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Auswirkungen der EU-Dienstleistungsrichtlinie

auf die IT

ach der EU-Dienstleistungsrichtlinie vom Dezember

2006 (EU-DLR) mussen die Anbieter o6ffentlicher
Dienstleistungen (Kommunen, Finanzamter, StraBen-
verkehrsamter etc.) ihre Produkt- und Prozessorgani-
sation bis Ende 2009 neu ausrichten. Wesentliche Ele-
mente der Richtlinie sind die Einrichtung einheitlicher
Ansprechpartner fir Unternehmen und die elektro-
nische Abwicklung von Formalitaten und Verfahren zur
Aufnahme und Auslbung einer Dienstleistungstatigkeit.
Das hat unmittelbare Auswirkungen auf die Gestaltung
der zugrunde liegenden Informationssysteme und der
IT-Infrastruktur. Was sind die Kernanforderungen der
EU-DLR und die sich daraus ergebenden Herausforde-
rungen fiir die IT, die durch integrierte Produkt- und Pro-
zessmodelle fiir dienstebasierte Anwendungen und Ar-
chitekturen die Grundlage fur die Umsetzung der EU-
DLR schaffen muss?

Anforderungen an den offentlichen Sektor

Die EU-DLR fordert die Mitgliedstaaten auf, die erforder-
lichen Rechts- und Verwaltungsvorschriften in Kraft zu

setzen, um den Zielsetzungen der Richtlinie bis Ende
2009 nachzukommen. Durch die Richtlinie soll der freie
Dienstleistungsverkehr in der Gemeinschaft deutlich
vereinfacht und erleichtert werden.

Die Richtlinie gilt bis auf wenige ausdriicklich geregelte
Ausnahmen grundsétzlich fur alle Dienstleistungen (vgl.
Handbuch DLR 2007). Der Dienstleistungsbegriff selbst
umfasst jede selbstandige wirtschaftliche Tatigkeit, die
in der Regel gegen Entgelt erbracht wird. Den Kern der
Richtlinie bildet die Verwaltungsvereinfachung zuguns-
ten von Unternehmen (Kap. 2 der Richtlinie). Die Mit-
gliedstaaten sind danach aufgefordert,

— die geltenden Verfahren und Formalitaten zur Auf-
nahme und Ausiibung einer Dienstleistungstatigkeit
auf ihre Einfachheit hin zu Gberprifen und ggf. zu
vereinfachen (Art. 5, Verwaltungsvereinfachung),

— einheitliche Ansprechpartner einzusetzen, uber
welche die Dienstleistungserbringer alle Verfahren
und Formalitaten ihrer Dienstleistungstatigkeit abwi-
ckeln kénnen (Art. 6, einheitlicher Ansprechpartner),

— sicherzustellen, dass alle Verfahren und Formalita-
ten problemlos aus der Ferne und elektronisch tber
den einheitlichen Ansprechpartner oder bei der zu-
standigen Behorde abgewickelt werden konnen
(Art. 8, elektronische Verfahrensabwicklung).

Neben Bundes- und Landesbehdérden sind in Deutsch-
land vor allem Stadte und Gemeinden fir die Verfahrens-
weisen und die Entscheidungen zustandig. Sie sind folg-
lich in besonderem MaBe gefordert, ihre Strukturen und
Ablaufe auf die EU-DLR auszurichten.

Im Rahmen der Richtlinie hat sich die EU-Kommission
auch selbst verpflichtet: Zur Unterstiitzung einer direk-
ten und schnelle Kommunikation wird sie — in Zusam-
menarbeit mit den Mitgliedstaaten — ein elektronisches
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Binnenmarkt-Informationssystem (kurz IMI) zum Aus-
tausch von Informationen zwischen den Mitgliedstaaten
einrichten.

