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GrulRwort

Bis zum Jahr 2022 sollen Bund, Lander und Kommunen
ihre Verwaltungsleistungen online in einem gemein-
samen Portalverbund zusammenfihren. So sieht es
das Onlinezugangsgesetz (OZG) der Bundesregierung
vor. Der OZG-Umsetzungskatalog orientiert sich nicht
mehr an den Zustandigkeiten von Behorden, sondern
er stellt sogenannte Lebenslagen, fur Unternehmen
insgesamt 17 Unternehmenslagen, dar. Die Besonder-
heit daran ist, dass digitale Verwaltungsleistungen
aus der Perspektive der Nutzenden —mit Bezug zu die-
ser Publikation aus Sicht der griindenden Personen —
verfugbar gemacht werden sollen.

Das RKW Kompetenzzentrum unterstiitzt den Pers-
pektivwechsel hin zur Nutzerorientierung bei der Digi-
talisierung von Verwaltungsdienstleistungen und hat
eine umfangreiche Bestandsaufnahme zur Umset-
zung der Ziele veranlasst. Die in der Studie ,Digitaler
Unternehmensstart — Untersuchung zu digitalen Ver-
waltungsleistungen rund um die Unternehmensgriin-
dung” vorgenommene Analyse stellt eine detaillierte
Situationsbeschreibung von derzeitigen Moglichkei-
ten und aktuell noch vorhandenen Hemmnissen bei
der digitalen Grindung auf der kommunalen Ebene
flr Verwaltungsexperten dar. Dabei wollen wir es
aber nicht belassen.

www.tkw-kompetenzzentrum.de

Mit der vorliegenden Veroffentlichung ,Digitaler
Unternehmensstart — Potenziale von Verwaltungs-
leistungen aus Nutzersicht” erfiillen wir ein wichti-
ges Anliegen: Die Studienergebnisse sollen in knapper
Form verfugbar sein, damit sich Griindende auf die
Verwaltungsverfahren einstellen konnen beziehungs-
weise sich mit ihren eigenen Erfahrungen beim Start
in die Selbststandigkeit in den Ergebnissen wiederfin-
den. Immerhin wird sich der Erfolg der Digitalisierung
von unternehmensbezogenen Verwaltungsleistungen
mit Blick auf 2022 daran messen lassen missen, wie
hoch die Akzeptanz bei den Unternehmen sowie bei
den Griindenden ist.

Wir winschen allen neuen ebenso wie den etablier-
ten Unternehmen gute Erfahrungen mit der digitalen
Verwaltung!

Stefanie Bechert
Stellvertretende Fachbereichsleitung
Grundung und Innovation



https://www.rkw-kompetenzzentrum.de/fachkraeftesicherung/leitfaden/strategisches-weiterbildungsmanagement-fuer-kleine-und-mittlere-unternehmen/
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Der Wunsch nach Burokratieabbau ...

Blrokratie —ein Wort, bei dem die meisten Menschen
negative Assoziationen haben. Auch Grindende
zucken bei diesem Wort zusammen, denn fir sie ist
die notwendige Verwaltungsarbeit eine starke Belas-
tung (BITKOM 2019, Deutscher Industrie- und Han-
delskammertag (DIHK) 2019; Sternberg et al. 2018).
Daher verwundert es kaum, dass der Wunsch nach
Blirokratieabbau in der aktuellen Umfrage fur den
DIHK-Griinderreport an erster Stelle steht (DIHK 2019).

Bisher haben sich Griindende kaum von komplizier-
ten Formularen, Zustandigkeitswirrwarr und kom-
plexen Genehmigungsverfahren bei der Umsetzung
ihrer Geschaftsidee abhalten lassen. Nun zeichnet
sich allerdings ab, dass die unternehmerische Biiro-
kratiebelastung in Zeiten guter Konjunktur und hoher
Nachfrage nach Fachkraften zur wahren Griindungs-
bremse wird (DIHK 2019).

