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Zusammenfassung

Der Bundesrechnungshof hat querschnittlich die Wahrnehmung von Z-Aufgaben
in der mittelbaren Bundesverwaltung untersucht. Ortliche Erhebungen fanden bei
sechs Einrichtungen statt.

Bei einigen Einrichtungen gab es fur jeden Standort einen eigenen Inneren Dienst
(ID). Die Prozesse des ID wurden nur in wenigen Fallen identifiziert und doku-
mentiert. Eine Organisationsarbeit fand oft nicht in ausreichendem Umfang statt.
Der Bundesrechnungshof empfiehlt, alle klassischen Ausfiihrungs- und Unterstit-
zungsprozesse des ID (standortlibergreifend) in einer Organisationseinheit zu
blndeln. Die Organisationsarbeit im Bereich des ID ist durch Organisationsunter-
suchungen auf der Grundlage einer stdndigen Aufgabenkritik und daran anschlie-
Rende Personalbedarfsermittlungen nach anerkannten Methoden zu intensivieren.
(Tz. 2)

Die gepriiften Einrichtungen untersuchten tberwiegend nicht, ob einzelne Aufga-
ben des ID wirtschaftlich in Eigenregie oder durch private Dienstleister hatten er-
ledigt werden konnen. Nur in wenigen Féllen fuhrten sie Wirtschaftlichkeitsunter-
suchungen durch. Diese waren zum Teil jedoch unvollstdndig und methodisch
fehlerhaft. Der Bundesrechnungshof empfiehlt, die Wirtschaftlichkeit einzelner
Aufgabenbereiche des ID auf der Grundlage der Kapitalwertmethode zu untersu-
chen und regelmaliig zu Gberprifen. (Tz. 3)

Die interne Serviceorientierung im ID war vielfach verbesserungswiirdig. Der
Bundesrechnungshof empfiehlt, die interne ,,Kundenorientierung* mithilfe von
Service Level Agreements auszubauen sowie eine zentrale Anlaufstelle fir alle

Angelegenheiten des ID einzurichten. (Tz. 4)

Fur die Planung, Koordinierung und Steuerung des ID nutzten die Einrichtungen
Instrumente wie Zielvereinbarungen, Qualitdtsmanagement sowie Leistungsver-
gleiche tberwiegend nicht. Schriftliche Regelungen zu Entscheidungs-, Kontroll-,
Vertretungs- und Delegationskompetenzen gab es nur in wenigen Féllen. Der
Bundesrechnungshof empfiehlt, Zielvereinbarungen und ein Qualitdtsmanagement
auch im ID einzusetzen, Leistungsvergleiche mit Dritten durchzufiihren sowie die

Kompetenzen der Fuhrungskrafte im ID schriftlich zu regeln. (Tz. 5)
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5
Die Ausfiihrungsprozesse des ID zur Unterstiitzung der Erledigung von Kernauf-
gaben wurden oft zu wenig als Kostenfaktor und mitverantwortlich fir verringer-

bare Durchlaufzeiten betrachtet. Diese Prozesse umfassen:

» Bearbeiten der Post (Posteingdnge und -ausgange in papiergebundener und
elektronischer Form; Tz. 6.2),

Transportieren (z. B. durch den Botendienst; Tz. 6.3 und 6.4),
Fertigen von Schriftgut (Schriftguterstellung; Tz. 6.5),

Registrieren (insbesondere Schriftgutverwaltung/Registratur; Tz. 6.6),

YV VvV VYV V

Kopieren bzw. Drucken von Schriftstucken (Tz. 6.7).

Insbesondere bei den Ausflhrungsprozessen ist es notwendig, alternative Verfah-
rensweisen zu prifen, bestehende Schwachstellen zu beseitigen und Wirtschaft-
lichkeitsuntersuchungen durchzufiihren, um auf diese Weise Kosten und Durch-

laufzeiten zu minimieren. (Tz. 6)

In den Bereichen Zugangskontrolle und Wachdienst sowie infrastrukturelles
Gebaudemanagement hatten einzelne Einrichtungen in den Jahren 1996, 1999
und 2002 Vertrage mit privaten Dienstleistern abgeschlossen und seitdem immer

wieder verlangert.

Nur wenige Einrichtungen untersuchten die Wirtschaftlichkeit der eigenen Fahr-

bereitschaft.

Der Bundesrechnungshof empfiehlt, Dienstleistungen im Bereich des ID regelma-
Rig, grundséatzlich aber nach finf Jahren neu auszuschreiben und in diesem Zu-
sammenhang den Leistungsumfang zu prufen. Ferner ist regelmaRig die Wirt-

schaftlichkeit der Fahrbereitschaft zu untersuchen. (Tz. 7)

Bei der Vermietung von Raumen an externe Dritte flossen die angefallenen Kos-
ten vielfach nicht in die Ermittlung des Nutzungsentgeltes ein. Mietvertrage ent-
hielten zum Teil keine Regelungen zu Haftungsfragen. Der Bundesrechnungshof
empfiehlt, die Gesamtkosten fur die Nutzung von Raumlichkeiten zu ermitteln,
um danach das Marktentgelt fir externe Dritte zu bestimmen. Ferner regt der
Bundesrechnungshof an, die Nutzungsbedingungen, insbesondere Haftungsrege-
lungen, mit den Nutzern schriftlich zu vereinbaren. (Tz. 8)
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Gegenstand und Umfang der Prifung

Wir haben die Geschéftsprozesse des ID in der mittelbaren Bundesverwaltung
querschnittlich untersucht. Bei diesen Prozessen handelte es sich typischerweise
um Unterstitzungsprozesse, mit deren Hilfe die Einrichtungen der mittelbaren
Bundesverwaltung ihre Kernaufgaben erledigen. Wir definierten diese Unterstiit-
zungsprozesse des ID im Rahmen dieser Prufung als Ausfiihrungsprozesse mit

dazugehdrigen Fihrungs- und Unterstutzungsprozessen:

Unterstltzungsprozesse | Tatigkeiten

Fuhrungsprozesse Leitung der Verwaltungsabteilung und des ID

Ausfihrungsprozesse Unterstutzung zur Erledigung der Kernaufgaben:
Postbearbeitung, Botendienst, Schriftguterstel-

lung, Schriftgutverwaltung, Vervielfaltigung/

Druckerei
Unterstitzungs- Zugangskontrolle/Wachdienst, Telekommunikati-
prozesse’ on, Beschaffung und Materialverwaltung, infra-

strukturelles Gebaudemanagement, Fahrbereit-
schaft

Schwerpunkt dieser Prufung waren die Ausfiihrungsprozesse des ID und deren
Fuhrungs- und Unterstiitzungsprozesse, die bedeutsame Schnittstellen zu den

Kernaufgaben der Behdrde aufwiesen.

Die Unterstiitzungsprozesse Telekommunikation, Beschaffung® und Materialver-
waltung waren ebenso wie die inhaltliche Bearbeitung von Vorgéngen nicht

Gegenstand dieser Prufung.

! Unterstiitzungsprozesse fiir die Unterstiitzungsprozesse der Kernaufgaben. Wir spre-

chen deshalb auch von Unterstltzungsprozessen 2. Ordnung.

Siehe Mitteilung des Bundesrechnungshofes (ber die Prufung der Organisation
der Beschaffung in der mittelbaren Bundesverwaltung vom 08.06.2009 (Gz.: VII 5 -
2008 - 0015).

Diese und weitere Priifungsmitteilungen des Bundesrechnungshofes sind im Intranet
des Bundes zu finden, u. a. zu den Themen Beschaffung/Vergaberecht, Innerer Dienst,
Interne Revision, Korruptionsbek&mpfung, Neue Planungs- und Steuerungselemente,
Organisation, Personalausgaben, Wirtschaftlichkeit.
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Die sechs in die Querschnittspriifung einbezogenen Einrichtungen hatten zum
Zeitpunkt der ortlichen Erhebungen zwischen rund 400 und 18 200 Beschéftigte.
Zwischen 4 und 19 % der Beschaftigten waren im Bereich des ID tatig.

Das Bundesministerium des Innern hat eine ressortweit abgestimmte Stellungnahme
abgegeben und u. a. mitgeteilt, dass die in der Querschnittsprifungsmitteilung dar-
gelegten Empfehlungen fir die mittelbare Bundesverwaltung weit tberwiegend
von allen Ressorts beflirwortet und umgesetzt wirden. Der ID werde im Rahmen
vorhandener Personalressourcen kontinuierlich intern Uberprift, um Verbesse-
rungsmaoglichkeiten zu finden. Nur ein fortdauernder Prozess sei ein Garant dafir,
die vorhandene Arbeits- und Organisationsstruktur weiter zu verbessern und sich

den jeweiligen neuen Anforderungen anzupassen.

