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Abstract: Anbieter offentlicher Dienstleistungen sind mit Blick auf die EU-
Dienstleistungsrichtlinie gefordert, ihre Produkt- und Prozessorganisation neu aus-
zurichten. Wesentliche Kernanforderungen der Richtlinie sind die Einrichtung ein-
heitlicher Ansprechpartner fir Unternehmen und die elektronische Verfahrensab-
wicklung von Formalitdten und Verfahren zur Aufnahme und Ausiibung einer
Dienstleistungstétigkeit. Dies hat unmittelbare Auswirkungen auf die Ausgestal-
tung der zugrunde liegenden Informationssysteme und der IT-Infrastruktur. Liegen
die Zusténdigkeiten flr die Produktmodellierung im &ffentlichen Sektor meist im
Organisations- oder Finanzbereich, so sind sie fiir die Prozessmodellierung
schwerpunktmaRig dem IT-Management zugeordnet. Zusammenhéange und Inter-
dependenzen werden so nicht immer ausreichend erkannt; suboptimale Strukturen
und Systeme konnen die Folge sein. Der Beitrag beschreibt ein Umsetzungskon-
zept, dass die Produkt- und Prozessmodellierung integrativ miteinander vernetzt.
So wird bereits im Rahmen der Produktmodellierung organisationsiibergreifend die
objektorientierte Sichtweise der Prozessmodellierung mit einbezogen und dienste-
basierte Komponenten werden beriicksichtigt, woraus im Ergebnis ein integriertes
Produkt- und Prozessmodell resultiert. Am Beispiel der EU-Dienstleistungs-
richtlinie, die bis Ende 2009 insbesondere den kommunalen Sektor vor grofe Her-
ausforderungen stellt, wird das entwickelte Konzept dargestellt und im Rahmen
des Projektes DUS:DLR bei der Landeshauptstadt Diisseldorf im Rahmen zur Um-
setzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie konkretisiert.

“ Dieser Beitrag basiert auf den Arbeitsergebnissen des Projektes ,,DUS:DLR* der Landeshauptstadt Diissel-

dorf und der wissenschaftlichen Begleitforschung des Lehrstuhls fiir Wirtschaftsinformatik der Universitat
Hamburg zur Entwicklung eines Referenzmodells ,, EU-Dienstleistungsrichtlinie®.



1 Einleitung

Die EU-Dienstleistungsrichtlinie [EU06a], kurz EU-DLR, fordert die Mitgliedsstaaten
auf, bis Ende 2009 den freien Dienstleistungsverkehr innerhalb der Gemeinschaft deut-
lich zu vereinfachen und zu erleichtern. Den Kern der Zielsetzung bildet die Verwal-
tungsvereinfachung zugunsten von Unternehmen. Die EU-DLR ordnet sich damit in den
Gesamtkontext einer eGovernment-Strategie innerhalb der EU, bezogen auf die Ziel-
gruppe Unternehmen ein. Dienstebasierte Informationssysteme sollen die Anpassung
von IT-Systemlandschaften an sich &ndernde Anforderungen kostengunstig, zeitnah und
flexibel, durch die weitestgehende Entkopplung von betriebswirtschaftlichen und techni-
schen Aspekten, ermdglichen. Fir den 6ffentlichen Sektor stellt die EU-DLR eine solche
gednderte Anforderung dar.

Electronic Government, kurz eGovernment, wird allgemein als die Abwicklung ge-
schéftlicher Prozesse im Zusammenhang mit Regieren und Verwalten mit Hilfe von
Informations- und Kommunikationstechniken uber elektronische Medien verstanden
[LROOQ]. E-Government steht aus Sicht der Europdischen Kommission vor einem ent-
scheidenden Wendepunkt. Weitere wesentliche Fortschritte sind danach nur noch dann
maoglich, wenn bestimmte grundlegende Voraussetzungen geschaffen werden. Vor die-
sem Hintergrund hat die EU-Kommission den ,,E-Government-Aktionsplan“ im Rahmen
der i2010-Initiative zum europaweiten Zugang zu elektronischen Behdrdendiensten flr
den Zeitraum bis 2010 aufgestellt [EUO6b]. Im Rahmen der Schaffung der Vorausset-
zungen zur Umsetzung des E-Government-Aktionsplanes der EU kommt der EU-DLR
eine besondere Bedeutung zu, indem diese insbesondere Forderungen zur elektronischen
Verfahrensabwicklung beinhaltet.

Zur Umsetzung der EU-DLR werden Konzepte und Architekturen bendtigt, durch wel-
che die Ziele der Richtlinie erreicht werden kénnen. Integrierte Produkt- und Prozess-
modelle sind hierzu eine notwendige Voraussetzung, um die I1T-systemtechnische Archi-
tektur auf die neuen Anforderungen hin auszurichten. Durch die modellbasierte Modul-
arisierung von Prozessen und Systemen, der Bereitstellung von Diensten sowie deren
Verkniipfung, kénnen diese flexibel ausgestaltet und eingesetzt werden.
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Dienstebasierte
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Abbildung 1: Integriertes Produkt- und Prozessmodell als Bindeglied zw. DLR und SOA



Der Beitrag ist wie folgt aufgebaut: Im zweiten Abschnitt werden die wesentlichen An-
forderungen der EU-DLR zur Verwaltungsvereinfachung beschrieben. Anschlieend wird
der Zusammenhang zwischen One-Stop-Government und EU-DLR néher spezifiziert.
Gefolgt von dem konkreten Umsetzungsansatz zur EU-DLR einer deutschen Grofstadt.
Der funfte Abschnitt beschreibt dazu den derzeitigen Entwicklungsstand. Im 6. Ab-
schnitt wird der darauf aufbauende Ansatz eines Integrierten Produkt- und Prozessmo-
dells zur Umsetzung der EU-DLR vorgestellt. Die Arbeit schlief3t mit einer Zusammen-
fassung und einem Ausblick.