E-Government als Ausgangsbasis

Unter Electronic Government, kurz E-Government, wird
allgemein die Abwicklung geschéftlicher Prozesse im
Zusammenhang mit Regieren und Verwalten mithilfe von
Informations- und Kommunikationstechniken tber elek-
tronische Medien verstanden (vgl. v. Lucke/Reinermann).
Dabei steht E-Government aus Sicht der Europaischen
Kommission vor einem entscheidenden Wendepunkt.
Weitere wesentliche Fortschritte sind danach nur noch
moglich, wenn bestimmte grundlegende Voraussetzun-
gen geschaffen werden. Vor diesem Hintergrund hat die
EU-Kommission im Frihjahr 2006 den E-Government-
Aktionsplan im Rahmen der i2010-Initiative zum europa-
weiten Zugang zu elektronischen Behodrdendiensten fur
den Zeitraum bis 2010 aufgestellt. Bei den Vorausset-
zungen fur die Umsetzung des E-Government-Aktions-
planes kommt der EU-DLR besondere Bedeutung zu, da
die Verwaltungsvereinfachung zugunsten von inlandi-
schen wie auslandischen Unternehmen Kern der Richt-
linie ist. Die EU-DLR fligt sich damit direkt in den Ge-
samtkontext der E-Government-Strategie in der EU —
bezogen auf die Unternehmen — ein.

Das Ziel: One-Stop-E-Government

Die EU-DLR fordert eine starke Ausrichtung der elektro-
nischen Bereitstellung von Dienstleistungen des offent-
lichen Sektors auf die Bedurfnisse der Unternehmen.
Mit One-Stop-Government sind organisatorische Kon-
zepte zur Biindelung 6ffentlicher Dienstleistungen an
einem Ort und aus einer Hand gemeint. Typische Bei-
spiele sind o6rtliche Birgeramter und Dienstleistungs-
zentren. Komplexere Vorgange kénnen dabei nach der
Erhebung im ,Frontoffice” und anschlieBend im ,Back-
office” mehr oder weniger arbeitsteilig, auch behdrden-
Ubergreifend, erfolgen (vgl. Wimmer, S. 3). Der ,Kunde*
muss dennoch die zentrale Service-Stelle aufsuchen,
um sein Anliegen anzubringen bzw. abzuwickeln. Durch
die elektronische Verfligbarkeit der Leistungspalette
des One-Stop-Government wird dieses zum One-Stop-
E-Government.

Zentrale Kriterien bei der Umsetzung der EU-DLR sind
die Leistungsbiindelung und Virtualisierung o6ffentli-
cher Dienstleistungen:

— Aus Kundensicht sind 6ffentliche Dienstleistungen
so zu bindeln, dass Produkt- bzw. Leistungsbiindel
entstehen, die ,Lebenslagen” entsprechen (vgl.
KGSt 2002), etwa Geburt, Heirat, Umzug, Gewerbe-
anmeldung, Immobilien- und Standortsuche. Dies
erfordert korrespondierende Prozesse in der Ver-
waltung. Der Grad der Leistungsbiindelung be-
schreibt, inwiefern die fur ein Anliegen relevanten
Teilleistungen aus Sicht des Kunden in einem Ver-
waltungsvorgang erfolgen.

— Nach der EU-DLR sollen Unternehmen auch ,aus
der Ferne“ die zur Dienstleistungsaufnahme und -aus-
ibung notwendigen Formalitaten und Verfahren ab-
wickeln kdnnen. Eine Virtualisierung bedingt, dass
offentliche Dienstleistungen digital und somit
papierlos zur Verfigung stehen. Der Grad der Virtu-
alisierung beschreibt, inwiefern ein Anliegen aus
Sicht des Kunden orts- und zeitunabhangig abgewi-
ckelt wird.

