteln sie ungelesen an die Zustandigen Behdrden. Zudem geben sie Auskiinf-
te, beraten die Unternehmen, soweit keine Detailkenntnisse erforderlich sind, und
informieren Uber die zustandigen Stellen und den Ablauf von Fristen. Zur Sicherstel-
lung einer hochwertigen Beratung unterhalten sie eigene Back-Offices, die sich nur
um Recherchen und eine verstandliche Aufbereitung der Informationen und der

Zustandigkeiten kimmern.
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Bei einem Lotsenmodell miissen sich die Dienstleistungserbringer noch intensiv um
ihre Verwaltungsgeschafte selbst kiimmern, da ihnen der staatlich bereitgestellte
Begleiter weder die Wege noch die Entscheidungen abnimmt. Insofern besteht mit
Blick auf eine umfassende Betreuung auch bei diesem Ansatz fiir Einheitliche An-
sprechpartner Light ein groBes Entwicklungspotential. Deren Front-Offices kiimmern
sich um die Dienstleistungserbringer, ihr Anliegen und ihre Wiinsche. Mit ihren Back-
Offices stellen sicher, dass allen Wiinschen entsprochen werden kann. Zudem (ber-
nehmen sie die Kommunikation mit den Zustandigen Behorden. Auch hier setzen sie
auf ein Fallmanagementsystem und gegebenenfalls ein eigenes, internes Wissens-

managementsystem.

Unter diesen Rahmenbedingungen empfehlen sich folgende Beratungsschwerpunkte:

» Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners Light im
Auftrag fir Kammern, Kommunalverwaltungen, Banken, Versicherungen, Rechts-

anwaltskanzleien, Steuerberaterkanzleien und Wirtschaftsforderungsunternehmen

e Konzeption und Implementierung eines Softwarepakets fiir Einheitliche Ansprech-

partner als Lotsen und einen gemeinsamen EA-Verbund

e Konzeption und Implementierung eines Redaktionsverbunds fiir Einheitliche
Ansprechpartner und Zustandige Behérden im Sinne eines foderierten Informa-

tionsmanagements (Content Syndication)

e Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners als Lotsen

im Auftrag der politisch dazu bestimmten Trager

e Beratung der Zustandigen Behdrden beim Umgang mit von Einheitlichen
Ansprechpartnern weitergeleiteten Mitteilungen aus dem eigenen Bundesland,

aus Deutschland und aus dem Ausland
e Einflihrung eines Fristenmanagements in den Zustdndigen Behoérden

* Konzeption und Standardisierung der erforderlichen Kommunikation zwischen
verzeichnisbasierten Zustandigkeitsfindern, Einheitlichen Ansprechpartnern und

Zustandigen Behorden aus dem Inland und aus dem Ausland

* Konzeption und Standardisierung der Kommunikation zwischen Einheitlichen
Ansprechpartnern Light sowie Dienstleistungserbringern, Einheitlichen Ansprech-

partnern und Zustandigen Behdrden



5 Mittler

Mittler vermitteln zwischen Akteuren und deren unterschiedlichen Interessen, bis
eine Entscheidung gefunden oder ein Vertrag abgeschlossen werden kann. Vielfach
suchen sie dazu das direkte Gesprdch, um sich rasch tber den Verhandlungsweg und

bestehende Verhandlungsspielrdume klar zu werden.

Als Mittler kann ein Einheitlicher Ansprechpartner direkt mit den Zustandigen Behor-
den sprechen und vermitteln. Dabei verfligt er auch Uiber eine Vollmacht fiir Routine-
félle, so dass er bei einfachen Entscheidungen im Sinne des Dienstleistungserbrin-
gers selbstdndig tatig werden kann. Vor allem soll er aber koordinieren, Fristen
Uberwachen, auf eine ordnungsgemaBe und ziigige Bearbeitung hinwirken, Status-

ausklinfte geben und eine Akteneinsicht ermoglichen.