2 EU-Dienstleistungsrichtlinie

Die EU-DLR fordert die Mitgliedsstaaten auf, die erforderlichen Rechts- und Verwal-
tungsvorschriften in Kraft zu setzen, die notwendig sind, um den Zielsetzungen der
Richtlinie bis Ende 2009 nachzukommen. Durch die Richtlinie soll der freie Dienstleis-
tungsverkehr innerhalb der Gemeinschaft deutlich vereinfacht und erleichtert werden.
Den Kern der Zielsetzungen bildet die Verwaltungsvereinfachung zugunsten von Unter-
nehmen (Kapitel 2 der Richtlinie).

Dienst-
leistungsverkehr
innerhalb der EU

vereinfachen und erleichtern

Einheitliche s Elektronische
Ansprechpartner 115 Verfahrensabwicklung
(Zentrale Anlaufstelle, Koordination (alle Verfahren und Formalitaten
und Information) zur Dienstleistungstatigkeit)
- Art. 6 - - Art. 7 (3), 8 -
Uberpriifung von Normen Europdisches elektronisches
und Anforderungen Informations- und
(Regelungsabbau, Verfahrensverein- Amtshilfesystem
fachung, Genehmigungsfiktion) (IMI - Internal Market Information System)
- Art. 9, 15, 16, 25, 39 - - Art. 34 -

Abbildung 2: Die Anforderungen der EU-Dienstleistungsrichtlinie

Neben Bundes- und Landesbehérden entfallen die Verfahrens- und Entscheidungszu-
standigkeiten in Deutschland insbesondere auf die Stadte und Gemeinden [BMO06, S. 15].
Diese sind folglich im besonderen MaRe gefordert, ihre Strukturen und Ablaufe auf die
EU-DLR auszurichten. Dabei stehen sich die Anforderungen der Unternehmen einerseits



und die Konsequenzen fiir die offentlichen Verwaltungen andererseits gegeniber
[HKNOS, S. 355].

3 One-Stop-eGovernment als Ziel

Die EU-DLR fordert eine starke Ausrichtung der elektronischen Bereitstellung von
Dienstleistungen des offentlichen Sektors auf die Sicht der Unternehmen. One-Stop-
Government beschreibt organisatorische Konzepte zur Bindelung 6ffentlicher Dienst-
leistungen an einem Ort und aus einer Hand. Typische Beispiele hierfiir sind ortliche
Birgeramter bzw. Dienstleistungszentren. Komplexere Vorgange kdénnen dabei nach
Erhebung im ,,Frontoffice” anschlieRend im ,,Backoffice” mehr oder weniger arbeitstei-
lig auch behdrdentbergreifend erfolgen (vgl. Wimmer 2002, S. 3). Gleichwohl muss der
»Kunde* physisch die zentrale Servicestelle aufsuchen, um sein Anliegen einzuleiten
bzw. abzuwickeln. Durch eine elektronische Verfiigbarkeit der Leistungspalette des
One-Stop-Government wird dieses zum elektronischen One-Stop-Government, kurz
One-Stop-eGovernment.

In diesem Zusammenhang sind die Dimensionen Leistungsbiundelung und Virtualisie-

rung 6ffentlicher Dienstleistungen zentrale Kriterien bei der Umsetzung der EU-DLR:

e Nimmt man die Kundensicht ein, so sind 6ffentliche Dienstleistungen derart zu
blndeln, dass Produkt- bzw. Leistungsbiindel entstehen, welche sog. ,,Lebensla-
gen“ abbilden (vgl. KGSt 2002), wie Geburt, Heirat, Umzug bzw. Gewerbeanmel-
dung, Immobilien- oder Standortsuche. Dies erfordert korrespondierende Prozesse
in der Verwaltung. Der Grad der Leistungsbiindelung beschreibt dabei, inwiefern
die fiir ein Anliegen relevanten Teilleistungen aus Sicht des Kunden in einem Ver-
waltungsvorgang erfolgen.

e Mit Blick auf die EU-DLR sollen Unternehmen zudem auch ,,aus der Ferne“ die
zur Dienstleistungsaufnahme und -austibung notwendigen Formalitaten und Ver-
fahren abwickeln kdnnen. Eine Virtualisierung bedingt, dass 6ffentliche Dienstleis-
tungen elektronisch und somit papierlos zur Verfligung stehen. Der Grad der Virtu-
alisierung beschreibt dabei, inwiefern ein Anliegen aus Sicht des Kunden orts- und
zeitunabhéngig abgewickelt wird.

