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Damit die Einheitlichen Ansprechpartner dem Geist der EU-DLR entsprechend titig werden
konnen, muss die IT auch den Anforderungen der personlichen Kommunikation mit den
Kunden gerecht werden. Hier gilt es, sich auf unterschiedliche Szenarien einzustellen.

emil EU-DLR miissen die

Einheitlichen Ansprech-

partner (EAP) und die zu-
stindigen Stellen kiinftig elektro-
nisch so erreichbar sein, dass die mit
der Ansiedlung eines Dienstleisters
verbundenen Verwaltungsvorginge
vollstidndig online erledigt werden
konnen. Es ist verstandlich, dass
diese Anforderung den
Lowenanteil der Aufmerk-
sambkeit bei der Umsetzung
der europdischen Vorgaben
auf sich gezogen hat. Doch
es bleibt noch mehr zu
tun. Denn auch in Zukunft
wird es Beratungsbedarf
geben, sodass alternativ
oder erginzend zum elek-
tronischen Weg der per-
sonliche Kontakt gesucht
wird. Gerade wenn es um
komplizierte Sachverhalte
geht, kann dies aus behdrdlicher
Sicht durchaus vorteilhaft sein, da
sich so Fehler vermeiden lassen,
deren Korrektur auf anderem Wege
sehr viel aufwindiger wire.

In letzter Zeit ist intensiv an
Internet-Angeboten gearbeitet wor-
den, die einen Gewerbetreibenden
dabei unterstiitzen, die fiir seinen
spezifischen Fall erforderlichen
Angaben zu machen. Durch die von
ihm eingegebenen Daten wird ein
fiir die jeweilige Fallkonstellation
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passender Formular-Pool zusam-
mengestellt. Noch komfortabler ist
die Bereitstellung eines Metafor-
mulars, bei dem Daten nur einmal
eingegeben und automatisch in
unterschiedliche Formulare iiber-
tragen werden, die anschlieBend
elektronisch gespeichert, versendet

oder ausgedruckt werden kénnen.

Einheitlicher Ansprechpartner nicht nur elektronisch erreichbar.

Diese Internet-Angebote bezie-
hungsweise die dahinter liegenden
Komponenten sind fiir die Umset-
zung der EU-DLR von zentraler Be-
deutung. Ihr wesentlicher Adressat
ist jedoch der Dienstleister. Fiir die
Arbeit des Einheitlichen Ansprech-
partners und fiir die personliche
Kommunikation zwischen ihm
und seinem Kunden sind zusitzli-
che Funktionalititen erforderlich.
Nehmen wir das eben beschriebene
Szenario, bei dem der kiinftige Un-
ternehmer den EAP personlich auf-

sucht. Sofern dies sein allererster
Schritt zur Anmeldung oder unter
Umstdnden auch zur Genehmigung
seiner Tdtigkeit ist, kann sich der
Einheitliche Ansprechpartner des
online verfligbaren Angebots be-
dienen und als verldngerter Arm
des Kunden gemeinsam mit ihm
die Daten zum Sachverhalt aufneh-
men, die erforderlichen
Formulare erzeugen, spei-
chern und anschlieend
an die zustidndigen Stellen
weiterleiten. Sollten Un-
terschriften erforderlich
sein, kénnen diese vom
Gewerbetreibenden vor
Ort geleistet werden.

