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D Die Venvaltung - Das Ein-Schalter-Modell

Die Gestaltung der Abli iufe einer Verwaltungsstelle

wird in der Regel  von deren fachl ichen Logik be-

st immt.  Dadurch sind die Dienst le istungen und Pro-

dukte der verschiedenen Verwaltungsstel len nicht

unbedingt miteinander verbunden: Jede Abtei lung mit

Kontakten zu den Bl i rgern bzw. Kunden hat einen

eigenen Schal ter .  Ft i r  den Kunden ist  es mUhsam,

verschiedene Stel len aufzusuchen. So ist  es ein groBer

Fortschritt, wenn die verschiedenen Angebote an

einem zentralen Schal ter  zusammengefasst  werden.

Das Ziel  von OLzooo ist  d ie Integrat ion der Dienst le i -

stungen an einem Schal ter .  An dieser einen Stel te

sollen sdmtliche Fragen des Biirgers behandelt wer-

den, vorzugsweise auch mit  abschl ieBender Bearbei-

tung. So wird der Verlauf einer Anfrage ft ir den Btirger

nachvol lz iehbar.

) Die Haltung - Reagieren oder Agieren?

Sie kdnnen einem Kunden genau das geben, wonach

er fragt. Eine solche reagierende Haltung ist allzu

hi iuf ig normal,  doch genau genommen ein bisschen

wenig.  Wer seine Rechte nicht  kennt,  kann sie auch

nicht  beanspruchen. Sehr v ie l  besser ist  es,  wenn eine

Verwaltung auf den Kunden zugeht,  dem Bt i rger nicht

erst auf Anfrage bei der Losung seiner Probleme hilft

oder einer Frage engagiert  nachgeht,  stat t  jemanden

schlicht weiter zu verweisen. Auch hier geht es um

eine weitreichende Vis ion davon, was , ,pro-akt ive"
Dienst le istung sein kann: Der Kunde muss nicht  erst

zum Schal ter  in der Behdrde kommen, sondern er

bekommt den Service,  der ihm zusteht,  automat isch,

z.B. Uber das Internet.

) Das Dienstleistungsangebot - Pflicht oder KUr?

Der Bl i rger als Kunde der Behdrden hat in erster Linie

einen Bedarf  an Informat ionen Uber das Angebot und

die Regelungen. Diese sind hi iuf ig verstreut und daher

schwer zugi ingl ich.  Das wird im Internet erhebl ich

verbessert .  Doch auch wenn al lgemeine Informat ionen
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Das niederlt indische Modell des E-Government l i iuft

unter der Bezeichnung , ,Overheidsloket zooo"

(OLzooo), Behcirdenschalter 2ooo, seit l iber drei

Jahren. Mit  d iesem Beitrag beginnen wir  unseren

Uberbl ick zu den Akt iv i t i i ten der EU-Nachbarn.

AuBerdem haben wir  zu diesem Thema Herrn Matt

Poelmans, den Programm-Manager,  interviewt.

Denken aus der Sicht des Btirgers

Die moderne Gesel lschaft  is t  kompl iz ier t  und die

BehOrden sind fUr v ie le recht undurchschaubar.

,,Behdrdenschalter 2ooo" (OLzooo) ist ein

Projekt, das hieran etwas iindern mdchte. Mit

Olzooo sol l  den Gemeinden und anderen

6ffentl ichen Dienstleistu n gsan bietern geh olfen

werden, ihre Organisation bUrger- bzw.

kundenor ient ier t  umzustruktur ieren.

OLzooo hat s ich das Ziel  ge-

setzt ,  basierend auf der ldee
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einen Mental i tdtswandel:  ln

welchem Verhdl tn is steht eine

Verwaltung zu den B[irgern, zu ihrer

Umwelt? Dies muss vorab wohl durchdacht sein,  wi l l

man ein ,,Schaufenster" im Internet erdffnen: Der

, ,Laden",  der s ich dahinter verbirgt ,  muss funkt io-

nieren. DafUr muss eine Verwaltung ihre Ziele auf

vier Ebenen best immen:

I Wie wird die Verwaltung gestaltet?