Aus den beiden Dimensionen Leistungsbiindelung und Virtualisierung lasst sich im
Sinne eines Bezugsrahmens ,,One-Stop-eGovernment eine Matrix zur Kategorisierung
der Dienstleistungsbereitstellung aus Kundensicht aufstellen (vgl. Hogrebe et al. 2008):
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Abbildung 3: Bezugsrahmen One-Stop-eGovernment

Als eine mdgliche Auspragung kénnen unmittelbar vier zentrale Szenarien fiir Anbieter
offentlicher Dienstleistungen beschrieben werden:

Amterorganisation (Szenario 1): Der linke untere Quadrant kennzeichnet offentli-
che Verwaltungen, die ihre Leistungen stark @mterbezogen anbieten. Eine Leis-
tungsbiindelung findet - wenn Uberhaupt - nur partiell statt. Zudem ist eine Online-
verfugbarkeit der angebotenen Leistungen auch nur partiell gegeben, so dass auch
der Grad der Virtualisierung der 6ffentlichen Dienstleistungen niedrig ist.
Dienstleistungszentrum (Szenario 11): Das zweite Szenario im rechten unteren
Quadranten der Matrix charakterisiert 6ffentliche Verwaltungen, die auf Kunden-
sicht bezogene Leistungsbiindel anbieten. Jedoch kénnen &ffentliche Dienstleistun-
gen nur vereinzelt elektronisch eingeleitet oder abgewickelt werden (z.B. Termin-
vereinbarung), so dass der Grad der Virtualisierung demnach niedrig ist.

Virtuelle Amterorganisation (Szenario 111): Der linke obere Quadrant kennzeichnet
das dritte Szenario. Offentliche Verwaltungen bieten ihre Leistungen, vergleichbar
dem Szenario I, stark &mterbezogen und ohne nennenswerte Leistungsbindel an.
Der Unterschied zum Szenario | liegt in der Virtualisierung der Leistungen. Kun-
den koénnen in hohem Mal%e die notwendige Kommunikation und Beantragungen
elektronisch einleiten bis abwickeln. Exemplarisch kénnen hier im kommunalen
Bereich Amterportale benannt werden, welche fiir ihren jeweiligen Aufgabenbe-
reich offentliche Dienstleistungsangebote elektronisch vorhalten und online anbie-
ten. Gleichwohl missen die Kunden, um eine Gesamtleistung zu erhalten, ggf. eine
Vielzahl verschiedener Amterportale aufsuchen.

Virtuelles Dienstleistungszentrum (Szenario 1V): Das Szenario IV im rechten obe-
ren Quadranten steht fur Dienstleistungsangebote 6ffentlicher VVerwaltungen, die in
hohem Male aus Kundensicht erkennbare und sinnvolle Leistungshindel anbieten.
Zudem sind diese Leistungsbiindel in der Regel auch elektronisch verfligbar. Der
vierte Quadrant verkorpert in soweit ein Szenario, in welchem die Dienstleistungen
sowohl ortsgebunden, als auch rdumlich ungebunden in Anspruch genommen wer-
den konnen.



Entsprechend des beschriebenen Bezugsrahmens sind vor dem Hintergrund der Umset-
zung der EU-DLR verschiedene Strategien in den 6ffentlichen Verwaltungen vorstellbar.
Der Bezugsrahmen ermdglicht hierbei 6ffentlichen Verwaltungen bei der Entwicklung
ihrer konkreten Strategieansétze eine Einordnung in einen (Start-) Quadranten, von wel-
chem aus diese die konkreten Schritte, unter Berticksichtigung der ortlichen Rahmenbe-
dingungen und Zielsetzungen, angehen. Als Konsequenz der Umsetzung der EU-DLR
ergibt sich insbesondere fiir unternehmensbezogene Dienstleistungen im &ffentlichen
Sektor die Notwendigkeit, virtuelle Dienstleistungszentren aufzubauen (Szenario 1V).

Der Startquadrant im beschriebenen Bezugsrahmen befindet sich bezogen auf die unter-
nehmensbezogenen Dienstleistungen bei der Landeshauptstadt Dusseldorf im linken
oberen Bereich (Szenario 111). Die Amter betreiben durchweg dezentrale Amterportale,
Uber welche die Dienstleistungen in unterschiedlichen Auspradgungen eingeleitet und
abgewickelt werden konnen. Die nachfolgende Abbildung positioniert das unterneh-
mensbezogene Dienstleitungsangebot der Landeshauptstadt Diisseldorf im entwickelten
Bezugsrahmen. Der Startkreis symbolisiert den Ist-Status, der gestrichelte Zielkreis das
angestrebte Entwicklungsziel und der rechts daran anschlieende gestrichelte Kreis die
weitergehenden Entwicklungspotentiale.
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Leistungsbndelung
Abbildung 4: Einordnung der Landeshauptstadt Disseldorf in den Bezugsrahmen

Ziel ist es, dass Unternehmen insbesondere bei amter- und behdrdenilbergreifenden
Verfahren in noch héherem Male die Verwaltungsleistungen aus einer Hand erhalten.
Gleichwonhl ist der Grad der Virtualisierung derzeit bereits hoch, da eine Vielzahl der
amterbezogenen Dienstleistungen tiber Amterportale erreichbar ist. Die Leistungsbiinde-
lung fur Unternehmen ist mit Blick auf die EU-DLR gleichsam zu verstérken, so dass
auf dem Weg hin zu einem virtuellen Dienstleistungszentrum vorrangig eine weiterge-
hende Leistungsbiindelung angestrebt wird.



4 Der Umsetzungsansatz der Landeshauptstadt Dusseldorf

Dusseldorf, Landeshauptstadt in Nordrhein-Westfalen, hat rund 580.000 Einwohner. Die
offentliche Verwaltung der Stadt Disseldorf beschéftigt knapp 9.100 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter verteilt auf rund 440 Verwaltungsgebaude. Die Aufbauorganisation ist
dezentral gegliedert, in sieben Dezernate mit 48 jeweils zugeordneten Amter- und Insti-
tutsbereichen. Auf Basis einer Fat-Client-Server-Architektur sind die rund 6.600 IT-
Arbeitsplatze arbeitsplatzbezogen ausgestaltet und tber ein gesamtstadtisches Kommu-
nikationssystem vollstandig miteinander vernetzt.

