Seite 34 Finanzen Behorden Spiegel / April 2014
f . . h k o oo .
Kaufmdnnisch kooperieren AuBBenstdande hereinholen
Forderungen ausgelagert managen Telefoninkasso fiir Kommunen und Behdrden
(BS/Franz Drey) Die L il derK; listik auf die kaufi he Buchfiihrung bietet den Kommunen auch die Méglichkeit, iiber neue Formen (BS/Udo Peilicke) Es ist unbestreitbar: Die Zahl der unbezahlten Re-
des Ford nachzud Dies betont eine Studie, die im Auftrag der L Stiftung in K mit dem Deutschen chungen / Bescheide bei Gemeinden und Stédten ist seit Jahren unver-
Stddte und indebund von derinterpublic berlin erarbeitet wurde. Eine interne P allein kénne jedoch nicht die Effizienzvorteile @ndert hoch. Dies erfordert ein verdndertes Herangehen an die Beitrei-

erbringen, wie dies bei einer Auslagerung in ein regionales Shared Service Centre oder an einen priv.

Die Auslagerung behérdlicher
Geschéftsprozesse und Leis-
tungsbereiche ist auch dann
nicht rein wirtschaftlich zu be-
urteilen, wenn es sich um vor-
rangig finanzwirksame Maf-
nahmen handelt. Dennoch ha-
ben diejenigen Verwaltungsvor-
génge in Kommunen die meisten
Chancen, auferhalb erledigt zu
werden, bei denen dadurch er-
heblicher betriebswirtschaftli-
cher Gewinn zu erwartenist. Da-
zu gehort, so die Studie, das
Durchsetzen bzw. Management
von Forderungen. Aber auch
dort verlangt eine Auslage-
rungsentscheidung mehr als
das Vergleichen von Zahlen.

Betriebswirtschaftlichkeit
entscheidender Maf3stab

Die “betriebswirtschaftlichen
Mengenvorteile” sind nur eines
von sechs Kriterien, dienach der
Studie bei Auslagerungstiberle-
gungen herangezogen werden
sollten. Die strategische Bedeu-
tung fur die Wertschépfung ist
der zweite Mafdstab, mit dem der
Nutzen zu messen sei. Weitere
Kriterien betreffen mégliche Pro-
blemfelder: steuerungstheoreti-
sche bei einer eventuellen Wie-
dereingliederung sowie juristi-
sche. SchlieBlich wird schlicht
nach der Eignung von Auslage-
rung/Outsourcing gefragt.

Es verwundert nicht, dass bei
allen vierzehn gepruften Pro-
zessablaufen (vom Steuerbe-
scheid tber die IT-Infrastruktur
bis hin zum Gebdudemanage-
ment) die betriebswirtschaftli-
chen Mengenvorteile als “hoch”
eingestuft werden. Auftraggeber
oder Verfasser der Studie durf-
ten die Ablaufe entsprechend
ausgewdhlt haben. Denn das
Kostenargument ist auch beim
Outsourcing das tiberzeugends-
te. Es uibt den starksten Druck
aus.

Leistungstiefe optimieren

Der Titel der Studie lautet
schlieBlich: “Besser—schneller—
preiswerter!”. Im Vorwort sagt
DStGB-Geschéftsfiihrer  Gerd

Bei Forderungsmanagement diirften zukiinftig Kooperationsformen eine zu-
nehmend wichtigere Rolle spielen.

Landsberg: “Dieser altbekannte
Werbespruch aus dem Bereich
privater Guter und Dienst-
leistungen kann und sollte auch
als Leitsatz einer effizienten
Kommunalverwaltung verstan-
den werden, die ihre Leistungs-
tiefe optimiert, ihre inneren
Dienstleistungen durch ge-
schickte Ausgliederung kosten-
gunstiger herstellt und ihre Ser-
vicequalitat durch vernetztes
interkommunales Arbeiten stei-
gert. Weg vom Kirchturmden-
ken und hin zum Netzwerk, in
das auch Burger und Unterneh-
men eingebunden sind.” Damit
er6ffneten sich fur die Verwal-
tung vollig neue Méglichkeiten,
etwa die elektronische Abwick-
lung des administrativen Tages-
geschéftes zu bundeln.
Deshalb heiit der Untertitel
der Studie: “Administrative
Dienstleistungs-Partnerschaf-
ten innovativ gestalten”. Es geht
nicht darum, Verwaltungsvor-
géange loszuwerden, sondern in
Partnerschaftsmodellen besser
und glinstiger zu realisieren. Im
Vordergrund stehen neue For-
men und Inhalte interkommu-
naler Partnerschaften (OOP).
Sie mussen entwickelt und ge-
bt werden. Offentlich-private

Foto: BS/Andreas Hermsdorf, pixelio.de

Kooperationen (OPP u. a.) wer-
den nicht ausgeschlossen. “Ziel
ist, betriebswirtschaftliche Po-
tenziale alternativer Prozessor-
ganisation zu identifizieren.”