Aus den beiden Dimensionen Leistungsbiindelung und
Virtualisierung lasst sich im Sinne eines Bezugsrahmens
»,One-Stop-E-Government“ eine Matrix (Abb. 1) zur Ka-
tegorisierung der Dienstleistungsbereitstellung aus
Kundensicht erstellen (vgl. Hogrebe et al.). Als mogliche
Auspragung lassen sich unmittelbar vier zentrale Szena-
rien fir Anbieter 6ffentlicher Dienstleistungen beschrei-
ben:
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Abb. 1: Bezugsrahmen One-Stop-eGovernment

— Amterorganisation (Szenario |): Der linke untere
Quadrant steht fiur 6ffentliche Verwaltungen, die ihre
Leistungen stark amterbezogen anbieten. Eine Leis-
tungsbiundelung findet — wenn Uberhaupt — nur
partiell statt. Zudem sind die angebotenen Leistun-
gen online nur partiell verfiugbar, womit auch der
Virtualisierungsgrad der 6ffentlichen Dienstleistun-
gen niedrig ist.

— Dienstleistungszentrum (Szenario Il): Der rechte
untere Quadrant steht fur 6ffentliche Verwaltungen,
die kundenbezogene Leistungsbiindel anbieten. Je-
doch kénnen o6ffentliche Dienstleistungen nur ver-
einzelt elektronisch eingeleitet oder abgewickelt
werden (z.B. Terminvereinbarungen), womit der Vir-
tualisierungsgrad niedrig ist.

— Virtuelle Amterorganisation (Szenario Ill): Beim lin-
ken obere Quadrant bieten 6ffentliche Verwaltungen
ihre Leistungen, vergleichbar dem Szenario |, stark
amterbezogen und ohne nennenswerte Leistungs-
biindel an. Der Unterschied zu Szenario | liegt in der
Virtualisierung der Leistungen. Kunden kénnen die
notwendige Kommunikation und Beantragungen in
groBem MaBe elektronisch einleiten und abwickeln.
Beispiele sind Amterportale, die in ihrem Aufgaben-
bereich Dienstleistungen elektronisch erledigen und
online anbieten. Die Kunden mussen, wollen sie eine
Gesamtleistung erhalten, unter Umstanden jedoch
verschiedene Amterportale aufsuchen.

— Virtuelles Dienstleistungszentrum (Szenario IV):
Der obere rechte Quadrant steht fir Dienstleis-
tungsangebote 6ffentlicher Verwaltungen, die in ho-
hem MaBe aus Kundensicht erkennbare und sinn-
volle Leistungsbiindel anbieten. Sie sind in der Re-
gel auch elektronisch verfugbar. Damit ist ein
Szenario angesprochen, bei dem Dienstleistungen
sowohl ortsgebunden als auch raumlich ungebun-
den in Anspruch genommen werden kénnen.

Entsprechend dieses Bezugsrahmens sind bei der Um-
setzung der EU-DLR verschiedene Strategien der 6ffent-
lichen Verwaltungen vorstellbar. Der Bezugsrahmen er-
moglicht diesen die Einordnung in einen (Start-)Qua-
dranten, von welchem aus konkrete Schritte unter Be-
ricksichtigung der ortlichen Rahmenbedingungen und
Zielsetzungen eingeleitet werden kénnen. Eine Konse-
quenz der EU-DLR ist, dass insbesondere bei unterneh-
mensbezogenen Dienstleistungen virtuelle Dienstleis-
tungszentren aufgebaut werden missen (Szenario V).

Produkt- und Prozessmodelle als Voraussetzung

Zur Umsetzung der EU-DLR werden entsprechende IT-
Konzepte benotigt. Um die IT-systemtechnische Archi-
tektur auf die neuen Anforderungen auszurichten, bedarf
es integrierter Produkt- und Prozessmodelle. Durch die
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modellbasierte Modularisierung von Prozessen und
Systemen, die Bereitstellung von Diensten sowie ihre
Verkniipfung kénnen diese flexibel gestaltet und einge-
setzt werden.

Die effektive Bereitstellung unternehmensbezogener
dffentlicher Dienstleistungen erfordert die Verkniipfung
betriebswirtschaftlicher Aspekte mit den Geschéafts-
prozessen und technischen Diensten. Dies bedingt
eine korrespondierende Produkt- und Prozessarchitek-
tur mit darauf ausgerichteten Anwendungssystemen
und IT-Infrastrukturen. Abb. 2 zeigt die Komponenten
eines integrierten Produkt- und Prozessmodells.