—-
O -oodey

Abbildung 4: Modell zum EA-Typ des Mittlers

Beim Mittlermodell wird bei den Zustandigen Behdrden die Betreuung der Dienstlei-
stungserbringer und der Einheitlichen Ansprechpartner durch eigenstandige Front-
Offices sichergestellt. Diese nehmen Mitteilungen entgegen und leiten sie behorden-
intern an den zustandigen Bereich weiter. Die fristgerechte Bearbeitung der Antrage
wird mit eigenen Back-Offices, einem Fristenmanagement und den dazugehdrigen

Fachverfahren realisiert.

Bei diesem Modell ibernehmen die Einheitlichen Ansprechpartner im Vergleich zum
Boten-, Berater- oder Lotsenmodell sehr viel mehr Aufgaben. Mit Koordinierungs-,

Uberwachungs-, Informations-, Beratungs- und Kommunikationsdiensten verfiigen
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sie Uber ein breites Leistungsportfolio. lhre Front-Offices geben den Dienstleistungs-
erbringern Auskiinfte, beraten diese, nehmen den Kontakt mit den zustandigen
Stellen auf und ermdglichen eine Akteneinsicht. Um ein solches Portfolio zu gewdhr-
leisten, betreiben sie eigene Back-Offices, die sich um Recherchen, inhaltliche Aufbe-
reitung, das Fallmanagement und die Kommunikationsdienste mit den Zustéandigen

Behdrden sorgen.

Da Einheitliche Ansprechpartner jedoch keine umfassende Vollmacht vom Dienstlei-
stungserbringer erhalten diirfen und eigentlich im Interesse der 6ffentlichen Verwal-
tung tatig sein sollen, besteht durchaus noch Bedarf fiir Verwaltungsberater, die

sich ausschlieBlich um die Interessen der Dienstleistungserbringer kimmern. Front-
Offices von Einheitlichen Ansprechpartnern Light richten sich auf die Dienstleis-
tungserbringer, ihr Anliegen und ihre Wiinsche aus. Uber ihre Back-Offices stellen sie
sicher, dass Anliegen zeitnah und addquat entsprochen werden kann. Sie kommuni-
zieren mit den Zustandigen Behorden und den Einheitlichen Ansprechpartnern. Dazu

werden Fallmanagementsysteme und Wissensmanagementsysteme unterhalten.

Aus diesen Uberlegungen eréffnen sich folgende Beratungsschwerpunkte:

* Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners Light im
Auftrag fur Kammern, Kommunalverwaltungen, Banken, Versicherungen, Rechts-

anwaltskanzleien, Steuerberaterkanzleien und Wirtschaftsforderungsunternehmen

* Konzeption und Implementierung eines Softwarepakets fiir Einheitliche Ansprech-

partner als Mittler und einen gemeinsamen EA-Verbund

e Konzeption und Implementierung eines Redaktionsverbunds fiir Einheitliche
Ansprechpartner und Zustandige Behérden im Sinne eines foderierten Informa-

tionsmanagements (Content Syndication)

e Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners als Mittler

im Auftrag der politisch dazu bestimmten Trager



Beratung der Zustandigen Behdrden beim Umgang mit Mitteilungen von Dienst-
leistungserbringern und Einheitlichen Ansprechpartnern aus dem eigenen Bundes-

land, aus Deutschland und aus dem Ausland
Einflhrung eines Fristenmanagements in den Zustandigen Behdrden

Konzeption und Standardisierung der erforderlichen Kommunikation zwischen
verzeichnisbasierten Zustandigkeitsfindern, Einheitlichen Ansprechpartnern und

Zustandigen Behorden aus dem Inland und aus dem Ausland

Konzeption und Standardisierung der Kommunikation zwischen Einheitlichen
Ansprechpartnern Light sowie Dienstleistungserbringern, Einheitlichen Ansprech-

partnern und Zustandigen Behdérden
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6 Manager

Als ,Manager” werden die geschdftlichen Betreuer von Sportlern oder Kiinstlern be-
zeichnet, die mit einer weit gehenden Verfligungsgewalt und Entscheidungsbefugnis
ausgestattet sind. Verfahrensmanager tibernehmen die Betreuung von Unternehmen

und Birgern bei Verwaltungsgangen.

