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Service aus einer Hand
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von Eckard Schindler

Shared Services fiir Englands Siidwesten erbringt ein Joint Venture, das sich aus drei Be-
horden und IBM zusammensetzt. Rund 445 Millionen Euro sollen in der Region bis 2017

durch eine verinderte Struktur von Front und Back Office eingespart werden.

Die im Siidwesten

Englands gelegenen

Verwaltungsbezirke
Somerset County Council und
Taunton Deane Borough Council
sowie die Polizeidirektion Avon and
Somerset Police Authority haben
ein vollig neues Modell der verwal-
tungsiibergreifenden Zusammenar-
beit entwickelt.

Im Jahr 2007 wurde mit der Unter-
zeichnung eines Zehnjahresvertra-
ges das Gemeinschaftsunternehmen
Southwest One gegriindet. Damit
wurde ein Dienstleistungszentrum
als Joint Venture geschaffen, das
die Ressourcen fiir Kundenservice
und Unterstiitzungsprozesse der
Verwaltungseinheiten biindelt und
zugleich die Kundenschnittstelle
(Front Office) und die Back-Office-
Prozesse verdndert. Innovativ ist vor
allem die Konzeption von Southwest
One als Public Private Partnership:
Die Leitung obliegt einem Gremium
bestehend aus Vertretern beider
Verwaltungsbezirke, der Polizei-
direktion und des Unternehmens
IBM. Der Konzern bringt rund 200
Mitarbeiter ein, die das Vorhaben
technologisch und beratend unter-
stiitzen. Die Geschiftsfithrung des
Joint Venture teilen sich die Partner
aus Verwaltung und Wirtschaft.
Eine Zusammenarbeit von drei ver-
schiedenen Verwaltungseinheiten
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und einem Wirtschaftsunterneh-
men ist in Grof3britannien in dieser
Weise bisher einzigartig.

Die drei Partner aus der offent-
lichen Verwaltung unterscheiden
sich erheblich hinsichtlich Gréf3e
und Verwaltungsstruktur. Somerset
County Council verwaltet mehr als
500.000 Einwohner, Taunton Deane
Borough Council rund 108.000.
Die Polizei von Avon and Somer-
set ist fiir die Stiddte Bristol, Bath
und Wells sowie die landlicheren
Gebiete von Somerset County und
den Bezirk South Gloucestershire
zustdndig. In Bezug auf die Ziele der
Kooperation herrscht jedoch Einig-
keit. Mit Blick auf die zunehmenden
Budgetkiirzungen ist der wichtigste
Grund fiir die Zusammenarbeit,
Dienstleistungen kosteneffizien-
ter anzubieten, ohne dabei an der
Servicequalitdt zu sparen. Biirger,
die sich mit einer Frage oder einem
Problem an eine Behorde wenden,
sollen schnell Antworten erhalten,
unabhingig davon, um welche
Institution es sich handelt. , Das
bedeutet, durch Kooperation das
Serviceangebot von Behorden um
den Biirger herum aufzubauen und
Dienstleistungen anzubieten, die
auf die Bediirfnisse der Biirger zu-
geschnitten sind“, sagt Tracy Hayler,
Hauptkommissarin der Polizei Avon
and Somerset.

Mit dem Joint Venture wollen
die Partner aus Verwaltung und
Wirtschaft sowohl den Service
im Front Office als auch im Back
Office umgestalten. Insgesamt
sind sieben Projekte geplant, von
denen zwei bis Ende dieses Jahre
abgeschlossen sein sollen. ,Es
geht um die grundlegende Verin-
derung unserer Arbeitsweise und
der Dienstleistungen, die wir den
Gemeinden von Avon and Somerset
anbieten, indem wir dies auf dem
kostengiinstigsten Weg machen®,
so Hayler. Dazu fiihrt Southwest
One eine neue, umfassende Platt-
form zur Planung von Ressourcen
und ein neues System fiir das Kun-

Services von Southwest One

Im Bereich Kundenservices ist
Southwest One fiir Call-Center-
Dienste, Biirgerbiiros und Polizei-
dienststellen sowie die Annahme
von Antrdgen verantwortlich.
Querschnitts- und Support-Dienst-
leistungen stellt das Joint Venture
fiir das Finanz- und Personalwesen,
fiir die IT, die Beschaffung, Druck,
Facility Management und Grund-
stiicksverwaltung zur Verfiigung
ebenso wie fiir die Steuer- und
Gebiihrenerhebung und fiir Sozial-
und Forderleistungen.