Organisation des Inneren Dienstes
Aufbauorganisation

Die untersuchten Einrichtungen fassten die klassischen Ausfiihrungs- und Unter-
stitzungsprozesse des ID in eigenstandigen Organisationseinheiten (z. B. Sachge-

biet oder Referat) zusammen.

Bei Einrichtungen mit mehreren Standorten haben wir zwei Varianten festgestellt:
> Ein zentralisierter ID war fiir mehrere Standorte zustandig.®

> Fir jeden Standort gab es einen eigenen ID.*

Bei einigen Einrichtungen haben wir Organisationseinheiten mit niedrigen Lei-

tungsspannen (z. B. 1: 2 bzw. 1 : 4 Beschaftigte) vorgefunden.

Die Verteilung der Tatigkeiten des ID auf mehrere Organisationseinheiten bzw.
das Nebeneinander von verschiedenen ID bei mehreren Standorten kann zu einem
fehlenden Informationsaustausch und zu Uberschneidungen in der Aufgaben-
wahrnehmung fiihren. Daher kann gerade mit einem standorttbergreifenden 1D

eine einheitliche und effiziente Aufgabenerledigung sichergestellt werden.

® Eine Einrichtung hatte Standorte in verschiedenen Stadten. In der Zentrale am Haupt-

standort gab es ein Referat ,,ID*, das fir die Aufgabenwahrnehmung an allen Standor-
ten zustandig war.

Bei einer Einrichtung existierten in raumlich voneinander entfernten Standorten je-
weils eigenstandige Referate ,,ID* mit jeweiliger Leitungsfunktion und einer nicht un-
erheblichen Zahl von Beschéftigen. Das jeweilige Referat war nur standortbezogen
zustandig.
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Die Leitungsspanne beeinflusst nicht nur die Personalkosten, sondern auch die
Produkt- oder Dienstleistungsqualitat einer Einrichtung. Die Leitungsspanne ist
optimal, wenn einerseits die Fiihrungsaufgabe (noch) gut wahrgenommen werden
kann, aber gleichzeitig die Leitungskapazitat ausgeschopft wird. Zu geringe Lei-
tungsspannen kénnen u. a. zu mangelnder Flexibilitat, gebremsten Kommunikati-

ons- und Informationsfliissen sowie zu hoheren Personalkosten fiihren.®

Wir empfehlen, alle klassischen Ausfihrungs- und Unterstiitzungsprozesse des ID
(standortubergreifend) in einer Organisationseinheit zu bundeln und die Bildung
von Organisationseinheiten mit zu geringer Leitungsspanne (sog. Kleinreferate)

Zu vermeiden.

Ablauforganisation

Wir haben festgestellt, dass die Prozesse des ID bislang nur in wenigen Fallen

identifiziert und dokumentiert wurden.

Auch wurde die Rolle des ID als Unterstiitzungsprozess fur die Wahrnehmung der
Kernaufgaben einer Einrichtung hdufig nur unzureichend wahrgenommen oder
vernachléssigt. Dies galt sowohl fur die unmittelbaren Ausfiihrungsprozesse des
ID als auch flr dessen interne Unterstiitzungsprozesse. Dies hatte zur Folge, dass
der ID haufig eine Art Eigenleben flihrte. Er war nicht in ein Leitbild und Zielsys-
tem — sofern solche existierten — einer Einrichtung eingebunden, sondern eigene
Vorstellungen und Zielsetzungen bestimmten seine Arbeit. Die Kosten des ID wa-
ren vielfach nur vage bekannt. Alternative Verfahrensweisen in den verschiedenen
Bereichen des ID wurden nur selten tberlegt. Die Schnittstellen zu den Fachabtei-
lungen und der Nutzen einer wirksamen Zusammenarbeit mit diesen wurden viel-

fach unterschatzt oder nicht gesehen.

Der ID erfullt eine wichtige Funktion in allen Verwaltungen; er hat die Grundvor-
aussetzungen fiir die Arbeit einer Einrichtung zu organisieren und ist flr die maR-
geblichen Unterstutzungsprozesse zur Erledigung der Kernaufgaben verantwort-
lich. Nur mit einem optimierten ID kann eine Einrichtung ihre Kernaufgaben best-
moglich erledigen.

> Siehe Ziffer 1.1.1.1 Aufbauorganisation (Exkurs: Leitungsspanne) des Handbuches fiir

Organisationsuntersuchungen und Personalbedarfsermittlung (www.orghandbuch.de).
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Dazu ist eine systematische Betrachtung der Ablaufe des ID als Geschaftsprozesse

notwendig, um Schwachstellen aufzudecken, die Ablauforganisation zu verbes-

sern sowie bestehende Einsparpotenziale offenzulegen und zu verwirklichen. Die

Prozesse des ID werden fur die betroffenen Stellen selbst transparent und einer

Analyse zugéangig, wenn beispielsweise in Grundzligen das 4-Phasen-Modell der

Arbeitsgemeinschaft ,,Geschéftsprozesse in der 6ffentlichen Verwaltung

«b

Untersuchung von Geschaftsprozessen verwendet wird.

fur die

Dabei mussen Aufwand und Nutzen einer solchen Analyse in einem angemesse-

nen Verhéltnis zueinander stehen. Deren Ausfihrlichkeit und Detailtiefe hangen

insbesondere von der GroRe einer Einrichtung ab.

In diesem Zusammenhang ist eine aktuelle, korrekte und vollstandige Prozessdo-

kumentation unverzichtbar, um u. a.

>

>

2.2.3

den Prozessverantwortlichen den notwendigen Uberblick fiir SteuerungsmaRg-

nahmen zu geben,

Optimierungsmoglichkeiten im Rahmen eines kontinuierlichen Verbesse-

rungsprozesses prifen und vornehmen zu kénnen sowie

neue Prozessbeteiligte einarbeiten zu kénnen.

Wir empfehlen, die Prozesse des ID jeweils zu erfassen und zu dokumentieren.

Dabei sind die Prozesse immer in ihrer Gesamtheit fir die Unterstiitzung der

Kernaufgaben der Einrichtung zu sehen. Nur eine ganzheitliche, systematische

Betrachtungsweise ermdglicht es, Schwachstellen sowie alternative Einsatzmog-

6

Abbildung — 4-Phasen-Modell
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lichkeiten und Verfahrensweisen zu erkennen, um Kosten zu senken und Arbeits-

ablaufe verbessern zu kdnnen.

Das Bundesministerium des Innern hat in seiner Stellungnahme hierzu u. a. ausge-
fuhrt, dass der Empfehlung zugestimmt wird, die Prozesse des ID regelméliig zu
optimieren und zwar im Wege einer Gesamtbetrachtung der Kernaufgaben einer
Behdrde bzw. Einrichtung — denn nur eine ganzheitliche Herangehensweise kénne
zur optimalen Unterstlitzung und damit Erfillung der Kernaufgaben einer Einrich-

tung fuhren.

Die Erfassung und Dokumentation der Prozesse sollte vorrangig in den Aufga-

benbereichen des ID durchgefiihrt werden,
» in denen Méngel bekannt und/oder Optimierungspotenziale erkennbar sind,

» die erhebliche personelle und/oder finanzielle Ressourcen in Anspruch neh-

men.

Organisationsarbeit

Die Organisationsarbeit wurde von den gepriiften Einrichtungen in unterschiedli-

chem Umfang wahrgenommen. Wir haben u. a. Folgendes festgestellt:

» Eine systematische und strukturierte Aufgabenkritik im 1D wurde meistens
nicht praktiziert; dies galt sowohl hinsichtlich der Vollzugs- als auch der
Zweckkritik.

» Nur wenige Einrichtungen fiihrten Organisationsuntersuchungen unter Einbe-
ziehung der Fihrungs-, Ausfihrungs- und Unterstiitzungsprozesse mit einer
anschlieBenden Personalbedarfsermittlung nach anerkannten Methoden durch.
Sofern die Einrichtungen in Einzelféllen ihre Organisation untersuchten, wur-
den die Hinweise des Handbuches fir Organisationsuntersuchungen und Per-
sonalbedarfsermittlung’ oder die Grundziige des ,4-Phasen-Modells“ nicht
oder nur teilweise berilcksichtigt. Auch wurde in diesen Fallen nicht der ge-
samte ID, sondern nur einzelne Bereiche, z. B. die Poststelle oder der Boten-

dienst, untersucht.

Nur mit einem effizienten und effektiven ID kdnnen die Kernaufgaben einer Ein-

richtung zielorientiert erledigt werden. Deshalb ist auch der ID in das Zielsystem

" Siehe www.orghandbuch.de.
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einer Einrichtung einzubeziehen, das ebenfalls Einzelheiten und Qualitétskriterien
fur die verschiedenen Bereiche enth&lt. Daruber hinaus sind die Ablaufe des ID
als Geschéftsprozesse systematisch zu analysieren, um Schwachstellen zu erken-
nen, die Gesamtorganisation zu verbessern und bestehende Einsparpotenziale zu

verwirklichen.