Als Verfahrensmanager (Schliesky 2008, S. 125 ff.) ware ein Einheitlicher Ansprech-
partner mit einer umfassenden Vollmacht flir den Dienstleistungserbringer tatig.

Er Gbernimmt dann nicht nur die Boten- und Beratungsdienste, sondern managt das
Gesamtvorhaben, kiimmert sich um die Kommunikation mit den Zustandigen Behor-
den, fihrt dazu Antragskonferenzen durch und trifft gegebenenfalls Entscheidungen
im Sinne seines Auftraggebers. Ihm wiirde quasi eine verfahrensleitende Kompetenz

eingerdumt (Schliesky 2008, S. 156).

—-
- oodey

Abbildung 5: Modell zum EA-Typ des Managers

Nach derzeitiger rechtlicher Auffassung diirfen Einheitliche Ansprechpartner als
Verfahrensmanager selbst keine Bescheide erstellen. Bei der Umsetzung steht es den
EU-Mitgliedsstaaten aber frei, den Einheitlichen Ansprechpartnern weitere Aufgaben
zu Ubertragen oder bestehende Zustandige Behdrden zum Einheitlichen Ansprech-

partner zu ernennen.

Auch beim Managermodell werden die Zustandigen Behdrden zur Betreuung ihres
Klientels und der Einheitlichen Ansprechpartner auf eigenstandige Front-Offices
setzen, die fiir den gesamten Publikumsverkehr verantwortlich sind. Anfragen und

Antrdge leiten diese intern zur Sachbearbeitung weiter. Die Sachbearbeitung, unter-



stlitzt vom Fristenmanagement und den dazugehdrigen Fachverfahren, verkdrpern

das Back-Office im Hintergrund.

Beim Managermodell (ibernehmen die Einheitlichen Ansprechpartner alle denkbaren
Aufgaben: Koordinierungs-, Uberwachungs-, Informations- und Beratungsdienste
zahlen dazu ebenso wie die selbstandige Kommunikation fiir die Auftraggeber mit
der Verwaltung. Zum Kundenkontakt unterhalten sie eigene Front-Offices, an die
sich die Dienstleistungserbringer direkt wenden. Zudem unterhalten sie eigene
Back-Offices, um Recherchen, inhaltliche Aufbereitung, das Fallmanagement und die
Kommunikation mit den zustandigen Behdrden wirtschaftlich und sparsam erbringen

zu kénnen.

Bei diesem Ansatz mit einem sehr umfassend angelegten Einheitlichen Ansprech-
partner besteht jedoch nur noch ein geringer Bedarf fiir die Tatigkeit von Verwal-
tungsberatern im Sinne von Einheitlichen Ansprechpartnern Light. lhre Tatigkeit
macht dann Sinn, wenn es um eine anders nicht realisierbare fremdsprachliche
Betreuung, eine Rechtsberatung im Einzelfall oder die gezielte Suche nach Liicken
im System geht. Zu denken ware im letzten Fall etwa an die Griindung von Dach-
gesellschaften und die Einreichung von Antragsformularen gerade bei jenen einheit-
lichen Ansprechpartnern, bei denen man sicher sein kann, dass eine Bearbeitung
nicht fristgerecht realisiert werden wird, um Genehmigungen nach Fristablauf iber
die Genehmigungsfiktion zu erlangen. Solche Einheitlichen Ansprechpartner Light
werden Front-Offices flir den Publikumsverkehr einrichten, wahrend im Back-Office

die Aufbereitung des Expertenwissens und die weitere Bearbeitung erfolgen.