* www.southwestone.org
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England: Polizei, Verwaltung und IBM griinden PPP.

denbeziehungsmanagement ein.
Das Joint Venture entwickelt und
betreibt dariiber hinaus ein Shared
Service Center fiir die drei Partner
der offentlichen Hand.

Obwohl die Public Private Part-
nership erst vor zwei Jahren ins
Leben gerufen wurde, hat das
Konzept des gemeinsamen Shared
Service Center bereits Friichte ge-
tragen: Durch weniger Biirokratie,
mehr elektronische Arbeitsabldufe
und verbesserte Strukturen fiir
den Informationsaustausch mit
anderen Institutionen, arbeiten
die beteiligten Behdrden schon
jetzt effizienter. Die Servicequalitdt
wurde erhoht und Biirgeranfragen
koénnen schneller beantwortet wer-
den. Ein Wandel ist auch im Hin-
blick auf die Modernisierung der
IT-Infrastruktur zu verzeichnen,
beispielsweise durch eine erhoh-
te Systemverfiigbarkeit. Weitere
positive Effekte werden erwartet,
sobald Standardprozesse und auto-
matisierte Arbeitsabldufe etabliert
sind. Hierdurch sollen zum Beispiel
Arbeitnehmer auch von unterwegs
aus einfacher auf Informationen
und Netzwerke zugreifen kénnen,
was sich in geringeren Betriebskos-
ten niederschlagen wird. Insgesamt
wird mit einer Kostensenkung von
376 Millionen Pfund (rund 445

www.kommune21.de

Millionen Euro) inner-
halb von zehn Jahren
gerechnet. ,,Und weil
wir Kosten im Back-
Office-Bereich sparen,
koénnen wir mehr Geld
in unsere Front-Office-
Leistungen investie-
ren“, sagt Tracy Hayler.
IBM hat zugesichert,
dass bis zum Ende der
Vertragslaufzeit die jet-
zigen Kosten fiir die im
Dienstleistungszentrum erbrachten
Leistungen signifikant reduziert
und die Investitionen aus den Ein-
sparungen refinanziert werden.

Ausschlaggebend fiir den Ent-
schluss der vier Partner zu einer
Zusammenarbeit war nicht nur
die Moglichkeit einer Senkung der
laufenden Kosten und die Opti-
mierung der angebotenen Services,
sondern auch eine nachhaltige
Forderung der regionalen Wirt-
schaftsentwicklung. Der Aufbau
eines Innovationszentrums fiir die
ortsansdssige Wirtschaft, eine neue
regionale Marketing-Strategie und
die Griindung einer IBM-Nieder-
lassung sollen das wirtschaftliche
Wachstum in der Region langfristig
ankurbeln. Southwest One bietet
Arbeitnehmern zudem {iber die
Vertragslaufzeit hinaus sichere
Arbeitsplitze sowie vielfiltige be-
rufliche Moglichkeiten. Mehr als
1.400 Angestellte der drei Behor-
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den arbeiten bei dem Joint Venture.
Obwohl jeder Einzelne noch bei
der jeweiligen Bezirksverwaltung
oder der Polizeidirektion beschif-
tigt ist, werden alle von Southwest
One verwaltet und durch einen
unbefristeten Vertrag abgesichert.
Deshalb ist die Mitarbeiterfluk-
tuation gering.

Die Griinder von Southwest
One hoffen, mit ihrem innovativen
Modell der verwaltungsiibergrei-
fenden Zusammenarbeit auch
weitere Offentliche Einrichtungen
zu erreichen. ,Ich denke, ande-
re Behorden werden sehen, wie
erfolgreich diese Partnerschaft
ist“, so Adrian Gladstone-Smith,
Performance Manager des Ver-
waltungsbezirks Taunton Deane
Borough Council. ,,Es werden sich
viele weitere Einrichtungen des
offentlichen Dienstes in gleicher
Weise zusammenschlieBen, wenn
sie erst einmal sicher sind, dass
das Konzept funktioniert.“ Durch
eine Rahmenvereinbarung ist es
auch anderen Institutionen der
offentlichen Hand méglich, Shared
Services von Southwest One zu
nutzen, ohne dafiir ein neues An-
gebot einholen zu miissen.

Eckard Schindler ist bei IBM im Bereich
der Strategischen Geschdftsentwicklung
mit Schwerpunkt auf Partnerschaften im
kommunalen Raum fiir Kunden aus der
offentlichen Verwaltung titig.
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