Der Aufgabenbestand und die Aufgabenwahrnehmung im ID (auch im Hinblick
auf die Eigenwahrnehmung von Aufgaben bzw. die Vergabe an private Dienst-
leister; Tz. 3) miissen in angemessenen Abstanden durch Aufgabenkritik® sowie

Optimierung der Aufbauorganisation und der Arbeitsabldufe gepruft werden.

Organisationsuntersuchungen und Personalbedarfsermittlungen nach anerkannten

Methoden sind daher notwendig, um Aussagen

» zur aufbau- und ablauforganisatorischen Ist-Situation,

» zum aufbau- und ablauforganisatorischen Optimierungspotenzial sowie
» zum Personalbedarf

im ID treffen zu konnen. Dabei sollten nicht nur einzelne Bereiche des ID, son-
dern regelmaRig der gesamte ID mit allen Fihrungs-, Ausfuhrungs- und Unter-

stlitzungsprozessen untersucht werden.

Wir empfehlen, auf der Grundlage einer regelmaBigen Aufgabenkritik Organisa-
tionsuntersuchungen fur alle Fihrungs-, Ausfihrungs- und Unterstiitzungsprozes-
se des ID durchzufiihren sowie anschlielend den Personalbedarf nach anerkann-

ten Methoden zu ermitteln.

¥ Siehe www.orghandbuch.de und Ausfiihrungen im Online-Verwaltungslexikon unter

www.olev.de: Mit der Aufgabenkritik wird auf Basis der gesetzlichen Vorgaben und
strategischen Zielsetzung der Behorde geprift und festgelegt, welche Aufgaben auch
kiinftig (Effektivitat) sowie in welcher Art und Weise (Effizienz) wahrgenommen
werden sollen.

Unter der Aufgabenkritik als eigenstandigem Untersuchungsschwerpunkt wird die
Zweckkritik samt der abzuleitenden Vorschldge fur die kinftige Aufgabenstruktur
verstanden.

Im Gegensatz dazu hinterfragt die Vollzugskritik Art und Weise sowie Umfang der
Aufgabenerledigung. Beide Formen erstrecken sich sowohl auf bestehende als auch
auf neu wahrzunehmende Aufgaben.

Die Zweckkritik geht der Vollzugskritik (Geschaftsprozessoptimierung) und der Per-
sonalbedarfsermittlung immer zwingend voraus, denn nur fir tatsdchlich notwendige
Aufgaben ist eine detaillierte Untersuchung der Aufgabenerledigung und des Perso-
nalbedarfs sinnvoll.
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Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen

Wir haben bei unserer Querschnittspriifung festgestellt, dass die Einrichtungen
uberwiegend nicht der Frage nachgingen, ob einzelne Aufgaben des ID (z. B. Ge-
baudereinigung oder der Betrieb einer Poststelle) wirtschaftlich in Eigenregie oder
durch private Dienstleister hatten erledigt werden kdnnen. Nur in wenigen Féllen
hatten die in die ortlichen Erhebungen einbezogenen Einrichtungen Wirtschaft-
lichkeitsuntersuchungen durchgefihrt. Diese waren zum Teil jedoch unvollstandig
und methodisch fehlerhaft (z. B. Bewertung von langerfristigen Alternativen mit

hoher finanzieller Bedeutung aufgrund einer Kostenvergleichsrechnung).

Nach § 7 Bundeshaushaltsordnung (BHO) ist

» fur alle finanzwirksamen MaRnahmen die Wirtschaftlichkeit zu untersuchen

sowie

» zu priufen, inwieweit staatliche Aufgaben oder 6ffentlichen Zwecken dienende
wirtschaftliche Téatigkeiten durch Ausgliederung, Entstaatlichung oder Priva-

tisierung erfillt werden kdnnen.

Nur auf der Grundlage einer Wirtschaftlichkeitsuntersuchung kann verlasslich
ermittelt werden, in welcher Form einzelne Aufgaben des ID wirtschaftlich erle-
digt werden kdénnen. Dabei sind alle moglichen Formen der Aufgabenerledigung,
z. B. Eigenwahrnehmung, Zusammenarbeit mit Dritten, VVergabe an einen priva-
ten Dienstleister, zu priufen und monetdr zu bewerten. Um mdgliche Optimie-
rungspotenziale zu identifizieren, sollte zumindest eine Organisationsuntersu-
chung durchgefuhrt werden. Erst danach ist eine Wirtschaftlichkeitsuntersuchung

sinnvoll.

Die Vorgaben der BHO und der hierzu erlassenen Verwaltungsvorschriften wer-

den durch eine vom Bundesministerium der Finanzen (BMF) herausgegebene Ar-

«9

beitsanleitung ,,Einfuhrung in Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen** sowie durch

das ,,Handbuch fir Organisationsuntersuchungen und Personalbedarfsermitt-

«10

lung“™ mit spezifischen Handlungsempfehlungen, Erlauterungen und Mindestan-

forderungen erganzt. In der Arbeitsanleitung und in dem Handbuch werden die

° Siehe Arbeitsanleitung ,,Einfilhrung in Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen“ — Rund-

schreiben des BMF vom 31.08.1995 (Az.: Il A 3 - H 1005-23/95; GMBI 1995 S. 764).
19" Siehe www.orghandbuch.de.
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géangigen Verfahren fir die Bewertung von Losungskonzepten zur Erreichung des

angestrebten Soll-Zustandes vorgestellt und erldutert.

Die Arbeitsanleitung des BMF sieht die Kapitalwertmethode (ggf. erganzt um ei-
ne Nutzwertanalyse) als die vorrangig zu verwendende Methode zur Bewertung
insbesondere langerfristiger Handlungsalternativen vor.! Bei diesem Verfahren
wird die zeitliche Struktur der Zahlungen beriicksichtigt. Andere Verfahren sollen

nur unter engen Voraussetzungen als Hilfsverfahren eingesetzt werden.

Wir empfehlen, die Wirtschaftlichkeit ausgewahlter Aufgabenbereiche des ID
(z. B. Gebaudereinigung, Hausmeisterdienst) auf der Grundlage der Kapital-

wertmethode zu untersuchen und regelmaRig zu tberprufen.

Hierfur sind die notwendigen Daten, Parameter und Annahmen sowie alle geeig-
neten Handlungsalternativen (z. B. Eigenwahrnehmung, Zusammenarbeit mit
Dritten, Vergabe an einen privaten Dienstleister) vollstandig zu ermitteln und zu
bewerten. Dazu sind alle relevanten Ein- und Auszahlungen entsprechend ihrem
zeitlichen Auftreten aus Sicht des Bundeshaushalts zu berlicksichtigen. Bei den zu
bericksichtigenden Einzahlungen und Auszahlungen handelt es sich um prognos-
tizierte und damit tendenziell unsichere Werte. Aus diesem Grund sollte der ermit-
telte Kapitalwert mithilfe einer Sensitivitatsanalyse auf seine Stabilitat gepruft
werden. Die Sensitivitatsanalyse ist anzuwenden, um die Auswirkungen von Ver-
anderungen der (unsicheren) Annahmen (z. B. Preise, Zinssatze) auf den Kapi-
talwert zu untersuchen. Bei den Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen sollte darauf
geachtet werden, dass der Aufwand fir Datenermittlungen und Dokumentation in

einem angemessenen Verhaltnis zu den erzielbaren Effekten steht.'?

Im Rahmen einer Erfolgskontrolle ist nach individuell festzulegenden Zeitpunkten
— ausgehend von der letzten Wirtschaftlichkeitsuntersuchung — festzustellen, ob
die Form der Aufgabenerledigung nach wie vor wirtschaftlich ist (Ziffer 2.2 der

Verwaltungsvorschrift zu § 7 BHO).

' Sjehe Bericht nach § 88 Abs. 2 BHO iiber den ,,Umfang und die Methodik von Wirt-
schaftlichkeitsuntersuchungen in der Bundesverwaltung“ vom 29.09.2006 (Gz.: I 5 -
2004 - 0800).

2 Rundschreiben des BMF vom 12.01.2011 zu Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen
(GMBI vom 11.02.2011, Seite 76 ff.).
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Das Bundesministerium des Innern hat in seiner Stellungnahme hierzu ausgefiihrt,
dass Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen (insbesondere der Vergleich mit Hand-
lungsalternativen und die Berechnung unter Verwendung der Kapitalwertmetho-

de) grundsétzlich zu beflrworten sind.