Beim Managermodell ist an folgende Beratungsschwerpunkte zu denken:

e Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners Light im
Auftrag fir Kammern, Kommunalverwaltungen, Banken, Versicherungen, Rechts-

anwaltskanzleien, Steuerberaterkanzleien und Wirtschaftsforderungsunternehmen

* Konzeption und Implementierung eines Softwarepakets fiir Einheitliche Ansprech-

partner als Manager und einen gemeinsamen EA-Verbund

e Konzeption und Implementierung eines Redaktionsverbunds fiir Einheitliche
Ansprechpartner und Zustandige Behérden im Sinne eines foderierten Informa-

tionsmanagements (Content Syndication)
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Konzeption und Implementierung eines Einheitlichen Ansprechpartners als

Manager im Auftrag der politisch dazu bestimmten Trager

Beratung der Zustandigen Behdrden beim Umgang mit Mitteilungen von Dienst-
leistungserbringern und Einheitlichen Ansprechpartnern aus dem eigenen Bundes-

land, aus Deutschland und aus dem Ausland
Einflhrung eines Fristenmanagements in den Zustandigen Behorden

Konzeption und Standardisierung der erforderlichen Kommunikation zwischen
verzeichnisbasierten Zustandigkeitsfindern, Einheitlichen Ansprechpartnern und

Zustandigen Behorden aus dem Inland und aus dem Ausland

Konzeption und Standardisierung der Kommunikation zwischen Einheitlichen
Ansprechpartnern Light sowie Dienstleistungserbringern, Einheitlichen Ansprech-

partnern und Zustandigen Behdrden



7 Neuartige Potentiale fiir den 6ffentlichen Sektor

Letztendlich werden die demokratisch gewdhlten Entscheidungstrager der mit der
Umsetzung beauftragten Gebietskérperschaften entscheiden, nach welchem der
skizzierten Modelle die einheitlichen Ansprechpartner errichtet werden. In Deutsch-
land wird es entgegen erster Absichten keinen gemeinsamen Ansatz tber alle
Bundesldander hinweg geben. Mit Blick auf eine Komplexitatsreduzierung favorisieren
viele Verantwortliche in Staat und Verwaltung mittlerweile das Berater- und das
Lotsenmodell. Dies bietet allerdings nur ein duBerst begrenztes Angebotsspektrum.
Die Dienstleistungserbringer erwarten dagegen einen Mittler oder Verfahrens-
manager. Ansonsten missten sie noch zu viele Behérdengdnge selbst ibernehmen.
Dieses Anforderungsprofil wird in einigen Bundeslandern bereits verfolgt. Schleswig-
Holstein richtet sich etwa bei der Implementierung der einheitlichen Ansprech-

partner am Managermodell aus.

Uber Einheitliche Ansprechpartner Light ist in Deutschland abgesehen von einem
Forschungsprojekt im Fraunhofer-Institut fiir Offene Kommunikationssysteme FOKUS
(http://www.fokus.fraunhofer.de/go/vbr) bisher nur wenig nachgedacht worden.
Mittlerweile wachst jedoch das Interesse fiir diesen Ansatz bei jenen Akteuren, die
nach erfolgter Verortungsentscheidung nicht Einheitlicher Ansprechpartner sein
dirfen (Kammern und Kommunalverwaltungen) oder die Dienstleistungserbringern

ein vergleichbares Angebot ohne eigene Haftungsrisiken anbieten wollen.

Die EU-Dienstleistungsrichtlinie eré6ffnet aber nicht nur mit der Einrichtung Einheit-
licher Ansprechpartner Ansatzpunkte fiir eine nachhaltige Verwaltungsmodernisie-
rung, durch die sich die Verwaltung grundlegend verdndern wird. Einheitliche
Ansprechstellen werden die Organisationsstruktur von Behdrden erganzen und
zugleich Birgern, Wirtschaft und Verwaltung Freiheitsgrade er6ffnen, sich um ihre
eigentlichen produktiven Tatigkeiten zu kiimmern: Pizza backen, Fliesen legen,

Haare schneiden, Immobilien vermitteln, ...