I  Welche Haltung nimmt s ie gegenUber dem Kunden/

Btirger ein?

I Wie weit geht die Dienstleistung?

I Welchen Einf luss Ubt die Bevdlkerung, die Umwelt

aus?
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in dieser Form zugi ingl ich s ind, so sol l te auch le icht  in

Erfahrung zu br ingen sein,  welche Regelungen in

best immten Si tuat ion gel ten,  d.h.  Beratung ist  ndt ig.

Letztendlich geht es bei vielen Kontakten um Transak-

t ion.  Moderner Dienst le istung muss es gel ingen, ein

Produkt oder eine Dienst le istung zu erbr ingen, ohne

dass der BUrger daf i i r  zum Schal ter  gehen muss.

) Einfluss der Umwelt - Mitsprache gewlinscht?

Hierbei  geht es mehr um den BUrger in seiner Eigen-

schaft  a ls Part iz ip ierender,  d.h.  a ls Tei lnehmer am

demokrat ischen Prozess. Eine Verwaltung kann sich

dafUr entscheiden, die Informat ionen zu verdf fent-

l ichen, zu denen sie gesetzlich verpfl ichtet ist, jedoch

nichts darliber hinaus. Viele Verwaltungen gehen

berei ts einen Schr i t t  wei ter  und bieten ein Mitsprache-

recht bezl]glich anstehender BeschlUsse. Die weitrei-

chendste Betei l igung gibt  es dann, wenn die Bi i rger

von Anfang an am Prozess der pol i t ischen Entschei-

dungsf indung betei l igt  werden, der so genannte inter-

aktive polit ische Prozess. Denkbar sind auch Zwi-

schenformen, wobei  e in best immtes MaB an Informa-

t ion auf Grundlage eines zuvor festgelegten Prof i ls

bekannt gegeben wird (2.B. die Baugenehmigungen in

einer StraBe).

Eine Verwaltung, die aus der Sicht  des BUrgers denken

wi l l ,  muss auf diesen Ebenen ihr  Verhi i l tn is zu ihrer

Umwelt  neu def in ieren. Sie ist  gut  beraten, wenn sie

dabei  ihre Kunden in Form von Untersuchungen l iber

deren Zufr iedenhei t  und durch BUrgerforen einbezieht.

Es ist  schon schwier ig,  d ies innerhalb einer Verwaltung

zu realisieren. Es ist aufwendig, dies fi. ir die eigene

Organisat ion durchzufUhren. Bei  integr ier ten Dienst le i -

stungen muss jedoch Uber die Organisat ionsgrenzen

hinaus geschaut werden. Letzt l ich geht es um die

Zusammenarbei t  verschiedener Inst i tut ionen hinter

einem Schal ter .  Der Gemeinde kommt dabei  e ine

besondere Aufgabe zu. Sie bietet nicht nur vielf i i tt ige

indiv iduel le Produkte und Dienst le istungen an wie

einen Reisepass, den Auszug aus dem Melderegister,

den FUhrerschein und Sozial le istungen, sondern be-

st immt auch die Gestal tung der Umwelt .  Ebenso wie

die Gemeinde Verantwortung fUr die Gestal tung der

r i iuml ichen Umgebung (Wohnungen, StraBen) und des

gesellschaftl ichen Umfetds (Versorgung, Gemeinwohl)

t r i igt ,  so wird s ie in zunehmendem MaBe auch als

Gestal ter  der v i r tuel len Umgebung auftreten mUssen.

Denn auch in der v i r tuel len Welt  bteiben Menschen

physische Wesen, die mit  beiden Beinen auf dem
(kommunalen) Boden stehen. Denken aus der Sicht

des BUrgers beginnt deshalb bei  der Gemeinde.

Matt Poelmans,

P ro gra m m - Ma n age r O Lzooo
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4YB>oktuell Interview

Zum Thema OLzooo haben wir

mit Herrn Poelmans, Manager

des Programms OLzooo der

niederldndischen Regierung,

gesprochen.