.. trifft Verwaltungsdigitalisierung

Um diese Bremse zu losen und die Rahmenbedin-
gungen fur Grindende in Deutschland zu verbessern,
sind die Behdrden —aber auch die Politik — gefragt. Der
Grundstein fur nutzerfreundliche und digitale Behor-
dengange wurde seitens der Regierung bereits mit
dem Onlinezugangsgesetz gelegt. Laut diesem sol-
len Bund, Lander und Kommunen alle Verwaltungs-
leistungen bis Ende 2022 in einem gemeinsamen
Portalverbund anbieten. Bei der Digitalisierung der
Verwaltungsleistungen stehen die Nutzenden im Vor-
dergrund. Als Ergebnis lassen sich tber ein zentrales
Nutzerkonto zeit- und ortsunabhdngig Verwaltungs-
leistungen durchflihren. Das verspricht eine enorme
Entlastung fur Griindende. Wie die vorliegende Studie
zeigt, ist der Weg dorthin jedoch noch weit.

www.tkw-kompetenzzentrum.de

Uber die Studie

Die RKW-Studie ,Digitaler Unternehmensstart —
Potenziale von Verwaltungsleistungen aus Nutzer-
sicht” zeigt, was aktuell hinsichtlich der digitalen
Unternehmensgriindung moglich ist. Daflir wurden
9o digital fortschrittliche Kommunen untersucht,
indem Testpersonen — sogenannte Mystery Shopper
—dort eine Griindung simulierten.

Dadurch konnten Probleme und Bedarfe aus Sicht
der griindenden Personen erfasst und Empfehlun-
gen fur Verwaltungen abgeleitet werden. Vervollstan-
digt werden diese Ergebnisse mit Erkenntnissen, die
im Gesprach mit Vertretern von sechs Kommunen
gewonnen wurden. Somit zeichnen die folgenden
Ergebnisse, auch wenn sie entlang der griinderspezi-
fischen ,user journey“ dargestellt werden, ein Bild der
Bedarfe beider Seiten.

Die vorliegende Studie stellt eine Auswahl

von Ergebnissen der Studie ,Digitaler Unterneh-
mensstart. Untersuchung zu digitalen Verwal-
tungsleistungen rund um die Unternehmens-
griindung” dar. Die vollstandige Studie mit vielen
Detailergebnissen und Hintergrundinformationen
kann auf der Webseite des RKW Kompetenzzent-

rums heruntergeladen werden.



https://www.rkw-kompetenzzentrum.de/fachkraeftesicherung/leitfaden/strategisches-weiterbildungsmanagement-fuer-kleine-und-mittlere-unternehmen/
http://rkw.link/digitalerunternehmensstart

Schusselerkenntnisse

Die wichtigsten Ergebnisse der RKW-Studie ,,Digitaler Unternehmensstart“ im Uberblick:

Der medienbruchfreie Unternehmensstart ist selbst in digital
fortschrittlichen Kommunen nur selten moglich. An vielen Stellen ist
die Wahrscheinlichkeit fiir einen Medienbruch hoch, insbesondere

wenn Erlaubnisse und Bescheinigungen beantragt werden mussen.

Auf einigen kommunalen Webseiten existieren parallele Informations-
seiten mit unterschiedlichen Informationen und Angeboten zu

einer Verwaltungsleistung. Sucht ein Grunder nicht aktiv nach
weiteren existierenden Informationsseiten, entgehen ihm dadurch

moglicherweise wichtige Informationen und Hinweise.

Die auf den kommunalen Webseiten und Portalen gegebenen
Informationen zeigen oft nur die wichtigsten Schritte. Umfassende
Informationen und Angaben zum konkreten Verfahrensweg gibt es

bisher eher selten.

Grundende Personen finden bei der Durchfihrung der
Gewerbeanmeldung nur manchmal Hinweise auf weitere, fur den

Unternehmensstart relevante Verwaltungsleistungen.

Bei einigen der Testgrundungen kam es zur analogen Grindung,
obwohl ein digitales Angebot grundsatzlich vorhanden war.
Haufig lag es daran, dass das digitale Angebot nicht gefunden oder

nicht als solches identifiziert wurde.

Digitaler Unternehmensstart — Potenziale von Verwaltungsleistungen aus Nutzersicht




Elektronische Wege, um Bescheinigungen und Erlaubnisse zu

beantragen, sind selten vorhanden.

Digitale Interaktionsmoglichkeiten zur Klarung von Fragen sind

noch nicht ausgeschopft.

