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Mehr Service- und mehr Prozessorientierung
— was sind die Erwartungen an die Verwaltung?

Serviceorientierung nach aul3en ..

= Zugang zur Verwaltung nach
Belieben Uber mehrere Kanéle

= Ein Ansprechpartner fur alle Fragen

= One-Stop-Government ohne
Wartezeiten

= Verwaltung kennt die Kundenhistorie

= Kundendaten werden nur einmalig
abgefragt

= ,Aktive* Verwaltung (z.B. Pass lauft
ab)

= Positives Kundenerlebnis

Prozessorientierung nach innen

= Bindelung von Verwaltungsdiensten
entlang von Lebenslagen

= Integrierte Prozessketten

=  Steuerung der Prozessziele durch
Prozessverantwortliche

= Bereinigung von Doppelarbeiten und
Reibungsverlusten an den
Schnittstellen

=  Standardisierung und Automatisierung
von Teilprozessen

= Fokussierung des Back-Offices auf
komplexe Sachbearbeitung

Service- und Prozessorientierung sind die Schlissel fir mehr Qualitat
und Kundenzufriedenheit sowie héhere Effizienz und Geschwindigkeit in

den Verwaltungsablaufen.
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Bisher haben es Unternehmen Uber alle Geschaftsepisoden mit
unterschiedlichen Ansprechpartnern in der Verwaltung zu tun.

Geschaftsepisoden der Wirtschaft und Anlaufstellen in einem Kreisgebiet
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Ergebnis: zahlreiche Behdrdengange und hoher Zeitaufwand fur den Unternehmer
sowie Doppelstrukturen und Reibungsverluste in der Verwaltung

© Copyright IBM Corporation 2008

Service- und Prozessorientierung | 28.04.2008




I
I
1 |

IBM Public Sector

Die LOsung far mehr Service- und Prozessorientierung liegt in einer
umfassenden Front-Office/Back-Office-Transformation der Verwaltung.

Genehmigungsprozesse
, Front-Office" der Verwaltung in den zustandigen Fachbehorden
Internet (BaCk OffICG)
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: . . T Ausrichtung des Back-
Das Front-Office agiert als ,Vertriebsfunktion® der Offices auf zunehmende

Verwaltung (z.B. Kommune) mit dem Ziel bestmoglichsten Prozessorientierung
Service zu liefern. Die EU-Dienstleistungsrichtlinie greift
diese Anforderung auf.
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, centrelink® in Australien liefert ein Beispiel fur eine
Ubergreifend agierendes professionelles Front-Office.

Ministerien Lander Kommunen
= Staatliche Agentur fir 140 staatliche 1 1 1
Dienstleistungen, der als Multi-Service-
Agentur agiert (hauptsachlich Beauftragung via
Landesebene, aber auch Bund und Business Partner Agreement (BPA)
Kammer) c i
= Dienstleistungen beziehen sich auf entrefin
Sozial-, Arbeits-, Gesundheits- und Kiosk Agenten Vor-Ort-Biros Online
Familienbereich (one-face-to-the
customer) Mobil Customer/Call-Center
= Auftrage an Centrelink erfolgen in Form
eines individuellen Agreements Kunden- | Fale
_ _ 9 _ konto arbeitung
* Kundenorientierung St_eht 'm__ _ Lleferung der verelnbarten Leistung
Vordergrund: Jederzeit und tberall ein
Ansprechpartner ftr den Birger 6,5 Millionen Kunden

Centrelink bildet mit seinem Ansatz ein Vorbild fir die
Umsetzbarkeit der Dienstleistungsrichtlinie.
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Die Stadt Dortmund verfolgt eine konsequente Prozessorientierung
bei der Neustrukturierung der Back-Offices der Verwaltung.

Verwaltung 2020 — Modernisierungsprojekt der Stadt Dortmund

' . Organisation an Hand von Prozessen
Prozessorlentlerung

= ,Der Kunde bestimmt die
Prozesse” verantuorticher || verantworticner || verantworticner || verantworttcher
8 ProzessverantwortllChe entlang Tei|pr;zegg. Teilpl:}zess Teilpl::rzess Teilpr‘uzess
der Lebenslagen 1 ! 1 !
. eilprozess Teilprozess Teilprozess [Teilprozess
= |T-Unterstltzung entlang der 2 : : : 1
PrOZGSSketten Teilprjﬂzea.e.‘ TEilpl:;J?_ESS Teilpr;zess T&ilpr;zess
N, N AN L] AN LW il o
= Umfassende \
Prozessoptimierung Frontoffice

Die EinfUhrung der ,Prozessorientierung” innerhalb der Verwaltung fuhrt zu einer
zeitliche und personellen Straffung von Genehmigungsprozessen.
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Unser Aufschlag

o These 1: Eine Verwaltung ist ohne ausreichende Service- und
Prozessorientierung nicht mehr zukunftsfahig, da sie an Standortattraktivitat
verliert und Effizienzpotentiale nicht ausgeschopft werden kdnnen.

o These 2: Die Front-Office/Back-Office-Transformation der Verwaltung ist
der Nukleus fur ein neues Leitbild der Verwaltung. Die Umsetzung der
EU-Dienstleistungsrichtlinie liefert hier einen wichtigen Impuls.

o These 3: IT liefert das Werkzeug flur mehr Service- und Prozessorientierung.
Gleichwonhl ist der Erwerb neuer Fahigkeiten und der Wille fir Veranderungen
fur den Erfolg notwendig.
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