Dieser Fall ist vergleichs-
weise unkompliziert.
Schwieriger wird es, wenn
der Dienstleister bereits
Formulare ausgefiillt hat und in
ausgedruckter Form mitbringt. Der
Weg, sich den Sachverhalt erneut
iiber das reguldre Web-Angebot zu
erschliel3en, ist in diesem Fall nicht
zu empfehlen, denn dann miissten
die Verwaltungskunden ihre Anga-
ben wiederholen, wofiir sicherlich
nur die wenigsten Verstdndnis hit-
ten. In dieser Situation bendotigt der
Einheitliche Ansprechpartner einen
speziellen Zugriff auf das IT-Sys-
tem, um mit wenigen Eingaben eine
Liste der erforderlichen Formulare
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zu erzeugen, die auf Papier vorge-

legten Formulare und Dokumente
zu scannen und, ergidnzt um die
tiblichen Stammdaten zur Person
und zum gewiinschten Gewerbe,
im Fall-Management zu speichern.
Fehlende Formulare konnten, wie
im ersten Fall beschrieben, vom
EAP und seinem Kunden gemein-
sam ausgefiillt werden.

Des Weiteren ist an die Konstel-
lation zu denken, dass der Einheit-
liche Ansprechpartner von einem
Dienstleister aufgesucht wird, der
sich bereits im Web-Angebot fiir
Gewerbetreibende einen Account
eingerichtet und dort Daten hin-
terlegt hat, nun aber Unterstiitzung
benoétigt. Hier spart sich der EAP
zwar das Scannen von Papier-
formularen, gegebenenfalls sind
aber Anderungen an den bereits
gespeicherten Daten erforderlich.
Dabei sind mindestens drei He-
rausforderungen zu bewiltigen:
Erstens muss der Umfang der
Dateneinsicht durch den Einheit-
lichen Ansprechpartner geklart
werden. Wenn die Daten iiber
ein Metaformular erfasst werden
und dem EAP im Gesprich der
Zugriff auf den Kunden-Account
erlaubt wird, kann er ohne weitere
Vorkehrungen sdmtliche Daten
einsehen, die der Kunde zuvor
eingegeben hat. Dies wird in vielen
Fillen die Beratungs- und Unter-
stiitzungsarbeit erleichtern, kann
aber zu Problemen fiihren, wenn
der Gewerbetreibende den Zugriff
auf einzelne Daten nur der zustén-
digen Stelle einrdumen mochte.
Zweitens ist zu dokumentieren,
dass die im personlichen Gespriach
vorgenommenen Korrekturen vom
Kunden legitimiert worden sind.
Drittens ist zu beachten, dass sich
Anderungen an den vom Antrag-
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steller eingegebenen Daten auf
moglicherweise zuvor erzeugte und
gespeicherte Formulare auswirken.
In der Praxis wird es in diesen
Fillen am einfachsten sein, den
kompletten Formularsatz am Ende
des personlichen Gesprichs neu zu
erzeugen und den alten entweder
zu 16schen oder in ein temporires
Archiv zu verschieben — vorausge-
setzt, einzelne der nun korrigierten
Formulare wurden vom Kunden
nicht zuvor schon an zustidndige
Stellen weitergeleitet.

Fiir alle Formen der Kommuni-
kation zwischen einem EAP und
seinen Kunden gilt, dass ihm ein-
fach zu bedienende Funktionalitd-
ten angeboten werden sollten, mit
denen er seinen Informationspool
pflegen und ausbauen kann. Ob es
sich dabei vorrangig um fachliche
oder organisatorische Informatio-
nen handelt, ob diese nur intern zu
verwenden sind oder auch genutzt
werden konnen, um das Online-An-
gebot zeitnah zu aktualisieren, wird
sich zeigen, wenn die Einheitlichen
Ansprechpartner ihre Arbeit aufge-
nommen haben. Die EU-Dienstleis-
tungsrichtlinie kénnte damit auch
zur Initialzindung fiir eine neue
Qualititsoffensive im behordlichen
Wissensmanagement werden. Je-
denfalls wird es Zeit, den Blick nun
starker auf die Arbeitssituation der
Einheitlichen Ansprechpartner zu
richten, die Anfang néchsten Jahres
ihre Tatigkeit aufnehmen und ein
iberzeugendes Bild von Verwal-
tungen als wirtschaftsfreundlichen
Dienstleistern vermitteln sollen.
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