4.1 Strategieansatz

Die Amter bei der Landeshauptstadt Diisseldorf betreiben durchweg dezentrale Amter-
portale, Uber welche die Dienstleistungen in unterschiedlichen Auspragungen eingeleitet
und abgewickelt werden koénnen. Die Stadt Disseldorf ist mit Blick auf die EU-DLR
gefordert, ihre Produkt- und Prozessorganisation neu auszurichten, zumal die Unterstiit-
zung unternehmensbezogener Aktivitdten zunehmend zu einem entscheidenden Stand-
ortfaktor im internationalen Wettbewerb wird [BANO3, S. 2].

Auf dem Weg hin zu einem virtuellen Dienstleistungszentrum wird vorrangig eine wei-
tere Leistungshbindelung angestrebt. Ziel ist es, dass Unternehmen insbesondere bei
&mter- und behordenibergreifenden Verfahren in noch héherem Male die Verwaltungs-
leistungen aus einer Hand erhalten und dies méglichst elektronisch und ,,aus der Ferne®.

4.2 VVorgehensweise

In Dusseldorf haben rund 99% aller Unternehmen weniger als 500 Beschéftigte und
kénnen, in Anwendung der Mittelstands(KMU)-Definition des Institutes fiir Marktfor-
schung Bonn [IM02], dem Mittelstand zugerechnet werden; in Dusseldorf sind dies rund
38.000 Unternehmen. Eine Einordnung nach der KMU-Definition der EU-Kommission
(fiir Kleinere und mittlere Unternehmen) [EU03], welche die Grenze bei 249 Beschaftig-
ten zieht, verringert die Werte nur unwesentlich und ist ohne Auswirkungen auf den
gewahlten Strategieansatz. Beriicksichtigt man im Weiteren, dass mit abnehmender
Unternehmensgrofie die Umsetzung der EU-DLR an Bedeutung gewinnt, sind vorrangig
Mittelstandsunternehmen die Zielgruppe eines virtuellen Dienstleistungszentrums der
Landeshauptstadt Diisseldorf.

Die Verwaltungskonferenz, oberstes internes Steuerungsgremium der Stadt, hat vor
diesem Hintergrund den Auftrag erteilt, ein umsetzungsfahiges Konzept zu erarbeiten,
durch das (1) die Basis zur Erfullung der EU-DLR gelegt wird, (2) die Dusseldorfer
Unternehmen noch effektiver notwendige Behdrdengéange erledigen kénnen und (3)
aufgezeigt wird, an welchen Stellen der Stadt auf die Zielgruppe bezogene Optimierun-
gen mdglich sind und Dienstleistungsangebote sinnvoll erganzt werden kénnen (Ent-
wicklungspotential). DasProjekt trégt den Arbeitstitel ,,DUS:DLR".



Ubergeordnete Zielsetzung des Projektauftrages ist es, den Standort Diisseldorf fiir Un-
ternehmen bezogen auf deren Wettbewerbsfahigkeit dauerhaft noch attraktiver zu ma-
chen. Dies soll dadurch erreicht werden, dass die unternehmensbezogenen Angebote und
Services der Stadt, im Sinne eines One-Stop-eGovernment, noch einfacher fir Unter-
nehmen erreichbar sind. Dabei korreliert die Zielerreichung sowohl in quantitativer wie
auch in qualitativer Hinsicht mit den gegebenen Rahmenbedingungen.

Die Umsetzung des Projektauftrages erfolgt hinsichtlich der Projektorganisation und der
Zeit-, Aktivitaten- und Ressourcenplanung nach den gangigen Regeln zum Projektmana-
gement anhand eines 4-Phasenvorgehensmodells mit den Phasen (1) Ideenfindung- und -
bewertung, (2) Ermittlung der Anforderungen, (3) Design und (4) Einfiuhrung [vgl.
HRN98].

Das klassische Phasenmodell wurde im Rahmen des Projektes DUS:DLR den speziellen
Anforderungen bei der Umsetzung der EU-DLR angepasst und in ein Kreislaufmodell
liberfuhrt. Die Phase 1 wurde um das Normen-Screening erweitert. Bei der Phase 2 wird
die vorhandene IT-Infrastruktur mit einbezogen. In Phase 3 und 4 werden insbesondere
die Services auf die EU-DLR ausgerichtet und das eingefiihrte Design schlieflich evalu-
iert. Das Projekt wird methodisch und inhaltlich durch eine wissenschaftliche Begleitfor-
schung abgesichert.