Interne Serviceorientierung

Alle gepruften Einrichtungen informierten ihre Beschaftigten im Intranet Gber die
Dienstleistungen des ID. Die dort vorhandenen, allgemeinen Informationen waren

jedoch nicht immer verstandlich, vollstandig und aktuell.

Zur Verbesserung der Serviceleistungen des ID fiihrten drei der in die ortlichen
Erhebungen einbezogenen Einrichtungen Service Level Agreements™ (SLA) ein.
Dazu legten sie u. a. Erreichbarkeits- und Reaktionszeiten fest. Ergdnzend hierzu
erprobte eine dieser Einrichtungen ein sogenanntes Ticketsystem® fiir die Sto-
rungsannahme, um anfallende Probleme und Stdérungen aufzunehmen und deren
Abarbeitung zu steuern. Eine andere dieser Einrichtungen flhrte zu einzelnen
Leistungen des ID eine Kundenbefragung durch. Hierbei bewerteten die Beschéf-
tigten u. a. die Qualitat der Dienstleistungen sowie die Erreichbarkeit und die Re-

aktionszeit des ID.

Serviceorientierung im ID bedeutet, die Anforderungen der internen Kunden und
ggf. auch externen Kunden termingerecht und in der erforderlichen Qualitat zu er-

fullen.

Zur Verbesserung der Serviceorientierung sind alle Informationen zum ID (u. a.
Ansprechpartner, Dienstleistungsangebot, notwendige Formulare) allen Beschaf-

tigten aktuell zur Verfligung zu stellen (z. B. im Intranet).

3 Der Begriff ,,SLA“ bezeichnet eine Vereinbarung zwischen Auftraggeber und Dienst-
leister, die wiederkehrende Dienstleistungen fir den Auftraggeber in den Kontroll-
maoglichkeiten transparenter gestaltet, indem zugesicherte Leistungseigenschaften wie
etwa Reaktionszeit, Umfang und Schnelligkeit der Bearbeitung genau beschrieben
werden.

Ein Ticketsystem (Synonyme u. a.: Help-Desk-System, Serviceticket-System, Trou-
ble-Ticket-System) ist eine Software, um Kundenanfragen (Tickets) bzw. Stérungs-
meldungen per E-Mail oder Telefon zu empfangen, zu erfassen, zu bestétigen, zu klas-
sifizieren und zu bearbeiten. Mit einem Ticketsystem kénnen u. a. die Anfragen auf
die zustandigen Bearbeiter/innen verteilt, die Bearbeitungsdauer und -qualitat sowie
die Einhaltung von SLAs uberwacht werden. Daneben kann mit einem Ticketsystem
sichergestellt werden, dass keine Anfrage verloren geht und ein Gesamtiberblick ber
die zu bearbeitenden VVorgéange jederzeit moglich ist.

14
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Mit SLAs konnen die erforderlichen Rahmenbedingungen fir die Erledigung von

Auftragen zwischen dem ID und den Kunden vereinbart werden.

Eine zentrale Anlaufstelle fiir Angelegenheiten des ID (z. B. eine zentrale E-Mail-
Adresse) verkdrzt fir die internen Kunden die Suche nach der zustandigen Stelle
(z. B. Ansprechpartner/in bei Schadensmeldungen). Organisatorisch muss hierbei
die richtige und rasche Weiterleitung bzw. Bearbeitung aller Anfragen, unabhan-
gig von der Erreichbarkeit bestimmter Personen, sichergestellt werden. Durch ei-
ne geeignete IT-Unterstiitzung (z. B. in Form eines Ticketsystems) konnen Anfra-
gen oder Schadensmeldungen elektronisch an die zustdndigen Stellen weitergelei-
tet, der jeweilige Bearbeitungsstatus verfolgt und alle Beteiligten iber den Fort-

schritt der Arbeiten auf dem Laufenden gehalten werden.

Durch Befragungen zu einzelnen Aspekten der internen Kundenzufriedenheit
kdnnen Schwachstellen erkannt und der Service des ID verbessert werden.

Wir empfehlen,

> alle relevanten Informationen iber den ID an einer Stelle, z. B. im Intranet, zu

veroffentlichen,
» die interne ,,Kundenorientierung* mithilfe von SLAs auszubauen,

» eine zentrale Anlaufstelle (z. B. zentrale E-Mail-Adresse) fur alle Angelegen-
heiten des ID einzurichten, um Anfragen (ggf. IT-gestltzt durch ein sog.

Ticketsystem) abzuarbeiten sowie

» Kundenbefragungen als MalRnahme zur Serviceverbesserung auch im Bereich

des ID durchzufthren.

Das Bundesministerium des Innern fuhrt in seiner Stellungnahme aus, dass die

Einfilhrung von SLAs auch negative Folgen haben kénnte.*

Wir haben hingegen bei unseren Prufungen sowohl aus Sicht der Beschaftigten
der jeweiligen Einrichtung als auch aus Sicht der ,,internen Kunden* nur positive

Ruckmeldungen aufgrund der Einflihrung der SLAs erhalten. Andere untersuchte

> Sollte es z. B. aufgrund hoher Arbeitsbelastungen einmal zu Verzégerungen kommen,
wirden die in den SLAs festgelegten Reaktionszeiten unter Umstdnden unnotigen
Leistungsdruck bei den Bearbeitern und Erwartungshaltungen bei den ,,Kunden* er-
zeugen.
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Einrichtungen planen deren Einfiihrung. Von daher erachten wir die Einfiihrung

von SLAs als ein wesentliches Instrument zur Kundenorientierung.

Das Bundesministerium des Innern stimmt dartiber hinaus unserer Empfehlung

zur Durchfthrung von Kundenbefragungen zu.

FUhrungsprozesse

Fuhrungsprozesse umfassen u. a. die Planung, Koordinierung und Steuerung der

Ausfuhrungs- und Unterstltzungsprozesse. Bei den Fihrungsprozessen im Be-

reich des ID nutzten die untersuchten Einrichtungen u. a. folgende Instrumente in

unterschiedlichem Umfang:

>

In zahlreichen Einrichtungen ergénzten Zielvereinbarungen die Fach- und
Dienstaufsicht. Neben den Zielvereinbarungen nach den Regelungen des Ta-
rifvertrages fur den &ffentlichen Dienst schlossen in einigen Einrichtungen
auch die verschiedenen Hierarchiestufen, z. B. Leitung der Einrichtung mit
der Abteilungsleitung fir Zentrale Aufgaben, jahrlich Zielvereinbarungen ab.

In allen in die Prifung einbezogenen Einrichtungen gab es eine Kosten- und
Leistungsrechung (KLR). Nicht in allen dieser Einrichtungen existierte ein

Controlling.

Nur eine Einrichtung fuhrte einen Leistungsvergleich mit Dritten durch, in

dem sie jahrlich ihre Geb&udekosten mit anderen Einrichtungen verglich.

Ein Qualitdtsmanagementsystem gab es nur in einer der gepriften Einrichtun-

gen.

In allen untersuchten Einrichtungen fanden regelméfiig Dienstbesprechungen
auf unterschiedlichen hierarchischen Ebenen (z. B. Abteilungsleiterrunden,
Referats-, Gruppen- oder Sachgebietsleiterrunden) statt, um den Informations-

transfer bis zur Arbeitsebene sicherzustellen.

Schriftliche Regelungen zu Entscheidungs-, Kontroll-, Vertretungs- und De-
legationskompetenzen (z. B. Zeichnungsbefugnisse, Betragsgrenzen zur Ge-
nehmigung von Malnahmen, Aufgaben von Fihrungskréften) fanden wir fir

den ID nur in wenigen Fallen vor.

Zum Einsatz der o. a. Instrumente bei Planung, Koordinierung und Steuerung des

ID stellen wir Folgendes fest:
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» Gerade im ID konnen die Beteiligten in Flihrungsfunktionen bzw. auf héheren
Hierarchieebenen ber das Instrument der Zielvereinbarung u. a. allgemeine
Strategien und Vorgaben operationalisieren. Im Dialog der Vereinbarungs-
partner kdnnen z. B. die vorhersehbaren Erfordernisse, die Risiken oder die
Erfolgsaussichten thematisiert und geklart werden. Darliber hinaus ermdgli-
chen verbindliche Festlegungen einen Uberblick tiber das Zielsystem der Ein-
richtung und damit auch des ID und helfen, Doppelarbeit und Ineffizienz zu

vermeiden.

» Durch die konsequente Nutzung der KLR-Daten konnen u. a. Aussagen zu
den Gesamtkosten einzelner Produkte oder Dienstleistungen des ID getroffen,
Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen (Tz. 3) erleichtert und Einsparpotenziale
aufgezeigt werden. Mit den KLR-Daten kdnnen auch vergleichbare Produkte
oder Bereiche gegentibergestellt (Leistungsvergleiche) und Optimierungspo-
tenziale fiir die Aufgabenerledigung abgeleitet werden. Dariiber hinaus kon-
nen die KLR-Daten dazu eingesetzt werden, um die Zielerreichung bei Ziel-

vereinbarungen zu Uberprufen.