Neue Kooperationsfelder

Ergebnis der Studie ist, dass
zahlreiche = Geschéftsprozesse
durch neue Formen der inter-
kommunalen Kooperation effi-
zienter gestaltet und neue Ge-
schéftsfelder erschlossen wer-
denkénnen. Dabei kommtregio-
nalen Shared Service Centern ei-
ne herausragende Bedeutung
zu. Auch beim Forderungsma-
nagement kénne und sollte in
Richtung neuer Kooperations-
formen nachgedacht werden.

Eindeutig als “hoch” werden
die betriebswirtschaftlichen
Mengenvorteile eingestuft, die
sich dabei ergeben: In der Regel
arbeiteten kreisangehorige
Stadte und Gemeinden mit der
gleichen Software, sodass sich
bei geringen Fallzahlen einer
einzelnen Kommune die Bil-
dung einer gemeinsamen Orga-
nisationseinheit fiir Forde-
rungsmanagement empfiehlt.
Die Funktion Forderungsmana-
gement konne dabei auch an die
Funktion Steuer- und Gebtih-

aten Dienstleister der Fall wére.

reneinzug angekoppelt werden.
Eine gewisse juristische Pro-

blematik besteht in Bezug auf

den teilweise hoheitlichen Cha-
rakter dieses Verwaltungsseg-
ments und auf die Grundrechte,
weniger jedoch hinsichtlich An-
und  Hilfstatigkeiten.
Gleichfalls gering sei die steue-
rungstheoretische Problematik
bei der Reintegration der Vor-
gange in die Verwaltung. Zufrie-
denstellende Entscheidungen
koénnten sich nur aufgrund ei-
ner systematischen Einzelfall-
prufung anhand der genannten

Kriterien ausgehend von den je-

weils konkreten Umsténden er-

geben.

Es werden drei wesentliche
Einwande gegen das Outsour-
cing des Forderungseinzugs ge-
sehen:

+ das Fehlen einer speziellen ge-
setzlichen Ermaéachtigungs-
grundlage,

* Verstofie gegen das Gewaltmo-
nopol des Staates (Art. 33 Abs.
4Ga),

* das Verwaltungsvollstrek-
kungsgesetz habe abschlie-
Bende Regelungen getroffen
und damit jegliche private Be-
teiligung im Rahmen des Voll-
streckungsverfahrens ausge-
schlossen.

Die Studie gibt die Gegenposi-
tion der Verwaltungsjuristen
Ralf B. Abel und Ulrich Karpen-
stein wieder. Danach werden
beim Forderungsmanagement
nicht der gesamte Prozess, son-
dern nur unterstiitzende Leis-
tungen vergeben. Ein privates
Unternehmen erwirbt bei einer
Forderungsabtretung die For-
derung ohne hoheitliche Rech-
te. Grundsatzlich kann eine 6f-
fentlich-rechtliche Forderung
abgetreten werden, wenn sie
ordnungsgemaf’s festgesetzt
wurde.” Beim Outsourcing des
Forderungseinzugs in Richtung
Privat geht es um eine funktio-
nale Privatisierung, bei der der
Verwaltungshelfer — anders als
ein beliechenes Unternehmen —
nicht selbst hoheitlich tatig
wird.”
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bung dieser offenen Forderungen.

“Die Aufenstéande der Stadte
und Gemeinden in Deutschland
summieren sich auf fast 20 Mil-
liarden Euro. Wenn auch nur ein
Teildavon durch ein konsequen-
tes und nachhaltiges Forde-
rungsmanagement eingezogen
wird, bedeutet das erhebliche
Mehreinnahmen, von denen die
Btrgerinnen und Biuirger vor Ort
direkt profitieren kénnen”, sagte
Wolfgang Spitz, Prasident des
BDIU.

Daes sich beiden offenen Rech-
nungen / Bescheiden durchweg
um o6ffentlich-rechtliche Forde-
rungen handelt — entstanden
aus Gebuhren, Elternbeitragen,
Buftgeldern und Gewerbesteu-
ern — mussen die Kommunen,
neben einer Uberpriifung eige-
ner Aufbau- und Ablauforgani-
sation, nach effektiven Wegen
und mafdgeschneiderten Losun-
gen Ausschau halten, um diese
Forderungen einzuziehen. Und
dies im Idealfall ohne buirokrati-
schen Mehraufwand und zu-
satzlichen Kosten. Da es keine
bundesweite, einheitliche Rege-
lung zur Beitreibung dieser For-
derungen gibt, stehen viele Ge-
meinden und Stadte oft vor der
Frage: Soll ich die offenen Au-
Renstande von externen anmah-
nen bzw. hereinholen lassen, al-
so auslagern, oder wie kann ich
dies im eigenem Haus optimal
erledigen? Und genau hier setzt
das Telefoninkasso an. Ja, Sie
haben richtig geho6rt! Man kann
mit dem Telefon erfolgreich “Te-
lefoninkasso — Inkassomanage-
ment” betreiben, ohne gleich zig
Mal zu mahnen, den Rechtsan-
walt einzuschalten oder sogar
gerichtlich bzw. durch konse-
quente Umsetzung vollstrek-
kungsrechtlicher Méglichkeiten
gegen den Siumigen vorzuge-
hen. Der Schliissel zum Erfolg
liegt hier im Aufbau einer Bezie-
hungsebene am Telefon wih-
rend des Telefonats mit dem
Schuldner.