Portalkomponente
Unternehmensbezogene
Dienstleistungen

Produktplan

Prozessmodelle

Dienstebasierte Architektur
Anwendungen und Services

Abb. 2: Komponenten eines integrierten Produkt-
und Prozessmodells

Die Umsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie erfor-
dert, dass unternehmensbezogene Dienstleistungen elek-
tronisch verfiigbar gemacht werden und auch ,aus der
Ferne“ in Anspruch genommen werden kénnen. Inte-
grierte Produkt- und Prozessmodelle stellen im Front-
office iber eine Portalkomponente die Unternehmens-
dienstleitungen so bereit, dass individuelle, am Bedarf
ausgerichtete Servicepakete von den Unternehmen
zusammengestellt werden kénnen. Der Produktplan

umfasst alle unternehmensbezogenen Verwaltungsleis-
tungen und bildet so die inhaltliche Basis flr das Por-
talangebot. Hinter dem Produktstrukturplan liegen je-
weils korrespondierende Prozessmodelle.

Die dienstebasierte Architektur bildet die technische
Basis fur die Bereitstellung des Portalangebotes sowie
der (Teil-)Automatisierung der Prozesse. Ein wesentli-
ches Ziel eines integrierten Produkt- und Prozessmo-
dells ist die Wiederverwendbarkeit von Prozessbau-
steinen und Software-Komponenten (vgl. Mayerl 2005).
Das fiihrt zu einer kompakteren IT-Architektur, flexible-
ren Anpassungen bei Prozessanderungen und damit
zu kiirzeren und kostengiinstigeren Implementierungs-
zeiten.

Durch die modellbasierte Modularisierung von Prozes-
sen und Systemen, die Bereitstellung von wiederver-
wendbaren Diensten sowie deren Verknipfung kénnen
diese flexibel gestaltet und bei der Umsetzung der EU-
DLR verwandt werden.

Prof. Dr. Markus Nuttgens, Hamburg/
Dipl.-Kfm. Dipl.-Volksw. Frank Hogrebe, Disseldorf

Literaturempfehlungen:

Hogrebe, F./Kruse, W./Nittgens, M.: One-Stop-eGovern-
ment fiir Unternehmen: Ein Bezugsrahmen zur Virtualisie-
rung und Bindelung offentlicher Dienstleistungen am
Beispiel der Landeshauptstadt Dusseldorf. Multikonfe-
renz Wirtschaftsinformatik 2008.

Kommission der Europaischen Gemeinschaft (Hrsg.): Hand-
buch zur Umsetzung der Dienstleistungsrichtlinie. Lu-
xemburg 2007.

Kommunale Gemeinschaftsstelle fir Verwaltungsmanage-
ment (KGSt). KGSt-Bericht 5/2002: ,Lebenslagen®: Ver-
waltungsorganisation aus Burger- und Kundensicht. KéIn
2002.

Mayerl, C./Vogel, T./Abeck, S.: SOA-based Integration of IT
Service Management Applications, IEEE International
Conference on Web Services (ICWS), 2005.

Schwarzer, E.: Deutschland-Online Vorhaben: IT-Umsetzung
der Europaischen Dienstleistungsrichtlinie. Stand der Ent-
wicklung. www.daten.effizienterstaat.eu/2008/schwaerzer.pdf
(aufgerufen am 3.5.2008).

v. Lucke, J./Reinermann, H.: Speyerer Definition von Elektro-
nic Government. Ergebnisse des Forschungsprojektes
Regieren und Verwalten im Informationszeitalter. Online-
Publikation. 2000. http://foev.dhv-speyer.de/ruvii (aufge-
rufen am 12.4.2008).

Wimmer, M.: Online Services fur One-Stop-Government: An-
forderung an die Prozessmodellierung. In: Schweighofer,
E./ Menzel, T./Kreuzbauer, G. (Hrsg.): Fragestellungen
der Rechtsinformatik. Wien 2002.