Start
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Evaluation P und
rozesse
A ermitteln
’ Projekt <
DUS:DLR
Services
ausrichten Normen Screening

auf EU-DLR

S
4 Infrastruktur ’
einbeziehen
Abbildung 5: Kreislaufmodell DUS:DLR

Im Rahmen der weitergehenden Projektarbeit werden die einzelnen Phasen fir jeden zu
untersuchenden Prozess immer wieder durchlaufen.
5 Entwicklungsstand

Das Dusseldorfer One-Stop-eGovernment Konzept mit dem Namen ,virtuelles Mit-
telstandsbiiro” fur Unternehmen zielt direkt auf die Erfordernisse der elektronischen



Verfahrensabwicklung, auch ,,aus der Ferne* im Sinne der EU-DLR. Ein eigens flr diese
Zielgruppe entwickeltes Unternehmensportal ist hierzu eine zentrale Komponente, durch
die die Stadt ihre Onlineausrichtung auf die Zielgruppe Unternehmen weiter fokussiert.
Gleichwohl sind AulRenperspektive und Innenperspektive zu integrieren. ,,Die Problema-
tik der fehlenden Berlcksichtigung der internen Verwaltungssicht bei portallastigen
eGovernment-Projekten” [Wi05, S. 96] ist auch in Disseldorf erkannt und wird im Pro-
jekt bertcksichtigt. Die Kernkomponenten werden nachfolgend néher erlautert:
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Abbildung 6: Virtuelles Mittelstandsbiiro Dusseldorf — ein One-Stop-eGovernment fiir
Unternehmen

5.1 Unternehmensportal

Zur Erweiterung des stédtischen Onlineangebotes fur Unternehmen wurde im Rahmen
des Projektes ein Unternehmensportal entwickelt [LHDO8]. Disseldorf verfolgt mit dem
Portal insbesondere die Zielsetzung, alle unternehmensrelevanten Angebote der Stadt
,»mit einem Klick® tber dieses Eingangsportal erreichen zu kénnen; wie z.B. Bekannt-
machungen Uber Ausschreibungen, Online-Formulare oder zentrale Ansprechpartner fir
unternehmensbezogene Dienstleistungen.



Yirtuelles Mittelstandsbiiro - Unternehmensservice Mittelstand

Virtuelles Mittelstandsbiiro

Unser Service fiir ... Schnelle Hilfe

... Unternehmerinnen und Unternehmer in Disseldorf:  Schreiben Sie uns eine FAE-Mail oder rufen Sie

Das Unternehmensportal Dasseldorf sorgt dafir, dass  unsere Mittelstands-Hotline an unter 0211.89-99980 -
Sie auf alle unternehmensbezogenen Dienstleistungen  wir antworten Ihnen innerhalb von zwei Arbeitstagen.
noch schneller zugreifen kénnen als bisher, = weiter

Unternehmenslagen Schneller Kontakt
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wissen missen: Publikationen, = weiter Kammern, Yerbanden etc, = weiter

Abbildung 7: Dusseldorfer Unternehmensportal

5.2 Bundelung von Teilleistungen

Der Bedarf und das Erfordernis an ¢ffentlichen Dienstleistungen sind eng verknipft mit
den Rahmenbedingungen und der konkreten Situation, in der sich ein Unternehmen zum
Zeitpunkt der Kontaktaufnahme zur 6ffentlichen Verwaltung bzw. der Inanspruchnahme
einer 6ffentlichen Dienstleistung befindet. Dies schliefit damit aus, dass die Verwaltung
fiir alle denkbaren Unternehmenssituationen individuell passende Dienstleistungspakete
bereit halten kann.

Die Biindelung von offentlichen Dienstleistungen in sinnvolle unternehmensbezogene
Teilleistungsbiindel erméglicht dieses Dilemma zu Gberwinden. In Analogie zu ,,Lebens-
lagenkonzepten* bei Birgerportalen wird als Teil des Unternehmensportals in Diissel-
dorf nach den Unternehmenslagen: (1) Griindung und Ansiedlung, (2) Festigung und
Wachstum, (3) Neuausrichtung und Krise sowie (4) Beendigung und Nachfolge diffe-
renziert. Die nachfolgende Abbildung verdeutlicht die gewéhlte Differenzierung anhand
eines Online-Auszuges des Diisseldorfer Angebotes:
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Yirtuelles Mittelstandshbiiro - Unterneh

lage

Unternehmenslagen

Fastigung und

—

Wachstum wd
Beendigung
und Nachfolge
Grindung und E
finsiediung Neuausrchitung
E und Krise
Griindung und Ansiedlung - H-ﬁ . Festigung und Wachstum
i
Beratung, Farderprogramme, ".' "_.l Beratung, Farderprogramme,
behérdliche Anmeldungen, ! Expansion im Ausland,
Irmmobilien-/Standortberatung, i.u N Immobilien-/Standortberatung,
Personal/Soziales, = weiter Personal/Soziales, = weiter
Meuausrichtung und Krise . ~ Beendigung und Nachfolge
R -
Beratung, Ansprechpartner, W Beratung, Ansprechpartner,
Irmmaobilien-/Standortberatung, {1 Machfolgebérsen, = weiter
= weiter \

Abbildung 8: Unternehmenslagen Dusseldorf

Innerhalb der gewahlten Unternehmenslagen sind die phasenbezogenen Angebote in
Teilleistungsbundeln weiter untergliedert. Es wurden dazu weitere Blindelungen vorge-
nommen, welche auf die Teilaspekte Information — Beratung - Transaktion fokussieren.
Abbildung 9 verdeutlicht diesen Ansatz. Das Portalangebot wird gemeinsam mit der
Wirtschaft weiter entwickelt, mit dem Ziel trotz der Vielschichtigkeit von Unterneh-
menssituationen sinnvolle Teilleistungsbiindel fr Unternehmen bereit zu stellen, die
auch Leistungsangebote anderer Trager beinhalten kénnen.

Krise/Re-
strukturierung

Liquidation/
Nachfolge

Festigung/
Expansion

Grindung/
Ansiedlung

| === |

Biindelbereich

)

Biindelbereich

Transaktion .