» Aufgabe des Controllings sollte es u. a. sein, die steuerungsrelevanten Infor-
mationen aufzubereiten (Berichtswesen) und nicht nur das kurz- und mittel-
fristige Handeln im ID (,,Machen wir die Dinge richtig?*), sondern auch die
langfristige Gesamtausrichtung des ID zu betrachten (,,Machen wir die richti-

gen Dinge?*).

> Durch Leistungsvergleiche (Benchmarking)'® mit anderen Einrichtungen
kdnnen die Dienstleistungen des ID beurteilt, neue Erkenntnisse Uber eine
mdglichst optimale Aufgabenwahrnehmung im ID gewonnen sowie Verbesse-

rungsmalinahmen abgeleitet werden (,,Best Practice®).

» Wir halten die Einfuhrung eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses als
Bestandteil eines Qualitdtsmanagementsystems auch im ID fir sinnvoll. Die-
ser Prozess wird im Regelfall durch die Beachtung eines Qualitatsregelkreises
mit den Elementen ,,Planen, Durchftihren, Evaluieren und Verbessern* unter-

stitzt. Der Prozess ist u. a. darauf ausgerichtet, die Leistungserstellung, die

' Benchmarking ist ein Analyseprozess, bei dem Produkte, Methoden, Ablaufe und
Strukturen systematisch gegeniibergestellt werden, um Rationalisierungspotenziale
oder Qualitats- und Leistungssteigerungspotenziale aufzudecken.
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Qualitat der Leistungen, die Service-/Kundenorientierung und die Situation

der Beschéftigten stetig zu untersuchen und zu optimieren.

Regelmalige, strukturierte und bereichsiibergreifende Dienstbesprechungen
zwischen verschiedenen Hierarchieebenen bzw. Beteiligten (,, Top-Down* und
»Bottom-Up*) ermdglichen die Weitergabe von Informationen bzw. den Aus-

tausch von Wissen.

Entscheidungs-, Kontroll-, Vertretungs- und Delegationskompetenzen der
Fuhrungskrafte im ID sollten als VVoraussetzung fiir eine einheitliche Aufga-
benerledigung schriftlich festgelegt werden, um Unklarheiten zu beseitigen

und Zusténdigkeiten eindeutig zu definieren.

Wir empfehlen,

>

Zielvereinbarungen als Instrument flir eine ergebnisorientierte Fiihrung und

Steuerung im ID einzusetzen,

die durch das Controlling aufbereiteten KLR-Daten als Grundlage fiir Fih-

rungsentscheidungen zu nutzen,

durch Leistungsvergleiche mit Dritten, die Ergebnisse, die Qualitat und die
Kosten des ID transparent zu machen, beste Losungen zu erkennen und den

ID daraufhin zu optimieren,

ein Qualitatsmanagement auch im Bereich des ID unter Berucksichtigung der

Empfehlungen des Bundesrechnungshofes®’ einzufiihren,

die Weitergabe von Informationen bzw. den Austausch von Wissen u. a. durch
regelmaiige, strukturierte und bereichsiibergreifende Dienstbesprechungen

im ID sicherzustellen und

Entscheidungs-, Kontroll-, Vertretungs- und Delegationskompetenzen der
Flhrungskréafte im ID schriftlich zu regeln.

Ausfuhrungsprozesse

Allgemeines

Ausfuhrungsprozesse im ID erzeugen Dienstleistungen fir die Beschaftigten der

Einrichtungen und dienen daher der Unterstutzung bei der Erledigung von Kern-

17

Siehe Mitteilung des Bundesrechnungshofes tiber die Priifung der Ansédtze zum Quali-
tatsmanagement in der Bundesverwaltung vom 23.06.2006 (Gz.: | 3 - 2005 - 0884).
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aufgaben. Ausloser fir die Ausfihrungsprozesse und somit ein Tatigwerden des
ID ist beispielsweise regelmaRig der Durchlauf eines VVorganges innerhalb der
Einrichtung. Der Anstol3 dazu kommt entweder von aullen, z. B. tber die Anliefe-
rung und den Eingang von herkémmlicher bzw. elektronischer Post, oder von in-
nen aus den Fachabteilungen. Die VVorgange durchlaufen verschiedene Stationen
und enden mit der Ablage und ggf. einem Postausgang. Die Prozesse umfassen

nachfolgende Tatigkeiten:

» Bearbeiten der Post (Posteingdnge und -ausgange in papiergebundener und
elektronischer Form),

Transportieren (z. B. durch den Botendienst),
Fertigen von Schriftgut (Schriftguterstellung),

Registrieren (insbesondere Schriftgutverwaltung/Registratur),

YV VvV VYV V

Kopieren bzw. Drucken von Schriftstiucken (z. B. durch eine zentrale Kopier-

stelle oder Hausdruckerei).

Postbearbeitung

Bei der Uberwiegenden Zahl der in die Priifung einbezogenen Einrichtungen wa-
ren die Posteingangs- und -ausgangsstelle rdumlich gemeinsam untergebracht und
bildeten eine organisatorische Einheit. In einer Einrichtung war die Posteingangs-

stelle organisatorisch und raumlich von der Postausgangsstelle getrennt.

Die meisten Einrichtungen hatten mit dem Posttransport (Anlieferung und Abho-
lung) private Dienstleister beauftragt. In einigen Féllen wurden die Eingangspost

und/oder Postausgangsprodukte durch eigene Beschaftigte transportiert.

Nicht bei allen Einrichtungen war das Verfahren der Postbearbeitung geregelt
bzw. lag eine aktuelle Regelung vor (in einem Fall stammte die letzte Aktualisie-
rung aus dem Jahre 1977). Einige Einrichtungen hatten ferner den Umgang mit
elektronischen Eingéngen (u. a. Uber die zentrale E-Mail-Adresse der Einrichtung)

nicht geregelt.

Einige Einrichtungen fuhrten ein Posteingangs- und/oder -ausgangsbuch (teilwei-
se ausschlieBlich fur Wertsendungen/-briefe) bzw. erfassten die Ein- und Aus-

gangspost mengenmaRig.
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Bei einer Einrichtung falteten und kuvertierten die Beschaftigten in den Fachab-
teilungen bzw. Assistenzkréafte in den Sekretariaten die Briefpost selbst. Die
Postausgangsbearbeitung durch die Poststelle war in diesem Fall auf das Frei-
stempeln der Briefpost sowie das Verpacken und Versenden der Paketpost be-

schrankt.

Der Prozess der Postbearbeitung war in den meisten Féllen historisch gewachsen;
er wurde nur in wenigen Fallen als Kostenfaktor wahrgenommen und untersucht.
Es fehlte deshalb z. B. eine regelméRige Analyse des Postaufkommens und der bei
der Postbearbeitung zu erledigenden Aufgaben. Veranderungen in der Art und in
den Haufigkeiten der verschiedenen Formen der Posteingédnge werden so nicht er-
kannt. Der mittlerweile durch den zunehmenden, unkontrollierten Zugang elekt-
ronischer Post sich ergebende Zusatzaufwand ist aber nicht unerheblich. So gehen
viele Vorgange elektronisch ,,vorab* beim Bearbeiter ein, werden ausgedruckt, als
normale Posteingdnge im Geschéftsgang behandelt und ggf. auch noch vervielfal-
tigt; haufig kommen sie zeitverzdgert noch einmal in Papierform ins Haus und er-

fordern eine doppelte Eingangsbearbeitung.

Durch die organisatorische und/oder rdumliche Trennung der Posteingangs- und
-ausgangsstelle gehen Synergieeffekte verloren, da u. a. personelle Kapazitaten
nicht optimal eingesetzt werden (z. B. die Posteingangsstelle ist nicht ausgelastet,

die Postausgangsstelle dagegen gleichzeitig tiberlastet).'®

Ob der Einsatz von eigenen Beschaftigten und das Vorhalten von Fahrzeugen fur
den Posttransport im Vergleich mit der Vergabe an einen privaten Dienstleister
wirtschaftlich ist, sollte durch eine Wirtschaftlichkeitsuntersuchung gepruift wer-
den (Tz. 3).

Die Bundelung der schriftlich verfassten Verfahrensregelungen zur Postbearbei-
tung ist unverzichtbar, um eine effiziente und effektive Bearbeitung der Ein- und

Ausgangspost zu gewéhrleisten.