Nach der Implementierung der EU-Dienstleistungsrichtlinie in den Mitgliedsstaaten
wird es Freiberuflern sowie kleinen und mittleren Unternehmen leichter fallen, im
eigenen Land und in den Mitgliedsstaaten Dienstleistungen anzubieten und zu er-
bringen. Die o6ffentliche Diskussion liber eine Inldnderdiskriminierung und die daraus

gezogene Konsequenz fir die Bundesrepublik Deutschland, bei der Umsetzung der
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Richtlinie auch inldndische Dienstleistungserbringer voll einzubeziehen, unterstrei-
chen die vielfdltigen Chancen und Wettbewerbsvorteile, die sich nach der Umset-
zung ergeben sollen. Regelungen zur Erbringung von Dienstleistungen und zur
Niederlassung werden sich so im gesamteuropdischen Rahmen sukzessive anglei-
chen. In Folge des systematischen Normenscreenings lber alle Staaten hinweg mus-
sen Verfahren und Formalitdten auf diskriminierende und birokratische Elemente

Uberprift und im Sinne eines Biirokratieabbaus weiterentwickelt werden.

Durch diesen in der Richtlinie definierten Auftrag besteht die seltene Chance zu
einem systematischen Blrokratieabbau, durch den Unternehmen und Biirger splirbar
von unnoétigen Verwaltungspflichten befreit und damit verbundenen Kosten entlastet
werden kdnnten. Gleichzeitig lassen sich Effizienz und Effektivitat des Verwaltungs-
handelns starken. Moderne Informations- und Kommunikationstechnologien kdnnen
ihren Beitrag dazu leisten. Insofern erganzt die Richtlinie hervorragend die vielfal-
tigen Bemiihungen der nationalen Normenkontrollrdte in den Mitgliedsstaaten und

der Biirokratiekostenmessung mit dem Standardkostenmodell.

Die EU-Dienstleistungsrichtlinie wirkt zugleich als Katalysator fiir E-Government

im Sinne des Regierens und Verwaltens im Informationszeitalter. Insbesondere durch
den Grundsatz der elektronischen Verfahrensabwicklung (Art. 8 Abs. 1 DLR) erhdlt
jeder Unternehmer das einklagbare Recht, Verfahren mit der Verwaltung elektro-
nisch und aus der Ferne abzuwickeln (Vgl. Schliesky 2008, S. 21 ff.). Dadurch
er6ffnet sich in allen EU-Mitgliedsstaaten die Notwendigkeit, sich als Zustandige
Behorden zeitnah lber den effizienten Einsatz von Informations- und Kommunika-
tionstechnologien in der gesamten 6ffentlichen Verwaltung Gedanken zu machen

und auf die Einflihrung geeigneter Lésungen hinzuwirken.

Mit der EU-Dienstleistungsrichtlinie wird darliber hinaus die Umsetzung eines ziel-
gruppenorientierten E-Governments gefordert. So sollen alle flr die Aufnahme und
Ausitbung einer Dienstleistungstatigkeit relevanten Geschaftslagen liber den
gesamten Lebenszyklus eines Dienstleistungserbringers hinweg erfasst und an einer
Stelle gebiindelt werden. Dies umfasst neben der Bereitstellung von Grundinformati-
onen und Kurzauskinften vor allem Erklarungen, Anmeldungen, Beantragungen von
Genehmigungen bei den zustandigen Behdrden, Beantragungen der Eintragung in

Register, Berufsrollen oder Datenbanken, Registrierungen bei Berufsverbdanden oder



Berufsorganisationen sowie Verfahren der Qualifikationsanerkennung und des Ge-
sundheitsrechts. Eingeschlossen sind Anderungsmitteilungen, KontrollmaBnahmen
und die Beendigung der Dienstleistungstatigkeit (Vgl. von Lucke/Eckert/Breitenstrom

2008, S. 26).