Telefoninkasso als ein Be-
standteil des offentlich-rechtli-
chen Forderungsmanagements
nimmt stetig an Bedeutung zu
und hat auch schon bei Behor-
den und Kommunen Einzug ge-
halten. Durchgefiihrte Pilotpro-
jekte haben sich dabei bestens
bewahrt. Die EU-Politik / das
EU-Parlament hat es wie folgt
ausgedrickt: “Die Logik des
frithzeitigen Anrufs: Frithzeitige
Anrufevermindern das Konflikt-
potenzial und fithren eher zum
Erfolg. Ganz wichtig dabei: Wie
verhélt man sich, wenn man ei-
nen Schuldner ... nach Falligkeit
der Rechnung anruft?”

Je friiher, desto besser

Kommunen und Behérden als
Dienstleister des Staates gegen-
tiber den Buirgern sollten sich
deshalb verstéarkt mit Alternati-
ven auseinandersetzen. Warum
und wie, dass zeigen seit Jahren
erfolgreich umgesetzte Projekte
im Bereich Telefoninkasso bei
der Beitreibung von offenen Au-
Benstanden in der Privatwirt-
schaft sowie erste Pilotprojekte
bei Behorden und Kommunen.

Dabei wird auf bestehendes
Verwaltungspersonal zurtickge-
griffen, das durch entsprechen-
de Workshops zur Fachwissens-
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vermittlung fur diese Zusatzauf-
gabe qualifiziert wird. Neben der
effektiven Auswertung verwal-
tungsinterner und externer In-
formationsquellen tber den
Schuldner zur Informationsge-
winnung steht hier die fir den
Verwaltungspraktiker richtige
und optimale Ansprache des
Schuldners an erster Stelle. Mit
dem Ziel einer hohen Erfolgs-
quote bei der Beitreibung und
dies bei geringer Niederschla-
gungsquote. Dies fordert das
Leistungspotenzial der Verwal-
tungsmitarbeiter sowie deren
breite dienstliche Verwendbar-
keit bei Erhéhung der Qualitat
und Flexibilitat der Verwaltung.

Ganz wichtig dabei: Wie und zu
welchem Zeitpunkt kann dieses
Instrument erfolgsorientiert in
den Verwaltungsablauf einge-
bunden und angewendet wer-
den? In der Praxis hat es sich ge-
zeigt, je fruher der Anruf erfolgt,
umso erfolgreicher verlauft das

Telefontrainer Udo Peilicke schult
als Telefontrainer Interessierte in
Sachen Telefoninkasso. Foto: BS/privat

Gespréach und damit auch das
Ergebnis. Ziel ist der Einsatz des
Telefoninkassos beim staatli-
chen Forderungseinzug zur Effi-
zienzsteigerung als Bestandteil
des gesamten Forderungsmana-
gements.

Fazit

Jede Gemeinde und Stadt in
Deutschland, die nennenswerte
Aufensténde in Thren Biichern
zu verzeichnen hat, sollte sich
von fachkundiger Stelle zum
Thema Telefoninkasso, Durch-
fihrung im eigenen Haus, bera-
ten lassen.

Fachkundige und praxiserfah-
rene Trainer und Berater stehen
hier hilfreich zur Seite. Von der
Stellung im Prozess, der Pla-
nung, der Durchfithrung bis hin
zum sofort anwendbaren Ge-
spréchsleitfaden einschlieSlich
der Einwandbehandlung - alle
Themen sollten dabei professio-
nell und umfassend im durch-
fahrenden Workshop behandelt
werden.

Praxisseminar

Am 7. Mai 2014 ist Udo Peili-
cke als Dozent des Praxissemi-
nars “Telefoninkasso fiir Kom-
munen und Behorden” in
Bonn. Insbesondere die Még-
lichkeiten von Behorden und
Kommunen, dieses Instrument
erfolgsorientiert in den Arbeits-
ablauf einzubinden und anzu-
wenden — wenn moglich mit
bestehendem Personal —, wer-
den diskutiert. Was Privatunter-
nehmen schon lange erfolg-
reich praktizieren, kann auch
auf den o6ffentlichen Sektor,
entsprechend angepasst, tber-
tragen werden. Ziel ist der Ein-
satz des Telefoninkassos beim
staatlichen Forderungseinzug
zur Effizienzsteigerung als Be-
standteil des gesamten Forde-
rungsmanagements.

Weitere Informationen unter
www.fuehrungskraefte-forum.de