Frage: Herr Poelmans, wie wird das Konzept

,, Behordenschalter 2oo o" umgesetzt?

Antwort: Die niederli indische Regierung startete 1995

ein Programm mit dem Zie[ der Verbesserung tiffentl i-

cher Dienstleistungen. Dies geschah mit dem Konzept

Overheidsloket zooo (Behbrdenschalter zooo). Das

Konzept basiert auf dem Wunsch, einen zentralen

Zugang - oft auch als single window oder Portal

bezeichnet - einzufUhren. Das Konzept basiert auf

zwei Grundgedanken: Zum einen die Integrat ion der

Dienstleistungen aus der Sicht des BUrgers statt nach

der Logik der Veruvaltung, und zum anderen die Nut-

zung des Internets als neuem Kommunikat ionsweg

zwischen der Regierung und ihren BUrgern.

F: Wie wurde das Konzept an verschiedenen

Standorten eingesetzt?

A: Um dieses Konzept unter den 538 unabhingigen

Gemeinden in Hol land und ungefdhr der selben Anzahl

anderer dffentticher Kcirperschaften wie Regionalrdte,

Handelskammern, Finanzi imter,  Grundbuchdmter und

so weiter zu fdrdern, richtete die Regierung eine spe-

zielle Stabsstelle ein. Mit einer kleinen Expertengruppe

und einem Budget von rund 5o Mio. Niederli indischen

Gulden fi ihrten wir ein Dreijahresprogramm durch,

dessen Hauptlinien Pilotprojekte, ein Forschungs-

programm und eine landesweite Werbekampagne

waren.

F: Was bedewtet OLzooo filr die Organisation

der Verwaltung?

A: Organisatorisch bedeutet das die Aufteilung in

Kunden- und UnterstUtzungsbereich (Front- und

Backoffice), was den vollstdndigen Umbau der inter-

nen Abldufe erfordert. Um den Anforderungen der

BUrger zu entsprechen, mUssen verschiedene Abteilun-

gen einer Verwaltungseinheit oder verschiedene admi-

nistrative Kbrperschaften in verschiedenen Schichten

der Verwaltung zusammenarbei ten.  Wir  haben die

Luftaufnahme des Auswdrtigen Amtes (t5.6.t999)

Kooperation auf die Bereiche konzentriert, die den

,,Mustern der BUrgerbedUrfnisse" entsprechen: Lebens-

situationen sollten ganzheitl ich behandelt werden.

Beispiele daftir sind der Umzug in eine andere Stadt,

die Gri . indung einer Firma, der Hausbau oder die Su-

che eines Altersheimes fi ir i l tere Biirger.

F: .Welche praktischen Einsatzfelder von E-Government

gibt es in den Niederlanden bereits?

A: Auf der Grundlage des Pilotprojektes entschied das

niederldndische Kabinett 1999, das Projekt um weitere

drei Jahre zu verldngern. lm Zeitraum 2ooo - 2oo2

sollen drei Schalter entwickelt werden, ein Wirt-

schaftsschalter, ein Schalter fUr Bau- und Wohnungs-

wesen und ein Gesundheits- und Wohlfahrtsschalter.

DafUr werden im ganzen Land 5o Testprojekte einge-

richtet. Gleichzeitig ist ein vierter Schalter in der

Entwicklung: der Arbeits- und Einkommensschalter,
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der  Uberd ies auf  e iner  gesetz l ichen Grundlage umge-

setz t  w i rd .  Dabei  werden zoo phys ische One-Stop-

Shops f i i r  Arbe i tsvermi t t lung,  Berufsausbi ldung und

Arbei ts losen unters tUtzun g ents tehen.