Bundelbereich

Information @

Beratung

Abbildung 9: Dienstleistungsbiindelung nach Unternehmenslagen
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Auf diese Weise wird dem Mangel von E-Government-Angeboten, die zu stark auf reine
Kommunalsicht bezogene ,,Lebenslagenmodelle* fokussieren, begegnet, da Unterneh-
men in bestimmten ,,Lebenssituationen* nicht nur ¢ffentliche Dienstleistungen nachfra-
gen, sondern ggf. eine integrierte Kombination von Dienstleistungen der éffentlichen
Verwaltung und der Privatwirtschaft benétigen [GU03, S. 2]. Weitergehende Differenzie-
rungen bezogen auf Bereichssegmentierungen, die Beruicksichtigung von Branchenspezi-
fika und die verwaltungsebenen/regional Ubergreifende Vernetzung 6ffentlicher Angebo-

te [Za07, S. 10] sind dariiber hinaus Gegenstand der weiteren Forschungs- und Projekt-
arbeit.

5.3 Gewerbemietspiegel

Fur ansiedlungsinteressierte Griinder und Unternehmen ist das Finden eines Firmen-
standortes regelmaRig von entscheidender Bedeutung in der Grindungsphase, gleiches

gilt fir bestehende Unternehmen, die planen, ihren Firmenstandort innerhalb der Lan-
deshauptstadt ggf. zu verlagern.

Yirtuelles Mittelstandsbiiro - Gewerbemietspiegel

Gewerbemietspiegel

Der interaktive Gewerbemietspiegel ermdaglicht Ihnen sinen schnellen
[berblick iber das Bodenmarktgeschehen in Disseldorf. Sie kinnen in der
gewdnschten Lage gezielt nach Miet- und Bodenpreisen zu verschiedenen
Mutzungsarten recherchieren, Bei Bedarf steht der Gewerbemietspiegel Gber
das gesamte Stadtgebiet zum oo Download bereit,

Lage [alle Lagen |

Mietpreis fir

- Ladenlokale [- gof. wahlen - =1
- Biroflachen [- gaf. wahlen - -1
- Lager- und [- gaf. wahlen - i1 |
Produktionsflachen c tibersicht
esany ersic|
. |_ agF. mahlen - ;I Gewerbemietspiegel 2007

Ergebnisse sortieren nach
% Stadtteil
& Mietpreis fir Ladenlolkale
8 Mietpreis fir Biroflachen
C Mietpreis fir Lager- und Produktionsflachen

Abbildung 10: Auswahlbildschirm flir den Gewerbemietspiegel
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Der Gewerbemietspiegel bietet eine qualifizierte Ubersicht iiber die durchschnittlichen

Mietpreise fur Biroflachen, Ladenlokale und Gewerbe- und Produktionsfléchen interak-
tiv selektierbar nach: m*Preisen, Stadtteilen und Gewerbeschwerpunkten. Die folgende
Abbildung zeigt einen beispielhaften Ausschnitt des Dusseldorfer Gewerbemietspiegels:

mobil.duesseldorf.de

. _Einfach dran bleiben...
28

£ Rundgsnge

B Themenlcarten _ok| = [Rubrikenauswahl

Gewerhemietspiegel

zum

12,00-15,00  Durchschnittliche

Eura/am/Menat ohne
Mebenkosten, chne
Must.)

9,50-11,00

(Mettomniete in
Eura/am/Menat ohne
Mebenkosten, chne
[;

DFSG
Rathausufer s

(Pegeluhr),

2,50-5,00

(Mettomniete in
Eura/gm/Menat ohne
Hebenkosten, ohne
Must.)

GE-210

i«
(Kerngebiat), MI

- = " (Mischaebiet), G
@ (B e Wt (Industriagebist), GE =

Abbildung 11: Darstellung des interaktiven Gewerbemietspiegels

Die Darstellung zeigt zudem, dass auch eine entsprechende Suche nach Kaufgrundsti-
cken vorgenommen werden kann. Dies konnte dadurch erreicht werden, dass wesentli-
che Kernwerte der amtlichen Bodenrichtwertkarte in das Angebot mit integriert werden
konnten. Unternehmen und Interessierte haben so die Mdglichkeit bereits online wichti-
ge erste Eckdaten fur ihre Voruntersuchungen zu erhalten

5.4 Zentrale Ansprechpartner

Eine Hauptforderung der EU-DLR ist die Einrichtung einheitlicher Ansprechpartner fir
Unternehmen. Fir alle unternehmensbezogenen Bereiche wurden daher Ansprechpartner
bei der Stadt Disseldorf benannt. Diese haben eine Biindelungs- und Koordinierungs-
funktion bei Unternehmensanliegen, gerade bei @mter- oder bereichslbergreifenden
Verwaltungsvorgéngen. Weiter sind sie fachlicher Partner fir die Unternehmen, beson-
ders im Rahmen von Genehmigungsverfahren.