Die mengenmaRige Erfassung des Postaufkommens in der Poststelle ist notwen-
dig, um einerseits die Auslastung der Poststelle priifen zu kénnen und andererseits

eine verlassliche Datenbasis fur eine Vergabe von Leistungen (z. B. Bring- und

8 Siehe Mitteilung des Bundesrechnungshofes iiber die Priifung der Ubermittlungspro-
zesse von Produkten der Behdrden an ihre Kunden (Arbeitsweise und Wirtschaftlich-
keit ,,groRer Poststellen) vom 06.10.2004 (Gz.: VII 5 - 2004 - 0340).
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Abholservice, Ausschdpfen von Mengenrabatten) zu erlangen. Dagegen ist der
Nachweis von Ausgéngen in der Poststelle durch das Fiihren eines Postausgangs-
buches nur noch in wenigen Fallen (z. B. bei Wertsendungen/-briefen) erforder-
lich.

Die Erledigung von einfachen Servicearbeiten (z. B. Falten und Kuvertieren)
durch hoher bezahlte Beschaftigte in den Fachabteilungen bzw. in den Assistenz-

diensten ist unwirtschaftlich.

Wir empfehlen,

» die klassischen Prozesse der Postbearbeitung in papiergebundener Form
(Offnen, Posteingangsstempel, Auszeichnung auf die zustandige Organisati-
onseinheit, Falten, Kuvertieren, Freistempeln) und die zentrale Adresse flr
elektronische Eingange sowie deren Bearbeitung (Weiterleitung an die zu-

standige Stelle) organisatorisch bei einer zentralen Poststelle anzusiedeln,

» beim Einsatz von eigenen Beschaftigten und beim Vorhalten von Fahrzeugen
fir den Posttransport die Wirtschaftlichkeit der Alternativen Eigenwahrneh-

mung oder Vergabe an private Dienstleister zu untersuchen,

» das Postaufkommen mengenmaliig zu erfassen und das Fihren eines Postaus-

gangsbuches auf Wertsendungen/-briefe zu beschrénken sowie

» einfache Servicearbeiten der Postausgangsbearbeitung nicht durch héher be-

zahlte Beschéftigte erledigen zu lassen.

Botendienst

Bei fnf der in die 6rtlichen Erhebungen einbezogenen Einrichtungen gab es ei-
nen Botendienst, der zum Teil bis zu sechsmal taglich die Beschaftigten mit inter-
ner und externer Post belieferte. In einer Einrichtung waren die Beschaftigten fir
den internen Transport des papiergebundenen Postgutes selbst zustandig.

Die Einrichtungen, in denen es einen Botendienst gab, konnten dessen Notwen-
digkeit und Wirtschaftlichkeit nicht darlegen. Sie hatten z. B. Folgendes nicht ge-
pruft:

» Einrichtung von Mischarbeitsplatzen (Poststelle/Botendienst),

» Notwendigkeit von bis zu sechs Botengédngen am Tag,
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» Einrichtung von Postverteilrdumen auf bestimmten Etagen oder auf jeder Eta-
ge eines Dienstgebaudes, selbst wenn der unmittelbare Posttransport zu jedem

internen Kunden, z. B. durch einen Botendienst, entfallt.

Der Verzicht auf die Belieferung jedes einzelnen Biros kann mit ,,Komfort-
einbuBen* verbunden sein. Postverteilraume sollten daher an zentraler Stelle,
z. B. in der N&he von Aufziigen, Treppenhdusern, Kopiergeréten, eingerichtet
werden. Diese Orte werden von fast allen Beschaftigten mehrmals taglich an-
gelaufen. Bei diesen Gelegenheiten kann der Posteingang und -ausgang mit-

genommen werden.

Wir empfehlen, durch eine Untersuchung festzustellen, welche Art des internen

Posttransportes wirtschaftlich ist. Die Untersuchung sollte u. a. berucksichtigen:

» Mdglichkeit der Einrichtung von Mischarbeitsplatzen (z. B. Poststelle/Boten-
dienst),

» Einrichtung von Postverteilrdumen an zentralen Stellen im Dienstgebaude,

» Reduzierung der Botengange auf das notwendige Minimum (werktaglich bis

zu drei Botengéange).

Das Bundesministerium des Innern fiihrt hierzu aus, dass vergleichbare Untersu-
chungen teilweise bereits zur Einrichtung zentraler Postverteilrdume und teilweise

auch zur Reduzierung der Botengange geflhrt hatten.

Postlauf

Wir haben vereinzelt festgestellt, dass die Posteingange nicht unmittelbar, sondern

uber mehrere Hierarchiestufen den bearbeitenden Stellen zugeleitet wurden.

Da es sich bei der berwiegenden Zahl der Posteingange um strukturierte und in
der Regel wiederkehrende Vorgénge handelt, sollten grundsétzlich zuerst aus
dienst- sowie fachaufsichtlichen Griinden die unmittelbaren VVorgesetzten der zu-
stdndigen Organisationseinheit (bearbeitende Stelle) und direkt danach die bear-
beitenden Stellen Eingangsempféanger sein. Denn je hoher Eingangsempféanger in
der Organisationshierarchie angesiedelt sind und je mehr Personen bei der Weiter-
leitung der Post beteiligt werden, desto langer ist der Postlauf, bis ein Eingang bei

den zustandigen Beschéftigten vorliegt. Liege- und Transportzeiten verlangern die
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Durchlaufzeiten von Geschaftsvorgéngen. Insbesondere die Abwesenheit der Ein-

gangsempfanger verzogert die Weiterleitung zusatzlich.

Wir empfehlen, in der Geschéftsordnung zu regeln, dass die Eingangspost grund-
satzlich zuerst auch aus dienst- und fachaufsichtlichen Griinden den unmittelba-
ren Vorgesetzten der zustdndigen Organisationseinheit (bearbeitende Stelle) und
direkt danach den bearbeitenden Stellen zugeleitet wird. Sie entscheiden, welche
Eingéange (Grundsatzangelegenheiten oder Eingdnge von besonderer Bedeutung)

der Leitung der Einrichtung bzw. weiteren Stellen vorzulegen sind.

Auch nach Auffassung des Bundesministeriums des Innern konnen differenzierte
Regelungen zum Postlauf bei Einrichtungen der mittelbaren Bundesverwaltung

sinnvoll sein.

Schriftguterstellung

Bei den in die ortlichen Erhebungen einbezogenen Einrichtungen waren Schreib-
krafte im herkdbmmlichen Sinne nicht mehr oder nur noch in einem geringen Um-
fang beschéftigt. Die Beschaftigten der Einrichtungen erstellten ihre Schriftstiicke
uberwiegend selbst. Dabei nutzten nur wenige Einrichtungen Dokumentenvorla-

gen und elektronische Vordrucke.

Dariiber hinaus gab es in einigen Einrichtungen Assistenz- und Schreibdienste
(Sekretariate), teilweise vorrangig fur die Leitungsebene. Diese Dienste waren
grolReren Organisationseinheiten (in der Regel den Abteilungen) zugeordnet.
Hierbei handelte es sich um Mischarbeitsplatze (allgemeine Biirotétigkeiten wie
Posteingangsbearbeitung, Konferenz- und Reisemanagement sowie Schriftguter-
stellung, wobei sich diese fast ausschlieflich auf das Erstellen von Reinschriften
beschrénkte). Organisationsuntersuchungen und/oder Wirtschaftlichkeitsuntersu-
chungen lagen im Zusammenhang mit der Einrichtung von Assistenzdiensten

nicht vor.

Mit der Einrichtung von Assistenzdiensten konnen Synergieeffekte erzielt wer-

den, zumal sich der herkdmmliche Schreibdienst aufgrund der Veranderungen
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durch den ,,IT-Einsatz* tberholt hat. Bei der Einrichtung von Assistenzdiensten

sollten u. a. folgende Schritte beriicksichtigt werden:*°

>

Vor der Einrichtung von Assistenzdiensten sollte zunéchst eine Organisati-
onsuntersuchung durchgefihrt werden. Es sollte eine Konzeption entwickelt
werden, die die Ziele der beabsichtigten Organisationsstruktur formuliert und

konkrete MaRRnahmen beschreibt.

Die Aufgaben des Assistenzdienstes sollten ganzheitlich gestaltet sein. Pool-

oder Teaml6sungen kénnen dabei eine mogliche Organisationsform sein.

Die Aufgabeninhalte fur den Assistenzdienst sollten funktions- und aufgaben-

gerecht ausgewahlt und gestaltet werden.

Bei der Raumorganisation sollte auf eine kundennahe raumliche Anbindung
der Assistenzkréfte geachtet und Wegezeiten sollten so kurz wie moglich
gehalten werden.

MaRnahmen zur Qualitatssicherung sollten ergriffen und dabei an der Struktur

und den Aufgaben des Assistenzdienstes ausgerichtet werden.

Um den Assistenzdienst bedarfsgerecht fortentwickeln zu kénnen, sollte die
Zufriedenheit der Fachseite systematisch erhoben und ausgewertet werden.