F:  \ i  , ' / ,  / r ,  s  / (1rnr - t 'p l  l t tg t  t l tn t  ,Sc l tu l t t r  - rgr r i r r i , ' i '

A :  Der  Grundgedanke h in ter  jedem Schal ter  besteht

dar in ,  dass d ie  wicht igs ten Einr ichtungen zusammen-

arbe i ten.  Der  ers te  Schr i t t  is t ,  dass d ie  versch iedenen

E in r i ch tungen  i h re  I n fo rma t i onen  zusammen legen .  D ies

is t  h i iu f ig  recht  kompt iz ier t .  Jedoch is t  d ie  Umsetzung

ein  wicht iger  Dienst  f i i r  d ie  0 f fent l ichke i t  w ie  fUr  ande-

re  Verwal tungsste l len.  Der  zwei te  Schr i t t  besteht  dar in ,

Fragen zu erarbe i ten,  d ie  zu beantwor ten s ind:  was

bedeutet  d ie  a l lgemeine In format ion f [ i r  den Einze lnen

oder  worauf  hat  er  Anrechte? Diese Bef ragung so l l te

sowohI  phys isch wie v i r tue l l  er fo lgen.  Der  le tz te  Schr i t t

is t  d ie akt ive Nutzung des Schal ters:  Nun werden

Transakt ionen ausgef i ihr t :  entweder wird eine Neu-

aufnahme ont ine vorgenommen, eine Registr ierung

elektronisch ausgefUl l t  oder eine Genehmigung elek-

tronisch Uberl iefert .  Die integr ier te Serviceleistung

beschr i inkt  s ich jedoch nicht  auf die Beziehung zwi-

schen Bt i rger und Verwaltung. E-Government spiel t

auch eine bedeutende Rol le f i i r  d ie Beziehungen der

Wirtschaft  zur Verwaltung oder zwischen Verwaltungs-

stel len,  wie z.B. im Bereich der Beschaffung.

Fz  l s t  d i t  t , i r t u t l l t  \ ' t ' n r ' a / l r rg ,  b t i  d t r  B i i rg t r  l i b t r  t i r r

Po r tu l  u lb  l i t r . s i c  t t , i i ' / t l i g r ' r t  D i t ' r t s l t '  t ' t - t i ' i r ' l t t ' r t  L i j ru t , ' t i . , ' i  i i

r t u l r s t r sc l t t s  Z i t l ?

A: Die erste drei j i ihr ige Pi lotphase unseres Programms

war ausdrUckl ich dazu best immt herauszuf inden, ob

die ldee eines einzelnen Zugangs prakt isch umsetzbar

is t .  Wi r  haben in  r5  g ro8en und k le inen Gemeinden

versuchsweise physische und vir tuel le Schal ter  in den

Bereichen Grundbuch, Dienst le istungen fUr Behinderte

und Al te,  Einwohnermeldewesen etc.  e ingefUhrt .  Ats

Haupthindernisse stel l ten s ich gesetzl iche Regelungen

und mangelnde Kooperat ion in den Beh6rden heraus.

Wir haben daher beschlossen, wei ter  zu gehen und

zentrale Internet-Zugiinge (Portatsites) f i. ir einige

Komplexe integr ier ter  Dienst le istungen zu entwickeln.

In der Zwischenzei t  wurde of fensicht t ich,  dass v ie le

Verwaltungsstel len und Organisat ionen berei ts al le

mcigl ichen eigenen Ini t iat iven unternommen haben,

um die Beziehungen zu den Bi i rgern zu verdndern.

Deshalb entschieden wir ,  d ie Entwicklungen Uber die

Vorgabe eines Referenzmodel ls fUr die Archi tektur

eines vi r tuel len Schal ters zu vereinhei t l ichen. Wir

haben einen Bausatz f i i r  e inen integr ier ten Service-

schal ter  def in ier t ,  der zehn Komponenten enthdl t .

E in ige  davon s ind  e ine  e inhe i t t i che  Beschre ibung von

Bedarfsschemata, ein Katalog zueinander passender

Produkte und Dienst le istungen, ein interakt ives elek-

tronisches Formular sowie ein Model l  e iner integr ier ten

Websi te.  Wir  haben also die ersten Schr i t te auf dem

Weg zur v i r tuel len Verwaltung gemacht,  auch wenn wir

noch lange n ich t  am Z ie [  angekommen s ind .

Herr  Poelmans,  ich bedanke mich fUr  das Gespr i ich.

Das lnterview fUhrte Dr. Harald Bauer,

Gora, Hecken & Partner