Ergénzt wird der Disseldorfer Ansatz durch Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Amtes
fiir Wirtschaftsforderung, die als sog. Lotsen fallbezogen die Unternehmen in Terminen
begleiten oder diese bei den Vorbereitungen dazu beraten. In alle unternehmensbezoge-
nen Amtern sind zudem Servicelines eingerichtet, worliber telefonische Anfragen direkt
bearbeitet bzw. Kontakte unmittelbar vermittelt werden. Alle Kontaktdaten sind (iber das
Portal direkt abrufbar.
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5.5 Internes Tracking

Uber das Unternehmens-Portal eingehende Anfragen und Interaktionen werden zentral
im stadtischen Amt fir Wirtschaftsférderung gesichtet, unmittelbar selbst bearbeitet
bzw. an die zentralen Ansprechpartner in der Verwaltung oder bei anderer sachlicher
Zustandigkeit an die entsprechenden Institutionen weitergeleitet. Gegeniiber den anfra-
genden Unternehmen besteht dabei ein Serviceversprechen von zwei Arbeitstagen, in-
nerhalb derer die Anliegen bearbeitet werden bzw. eine qualifizierte Erstreaktion mit
Angaben zum konkreten Ansprechpartner und zum weiteren Verfahren erfolgt.

Begleitet wird jedes Anliegen personlich sowie technisch unterstitzt Giber eine sog. ,,Job-
Funktion® in der stadtischen Kommunikationssoftware. Dieses VVorgehen wird auch auf
die personlichen, telefonischen und papiergebundenen Kontakte erweitert. Die Mitarbei-
ter im Amt fir Wirtschaftsforderung sind dadurch tber die Bearbeitungsstande infor-
miert und kénnen den Unternehmen stets aktuelle Sachstdnde mitteilen. Zudem kénnen
sie im Rahmen der elektronischen Auftragsverfolgung den Verwaltungsvorgang aktiv im
Sinne eines Trackings begleiten.

Um eine bedarfsorientierte Unterstiitzung der Unternehmen zu gewahrleisten, wird das
Portalangebot im Rahmen des Projektes DUS:DLR gemeinsam mit der Wirtschaft weiter
ausgebaut.

5.6 Ausbau des virtuellen Mittelstandsbiros

Das virtuelle Mittelstandsbiiro bietet fiir die Landeshauptstadt Dusseldorf die geeignete
Ausgangsbasis fir die weitergehenden Portalkomponenten zur Umsetzung der EU-DLR.
Die Erweiterungen des Portalangebotes um

e einen Dokumentensafe,

e Formulare mit Metadatenfunktionen und Anbindung an die entsprechenden Fach-
anwendungen im Backoffice zur integrierten elektronischen Verfahrensabwicklung
sowie

e eine e-Payment-Ldsung fuir Online Zahlvorgange

werden sukzessive im Rahmen des Projektes DUS:DLR ihren Platz im virtuellen Mit-
telstandsbdiro finden.

6 Integriertes Produkt- und Prozessmodell

Zur Umsetzung der EU-DLR werden in der IT Konzepte und Architekturen bendtigt,
durch welche die Ziele der Richtlinie erreicht werden kénnen. Integrierte Produkt- und
Prozessmodelle sind hierzu eine notwendige Voraussetzung, um die |IT-
systemtechnische Architektur auf die neuen Anforderungen hin ausrichten. Durch die
modellbasierte Modularisierung von Prozessen und Systemen, der Bereitstellung von
Diensten sowie deren Verkniipfung, kénnen diese flexibel ausgestaltet und eingesetzt
werden.
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Die effektive Bereitstellung unternehmensbezogener 6ffentlicher Dienstleistungen erfor-
dert eine Verknlpfung betriebswirtschaftlicher Aspekte, der zur Verfahrensabwicklung
eingesetzten Geschaftsprozesse und der technischen Dienste. Dies bedingt eine korres-
pondierende Produkt- und Prozessarchitektur mit darauf ausgerichteten Anwendungssys-
temen und IT-Infrastruktur. Die Abbildung 12 stellt die Komponenten eines Integrierten
Produkt- und Prozessmodells dar:

Portalkomponente

Produktmodell

Prozessmodelle

Dienstebasierte Architektur

i G

o

Abbildung 12: Komponenten eines Integriertes Produkt- und Prozessmodells

Die Umsetzung der EU-DLR erfordert, dass die unternehmensbezogenen Dienstleistun-
gen elektronisch verfugbar gemacht werden und auch ,,aus der Ferne” in Anspruch ge-
nommen werden kdnnen. Das entwickelte Integrierte Produkt- und Prozessmodell stellt
im Frontoffice ber eine Portalkomponente die Unternehmensdienstleitungen so bereit,
dass individuelle am Bedarf ausgerichtete Servicepakete durch die Unternehmen zu-
sammengestellt werden kdnnen. Das Produktmodell umfasst alle unternehmensbezoge-
nen Verwaltungsleistungen und bildet so die Basis fur das Portalangebot. Hinter dem
Produktmodell liegen jeweils korrespondierende Prozessmodelle [SNZ95].

Die dienstebasierte Architektur bildet die Basis fir die Bereitstellung des Portalangebo-
tes sowie der (Teil-)Automatisierung der Prozesse. Ein wesentliches Ziel eines integrier-
ten Produkt- und Prozessmodells ist die Wiederverwendbarkeit von Prozessbausteinen
und Softwarekomponenten [MVAOQ5]. Hieraus resultieren flexiblere Anpassungen bei
Prozessanderungen und damit kiirzere und kostengiinstigere Implementierungszeiten.

Dienste bzw. Services bilden die Basis fur die dynamischen Interaktionen innerhalb von

Serviceorientierten Architekturen (SOA). Hinter einem Dienst kdnnen dabei entweder
ein komplexer Geschéftsprozess, ein kleiner Teilprozess oder ein Verarbeitungsschritt
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stehen. Geschéftsprozesse entstehen dabei ber Komponenten hinweg durch eine Or-
chestrierung der Verwaltungsdienste und IT-Services.