Leicht auffindbare und thematisch geordnete Vorlagen bzw. Vordrucke in elekt-

ronischer Form erleichtern den Beschéftigten die Schriftguterstellung. Sie sorgen

fur ein einheitliches Erscheinungsbild der Einrichtung nach auf3en.

Wir empfehlen,

>

eine Organisationsuntersuchung bei bestehenden Assistenzdiensten mit dem
Ziel, eine Optimierung einzuleiten bzw. die Einrichtung von Assistenzdiensten

zu prufen,

bei der abschlieBenden Schriftguterstellung durch die sachbearbeitenden Be-
schaftigten die Verwendung von Dokumentenvorlagen, z. B. in der Geschafts-
ordnung, verpflichtend zu regeln sowie alle aktuellen Dokumentenvorlagen

zentral und thematisch geordnet den Beschéftigten zur Verfugung zu stellen.

19

Siehe Mitteilung des Bundesrechnungshofes ber die Priifung der Organisation von
Assistenzdiensten vom 06.02.2007 (Gz.: VII 5 - 2005 - 0604).
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Das Bundesministerium des Innern stimmt unserer Empfehlung zu. Die Optimie-
rung der Assistenzdienste — sei es durch Einleitung einer Organisationsuntersu-
chung oder mithilfe punktueller MaRnahmen — sei ein kontinuierliches Ziel aller

Behorden.

Schriftgutverwaltung

Bei den gepriiften Einrichtungen waren keine zentralen Registraturen® eingerich-
tet. Das Schriftgut wurde tberwiegend durch die bearbeitende Stelle (,,Bearbeiter-

ablage) oder in einigen Fallen in dezentralen Ablagen verwaltet.

Mehr als die Halfte der untersuchten Einrichtungen dokumentierte die Verant-
wortlichkeiten, Aufgaben und Kompetenzen fur das Schriftgut nicht bzw. nur

teilweise. Rahmenaktenplane existierten nur in zwei Einrichtungen.

Keine der untersuchten Einrichtungen hatte bisher eine 1T-gestltzte VVorgangsbe-

arbeitung eingefiihrt. Zwei Einrichtungen beabsichtigten dies.

Der Verzicht auf eine zentrale VVorgangs- und Aktenverwaltung hat grundsatzlich

folgende Nachteile:
» Das Wiederauffinden von Vorgéngen und Akten ist zeitaufwendig.

» Der schnelle Zugriff durch Beschaftigte oberhalb der Bearbeiterebene ist er-

schwert.

> Ein erhebliches Wissensdefizit tritt beim Personalwechsel auf Bearbeiterebe-

ne oder in Vertretungszeiten auf.

Diese Nachteile kdnnen vermieden werden, wenn das Erfassen der Posteingange,
deren Zuordnung zu bestehenden Vorgéngen/Akten und deren Verwaltung einer
zentralen Registratur ibertragen wird. In gro3eren Einrichtungen kann eine dezen-
trale Aktenfuhrung in mehreren Registraturgruppen sinnvoll sein. Fir eine syste-
matische und kontinuierliche Dokumentation des Bearbeitungsprozesses ist es
dann sinnvoll, dass die Registratur schon wéhrend der Posteingangsbehandlung
eingeschaltet wird und das Geschaftszeichen bestimmt. Da die Bearbeiterablage

zu unzulé@nglicher Schriftgutverwaltung fuhren kann, sollte nur kurzfristig aufzu-

2 Das Ordnen, Vergeben von Geschaftszeichen, Registrieren, Bereitstellen, Verwalten
und Aussondern von Schriftgut sind klassische Aufgaben einer Registratur.
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bewahrendes und nicht einem Archiv anzubietendes Schriftgut ausnahmsweise

beim Bearbeiter/bei der Bearbeiterin gelagert werden.?

Ablaufe und Zustandigkeiten flir das Registrieren, Bearbeiten, Bereitstellen, Auf-
bewahren und Aussondern sollten ausreichend beschrieben und intern bekannt

gemacht werden.

Wenn kein Rahmenaktenplan existiert, vergibt jede Organisationseinheit nach un-
terschiedlichen Kriterien die Geschéftszeichen. Die Einrichtungen sollten einen
nach ihren Aufgaben gegliederten und nach einem einfachen Kennzeichnungssys-
tem angelegten Aktenplan als einheitlichen Ordnungsrahmen fur die Sachakten
anwenden. Ein zutreffender Aktenplan kann auch das Aussonderungsverfahren
vereinfachen, da das Bundesarchiv auf dessen Grundlage einen GroRteil der zu
kassierenden Unterlagen ,,im ldealfall bereits in der Behorde* zur Vernichtung
freigeben kann. Die Registraturrichtlinie fur das Bearbeiten und Verwalten von
Schriftgut in Bundesministerien empfiehlt, ggf. eine Projektgruppe zur Erstellung
bzw. Uberarbeitung eines Aktenplans einzusetzen. Das Bundesarchiv hat eine
.Checkliste fiir das Neuerstellen oder Uberarbeiten von Aktenplanen* veréffent-

licht.??

Die IT-gestltzte Vorgangsbearbeitung umfasst den gesamten Dokumentenlebens-
zyklus, von der Erstellung bzw. vom Posteingang bis hin zur endgiltigen Archi-
vierung der Dokumente. Dabei unterstiitzt sie u. a. die Verwaltung groRer Mengen
an elektronisch vorliegenden Informationen, z. B. in E-Mails.
Wir empfehlen,
» grundsatzlich zentrale Registraturen einzurichten,

verbindliche Regelungen zur Schriftgutverwaltung zu erarbeiten,

>
» einen Rahmenaktenplan zu erstellen sowie
>

die Einflhrung einer 1T-gestutzten Vorgangsbearbeitung zu prifen.

21 Sjehe Mitteilung des Bundesrechnungshofes iiber die Priifung der Langzeitarchivie-
rung von Schriftgut des Bundes (hier: Vorbereitung durch die aktenfihrenden Stellen)
vom 28.12.2009 (Gz.: VII 5 - 2008 - 0012, VI1I 2 - 2007 - 0247).

22 Sjehe hierzu Behdrdenberatung des Bundesarchivs unter www.bundesarchiv.de.
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Vervielfaltigung/Druckerei

Bei drei der in die oOrtlichen Erhebungen einbezogenen Einrichtungen existierte
neben dezentralen Kopiergerdten auch eine zentrale Kopierstelle bzw. eine mit
Offsetdruckmaschinen ausgestattete Hausdruckerei. Nur eine Einrichtung hatte

ein Ubergreifendes Kopier- und Druckkonzept erstellt.

Nur auf der Grundlage einer Wirtschaftlichkeitsuntersuchung (Tz. 3) kann ver-
lasslich ermittelt werden, in welcher Form die Aufgaben im Bereich der zentralen
Vervielfaltigung (zentrale Kopierstelle/Hausdruckerei) wirtschaftlich erledigt

werden konnen.?

Die Bereiche Drucken, Kopieren, Faxen und Scannen wachsen immer mehr zu-
sammen. Ziel eines ubergreifenden Kopier- und Druckkonzeptes sollte u. a. die
Vereinheitlichung der bendtigten Gerate und damit eine Reduzierung der Ausga-

ben fir Betrieb und Wartung sein.

Wir empfehlen,

» im Bereich der zentralen Vervielfaltigung (zentrale Kopierstelle/Hausdru-

ckerei) regelmafRig Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen durchzufiihren sowie

» ein umfassendes Konzept fur die Bereiche Drucken, Kopieren, Faxen und

Scannen zu erstellen.

UnterstUtzungsprozesse
Allgemeines

Unterstlitzungsprozesse dienen dazu, die bendtigten Ressourcen so bereitzustel-
len, dass Fuhrungs- und Ausflihrungsprozesse optimal abgewickelt werden kon-
nen. Schwerpunkt unserer Untersuchungen waren folgende Unterstiitzungsprozes-
se des ID:

» Zugangskontrolle bzw. Bewachung (Pfortnerdienst),

» infrastrukturelles Gebaudemanagement (Gebdude- und Glasreinigung, Win-

terdienst, Griinflachenpflege, Hausmeisterdienst sowie Umzugsdienst) sowie

» Fahrbereitschaft.

% Siehe Mitteilung des Bundesrechnungshofes tber die Priifung der Ausgaben und

Ausstattungen der Hausdruckereien in der unmittelbaren Bundesverwaltung vom
15.11.2010 (Gz.: VII 5 - 2007 - 0008).
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Die Mehrzahl der in die ortlichen Erhebungen einbezogenen Einrichtungen hatte
die Dienstleistungen in den Bereichen Zugangskontrolle und Wachdienst sowie
infrastrukturelles Gebdudemanagement im Wettbewerb (mit Ausnahme des Haus-

meisterdienstes) an private Dienstleister vergeben.