Die groBe Herausforderung fir die Verwaltungspraxis liegt im verwaltungsebenen-
Ubergreifenden Ansatz des einheitlichen Ansprechpartners, bei dem alle Verwal-
tungsebenen, also die nationale, die subnationale und die kommunale Ebene, lber

eine Stelle erschlossen werden sollen.

Einheitliche Ansprechpartner und die elektronische Verfahrensabwicklung werden
einen ganz wesentlichen Beitrag zur Vereinfachung von Strukturen, Verfahren und
Formalitaten leisten. Mit ihnen wird das aus der Dienstleistungswirtschaft bekannte
,One-Stop-Paradigma” aufgegriffen, das Prinzip der Erbringung von Dienstleistungen
mit dem Ziel, die notwendigen Kontakte fir die Abwicklung einer Angelegenheit
dort, wo es sinnvoll ist, auf ein Minimum, im Idealfall den einmaligen Kontakt, zu
reduzieren (Aichholzer/Schmutzer 1999, S. 22). Zudem soll es unerheblich sein, ob
ein Unternehmer persénlich vorspricht, sich am Telefon meldet, ein Fax schickt, tGber
das Internet Kontakt aufnimmt oder andere Medien nutzt. Das Angebot wird komfor-
tabel, benutzerfreundlich und auf den Kunden ausgerichtet. Obwohl die Implemen-
tierungen dieses Ansatzes in der Verwaltung variieren werden, orientieren sich alle
am Konzept des einmaligen Kontakts. Prinzipiell sollten Blirger und Unternehmen ihr
Anliegen in einem einzigen Vorgang und ohne Unterbrechung abwickeln kdnnen.
Eine konsequente Umsetzung entsprechender One-Stop-Government-Konzepte wird
betrachtliche Auswirkungen auf die gesamte 6ffentliche Verwaltung in allen Mit-
gliedsstaaten haben (Vgl. von Lucke/Eckert/Breitenstrom 2008, S. 18 und von Lucke
2008, S. 43 ff.).

Insofern ist es aus Sicht der Wirtschaft begriiBenswert, die Richtlinie bis Ende 2009
in nationales Recht umzusetzen. Gerade in Zeiten einer globalen Finanzkrise, die die
tiefste Rezession seit tiber 50 Jahren ausgeldst hat und die sich in den kommenden
Monaten zu einer globalen Wirtschaftskrise entwickeln kann, bietet die Richtlinie
Anlass zur Hoffnung. Staat und Verwaltung wird mit der Richtlinie die Mdglichkeit
eroffnet, sich durch strukturelle Verdnderungen deutlich unternehmerfreundlicher

aufzustellen. Durch eine rasche Implementierung der Richtlinie kann ein maBgeb-
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licher Beitrag zur Uberwindung der Krise geleistet werden: Dienstleistungserbringern
sollte es in der Tat vereinfacht werden, wirtschaftlich tatig zu sein und Gewinne zu
erzielen, statt sich monatelang mit Verwaltungsgeschaften auseinander setzen zu
mussen. Die EU-Kommission hat ganz im Sinne der Lissabon-Strategie im November
2008 dazu vorgeschlagen, dass die Mitgliedsstaaten zeitnah sicherstellen sollten,
dass Unternehmen Uberall in der Europdischen Union innerhalb von drei Tagen ohne
weitere Verwaltungskosten gegriindet werden kdnnen und dass sich die Formali-
tdten zur Einstellung der ersten Mitarbeiter Gber eine einheitliche Ansprechstelle
abwickeln lassen (Commission of the European Communities, S. 12). Solche ambitio-
nierten Ziele lassen sich mit der vorhandenen Technik zeitnah umsetzen, wenn der

politische Wille dazu auch besteht.
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