SOA wird daher als ein bausteinbasiertes Architekturparadigma verstanden, wobei jeder
einzelne Baustein eine klar umrissene fachliche Aufgabe ausfiihrt. Charakterisiert sind
dienstebasierte Anwendungen und Architekturen durch

e lose Kopplung der einzelnen Bausteine,
e  Wiederverwendbarkeit der technischen Dienste und
e eine produkt- und plattformunabhéangige Architektur.

SOA ist daruber hinaus ein Ansatz, der Heterogenitit akzeptiert [JOS08 S. 19]. Somit
koénnen bereits vorhandene IT-Infrastrukturen und Softwarekomponenten integriert wer-
den, ohne diese flr die Ausrichtung auf die neuen Anforderungen komplett zu ersetzen.

Die auf den Prozessmodellen aufbauende weitergehende Modellierung fiihrt in Dissel-
dorf zur ldentifikation von SOA-Diensten, die in den Fachanwendungen nicht vorhan-
den sind. Dabei ist die Produkt- und Plattformunabhangigkeit bei der Dienste-
generierung innerhalb der SOA-Architektur zu bewahren. Eine Erweiterung von mono-
lithischen Fachverfahren um diese identifizierten Dienste widersprache im Ubrigen der
notwendigen Entkopplung zur Wiederverwendung der Dienste fiir andere Prozesse.
Gleiches trifft zu fur die Erweiterung vorhandener Fachanwendungen um EU-DLR-
Komponenten (wie Portal-, Vorgangs-, Zahlkomponenten).

Durch die Verwendung des Integrierten Produkt- und Prozessmodels ist Diisseldorf in
der Lage, die im Rahmen der Umsetzung der EU-DLR erforderliche Ausrichtung und
nachfolgende Agilitat der Verwaltungsdienste und der unterstiitzenden 1T-Services zu
erreichen.

7 Zusammenfassung und Ausblick

Mit Blick auf die EU-DLR sollen Unternehmen auch ,,aus der Ferne* die zur Dienstleis-
tungsaufnahme und -ausiibung notwendigen Formalitaten und Verfahren abwickeln
kénnen. Zur Umsetzung der EU-DLR werden daher Konzepte benétigt, durch welche
die Ziele der Richtlinie erreicht werden kénnen.

Mit Hilfe des Produkt- und Prozessmodellierung werden zwei Aspekte integrativ mitein-
ander vernetzt. So wird bereits im Rahmen der Produktmodellierung die objektorientier-
te Sichtweise der Prozessmodellierung mit einbezogen, woraus im Ergebnis ein integ-
riertes Produkt- und Prozessmodell (IPP-M) resultiert. Am Beispiel der EU-DLR, die bis
Ende 2009 insbesondere den kommunalen Sektor vor groRen Herausforderungen stellt,
wird dieser Ansatz eingefiihrt.

Mit der Einflihrung eines Unternehmensportals wird sowohl der Grad der Virtualisierung

als auch der Leistungsbiindelung in Disseldorf signifikant gesteigert. Die Umsetzung
der EU-DLR erfordert inshesondere, dass im Hinblick auf die elektronische Verfahrens-
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abwicklung d&mterbezogene Teilleistungen in kundenorientierte Leistungsbiindel zusam-
mengefasst werden. Die Einrichtung zentraler Ansprechpartner bildet weiter die Basis
fur die Ubertragung der Funktion des Einheitlichen Ansprechpartners im Sinne der EU-
DLR. Daneben werden die Serviceangebote fiir den értlichen Mittelstand gemeinsam mit
der Wirtschaft weiter optimiert.

Da bei Business-to-Government (B2G)-Angeboten die Akzeptanz in groBem Umfang
von der Beurteilung des Nutzens der Angebote durch Unternehmen abhangt, kommt dem
jeweils generierbaren Zusatznutzen fur die Unternehmen eine hohe Bedeutung zu
[WKOQ7, S. 4]. Auch hierzu erfolgt ein enger Dialog mit Wirtschaftsverbanden und Un-
ternehmen. Das Dusseldorfer VVorgehensmodell bildet die Basis fur die 1T-bezogene
Systemkonfiguration und -architektur.

Das dargestellte Integrierte Produkt- und Prozessmodell zeigt einen moglichen Ansatz,
die IT-systemtechnische Architektur auf die neuen Anforderungen hin auszurichten.
Durch die modellbasierte Modularisierung von Prozessen und Systemen, der Bereitstel-
lung von wieder verwendbaren Diensten sowie deren Verkniipfung, kénnen diese flexi-
bel ausgestaltet und eingesetzt werden.

Die Dusseldorfer Strategie l&sst sich durch die gewéhlte Ausrichtung in Lénder-, Bun-
des- und europaweite Ldsungen integrieren. Die Einbindung in zentrale Portalangebote,
landeriibergreifende Verzeichnisdienste sowie globale Zahlfunktionen wird von Beginn
an einbezogen und zudem bei der Neubeschaffung sowie Migration vorhandener Soft-
und Hardwarekomponenten mit beriicksichtigt.

Mit dem Projekt DUS:DLR zur Umsetzung der EU-DLR werden die vorgestellten Um-
setzungsansatze bei der Landeshauptstadt Disseldorf konkretisiert und entwickelt. Die
gezeigten Ansétze konnen als Best-Practice-Beispiel flr weitere Kommunen herangezo-
gen werden, die einen strukturierten und methodisch fundierten Weg zur Umsetzung der
EU-DLR suchen.
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