Einzelne Einrichtungen hatten in den Jahren 1996, 1999 und 2002 Vertrage mit
privaten Dienstleistern abgeschlossen und seitdem immer wieder verléangert. Eine

erneute Ausschreibung zogen sie nicht in Betracht.

Um den Wettbewerb zu fordern und daraus resultierende Preisvorteile zu nutzen,
sollten Dienstleistungen im Bereich des ID nicht nur bei wesentlichen Anderun-
gen der den jeweiligen Vertragen zugrunde gelegten Daten und Vorgaben, son-

dern grundsatzlich nach funf Jahren erneut ausgeschrieben werden.

Der auszuschreibende Leistungsumfang (z. B. Reinigungsintervalle®®) ist hierbei

regelméaRig zu priifen und bei Bedarf anzupassen.

Sofern Dienstleistungen nicht oder nur zum Teil in Anspruch genommen werden
(z. B. im Bereich des Winterdienstes), ist eine vorab festgelegte anteilige Rlck-

vergutung sinnvoll.

Wir empfehlen,

» Dienstleistungen im Bereich des ID regelmalig, spatestens aber grundsatzlich

nach finf Jahren neu auszuschreiben,

» vor einer Ausschreibung den Leistungsumfang (z. B. zu reinigende Flachen,

Reinigungsintervalle etc.) zu prufen und bei Bedarf anzupassen sowie

> bei einer absehbaren Nichtinanspruchnahme von Dienstleistungen (z. B. im

Bereich des Winterdienstes) Mdglichkeiten der Riickvergitung zu prifen.

Fahrbereitschaft

Die Uberwiegende Zahl der in die ortlichen Erhebungen einbezogenen Einrichtun-
gen unterhielt eine eigene Fahrbereitschaft. Die Einrichtungen konnten keine

Wirtschaftlichkeitsuntersuchung zur Fahrbereitschaft (Eigenwahrnehmung/Ver-

% Siehe Mitteilung des Bundesrechnungshofes tiber die Priifung der Ausgaben fiir Rei-
nigungsleistungen bei Einrichtungen der mittelbaren Bundesverwaltung und instituti-
onellen Zuwendungsempféngern des Bundes vom 26.09.2007 (Gz.: VII 5 - 2005 -
1151).
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gabe an einen privaten Dienstleister) vorlegen. Ferner priften die einbezogenen

Einrichtungen nicht die Auslastung ihrer Kraftfahrerinnen und Kraftfahrer.

Die Fahrbereitschaften betreuten auch Poolfahrzeuge, die von den Beschaftigten
(sog. Selbstfahrerinnen und Selbstfahrer) genutzt werden konnten. Auch hier praf-
ten die Einrichtungen nicht immer die Auslastung der Fahrzeuge.

Ohne eine Priifung der Auslastung der Beschaftigten kann nicht beurteilt werden,
ob die zugestandene Pauschalgruppe nach dem Tarifvertrag fur die Kraftfahrerin-
nen und Kraftfahrer angemessen ist. Sofern die Beschéftigten durch wirtschaftlich
vertretbare Fahrauftrage nicht auszulasten sind, ist zu prifen, inwieweit sie auf
Mischarbeitsplatzen (z. B. im Botendienst, Pfortnerdienst oder in einer Poststelle)

eingesetzt werden kénnen.?

Um Anhaltspunkte fur eine Verdnderung der Wirtschaftlichkeit der Fahrbereit-
schaft oder dem Vorhalten von Poolfahrzeugen zu erhalten und Uberpriifungs-
zeitpunkte festzulegen, kann die Erfassung und Beobachtung von bestimmten, fir
die Wirtschaftlichkeit relevanten Kennzahlen im Einzelfall sinnvoll sein. Bei-
spielsweise sollte ein starkes und dauerhaftes Absinken der Auslastung zu einer
Prifung der Wirtschaftlichkeit der Fahrbereitschaft oder dem Vorhalten von Pool-
fahrzeugen fihren. Kennzahlen kénnen aber nur Indikatoren fur die Wirtschaft-
lichkeit sein und eine Wirtschaftlichkeitsuntersuchung auf Grundlage der Kapi-

talwertmethode nicht ersetzen (Tz. 3).

Wir empfehlen,

> die Auslastung der Kraftfahrerinnen und Kraftfahrer fortlaufend zu tberpri-
fen und deren Zahl an den wirtschaftlich vertretbaren Bedarf anzupassen
oder fur diese Beschéftigten zusatzliche tarifrechtlich unschadliche Beschafti-
gungsmaoglichkeiten zu erschliel}en sowie

> die Wirtschaftlichkeit der Fahrbereitschaft und/oder das Vorhalten von Pool-

fahrzeugen regelmalig zu untersuchen.

> Siehe Mitteilung des Bundesrechnungshofes iiber die Priifung der Fahrbereitschaften
in nachgeordneten Behdrden der Bundesverwaltung vom 01.09.2002 (Gz.: VII 5 -
2002 - 1210).
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Vermietung von Raumen

Vier der in die ortlichen Erhebungen einbezogenen Einrichtungen vermieteten
reprasentative Rdume (z. B. Konferenzraume fur Tagungen) an externe Dritte und
erbrachten dabei Leistungen wie die nutzerspezifische Herrichtung der Radume
durch den Hausmeisterdienst, den Betrieb der Beschallungsanlagen sowie die Ein-
lasskontrolle bei Abendveranstaltungen nach Dienstschluss. Teilweise wurden die
angefallenen Betriebskosten nicht genau und vollstandig ermittelt. Die von den
Einrichtungen selbst entworfenen Mietvertrdge enthielten teilweise keine Rege-

lungen zu klarungsbedirftigen Fragen, z. B. zur Haftung.

Eine Einrichtung stellte bei der Vermietung die angefallenen Betriebskosten so-
wie anteilige Personalkosten (z. B. Hausmeisterdienst, Pfortnerdienst) nicht in
Rechnung. Auch die Kosten fiir eine zusétzliche technische Ausstattung (Beschal-

lungs-/Mikrofonanlage, Beamer etc.) wurden nicht berechnet.

In einem anderen Fall basierte die Berechnung des Entgeltes fiir die Uberlassung
der Raumlichkeiten auf Betriebsdaten (Energiekosten, Personalkosten etc.) aus
dem Jahre 2004.

Die Vermietung von Raumlichkeiten kann zu zusatzlichen Einnahmen fur den
Bundeshaushalt fiihren, wenn diese Rdume durch die Einrichtung punktuell selbst
nicht benotigt werden. Neben den Personalkosten fallen bei der Vermietung auch
Betriebskosten, z. B. fiir Heizung, Wasser, Reinigung, an. Die tatsachlich anfal-
lenden Gesamtkosten sollten in die Bemessung des Nutzungsentgeltes auf der
Grundlage aktueller Daten einflieRen. Die Nutzung der R&umlichkeiten ist in
schriftlichen Vereinbarungen, welche u. a. auch Bestimmungen zu Haftungsfra-

gen enthalten sollen, zu regeln.

Wir empfehlen den Einrichtungen, deren Liegenschaften nicht von der Bundesan-
stalt fir Immobilienaufgaben verwaltet werden, die Gesamtkosten fur die Nutzung
von Raumlichkeiten zu ermitteln, um das Marktentgelt fir externe Dritte zu
bestimmen. Ferner regen wir an, die Nutzungsbedingungen, insbesondere Haf-

tungsregelungen, mit den Nutzern schriftlich zu vereinbaren.
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Schlussbetrachtung

In der oOffentlichen Verwaltung werden Aufgaben zunehmend als Produkte
(Dienstleistungen) und die Erledigung der Aufgaben als Geschéftsprozesse ver-
standen. Die Rolle des ID als Unterstitzungsprozess fiir die Wahrnehmung der
Kernaufgaben einer Einrichtung wurde bislang nur unzureichend wahrgenommen.
Damit die externen, aber vor allem auch die internen Kundenwiinsche bestmdg-
lichst erflllt werden, missen die Geschéaftsprozesse effektiv und effizient funktio-
nieren. In diesem Zusammenhang kann nur auf der Grundlage einer Wirtschaft-
lichkeitsuntersuchung ermittelt werden, in welcher Form einzelne Aufgaben des

ID wirtschaftlich erledigt werden kénnen.

Mit unserer Prifung zeigen wir Optimierungsmoglichkeiten fir die Geschéftspro-
zesse des ID auf. Mit einem optimierten 1D kénnen die Einrichtungen der mittel-
baren Bundesverwaltung ihre Personal- und Sachkosten senken sowie ihre Kern-

aufgaben quantitativ und qualitativ besser erledigen.

Klostermann Maéanz-Welten
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