Obwohl die Online-Ausweisfunktion des neuen Personalausweises
(elD) beziehungsweise das damit verbundene Biirgerkonto die
praferierte Authentifizierungsoption der Interviewpartner ist, wird

dies aktuell noch selten genutzt.

Moderne, digitale Bezahloptionen bieten bisher nur wenige

Kommunen zur Tilgung der Gebuhren an

Beizufiigende Unterlagen haben grof3en Einfluss auf den

Aufwand des Unternehmensstarts und dessen medienbruchfreie,

digitale Durchfihrung.

Nicht optimierte, technische Schnittstellen verursachen einen
hohen internen Bearbeitungsaufwand in der Verwaltung und sind
ein Grund fur Behorden, digitale Angebote des Landes nicht zu

bewerben.

www.rkw-kompetenzzentrum.de



https://www.rkw-kompetenzzentrum.de/fachkraeftesicherung/leitfaden/strategisches-weiterbildungsmanagement-fuer-kleine-und-mittlere-unternehmen/

Methodensteckbrief

Studiendesign

Im Fokus der RKW-Studie stehen nicht die internen
Verwaltungsablaufe, sondern die Nutzerfreundlich-
keit von Verwaltungsleistungen rund um den Unter-
nehmensstart. Deshalb wurde auf den sogenannten
»Mystery Shopping“-Ansatz zuriickgegriffen, bei dem
mittels Testpersonen die Wahrnehmung der Kunden
erfasst wird.

Fur die vorliegende Studie bedeutet dies, dass Test-
personen auf das Wissensniveau eines durchschnittli-
chen Griindenden geschult wurden und anschlieRend
versuchten, in verschiedenen Kommunen ein Unter-
nehmen zu griinden. Dabei dokumentierten sie den
Prozess der formalen Unternehmensgriindung vom
Finden der Verwaltungsleistung bis zur Zahlung mit-
hilfe eines Fragebogens. Dieses methodische Vorge-
hen hat den Vorteil, dass die Sicht der Griindenden
realitdtsnah erfasst wird.

Die untersuchten Kommunen

Wie Abbildung 1 zeigt, wurden die digitalen Ange-
bote von insgesamt 9o Kommunen untersucht. Zwei
davon sind Stadtstaaten, 28 kreisfreie Stadte, 26 kreis-
angehorige (Mittel-)Stadte, 22 Kleinstadte und zwolf
Gemeindeverbande. Alle Gemeindegrofen sind somit
in der Stichprobe vorhanden. Weiterhin wurde darauf
geachtet, dass Kommunen aus allen Bundeslandern
Deutschlands vertreten sind.

Ausgewahlt wurden die 9o Kommunen auf Basis der
Grundungsintensitat als Sortierkriterium und einer
Vorabschatzung des digitalen Reifegrads. Es sollten
vorzugsweise Kommunen untersucht werden, die im
Vergleich zu anderen als digital fortschrittlich gelten.
Wie der digitale Reifegrad bestimmt wurde, kdnnen Sie
im umfassenden Studienbericht ,Digitaler Unterneh-
mensstart — Untersuchung zu digitalen Verwaltungs-
leistungen rund um die Unternehmensgriindung” ab
S.8 nachlesen.

Die untersuchten Verwaltungsleistungen

Mit der Wahl der Unternehmen, welche die Mystery
Shopper testweise griinden sollten, gehen die unter-
suchten Verwaltungsleistungen einher. Denn je nach
Unternehmensart und gewahlter Rechtsform fallen
unterschiedliche Verwaltungsleistungen an, um als
Unternehmen grundsatzlich tatig werden zu kénnen.

Ausgewahlt wurde eine Tischlerei als Einzelunter-
nehmen, eine Apotheke als eingetragener Kaufmann
sowie ein Immobilienmakler als Gesellschaft mit
beschrankter Haftung. Diese Unternehmensgrin-
dungen sind zwar nicht reprasentativ fur das Grin-
dungsgeschehen in Deutschland und mogen deshalb
auf den ersten Blick verwundern. Doch ist fir diese
Unternehmensgriindungen eine groRe Bandbreite an
Verwaltungsleistungen fallig. Deshalb sind die ermit-
telten Ergebnisse auf andere Branchen Ubertragbar,
da ein Start-up im IT-Bereich beispielsweise deutlich
weniger Verwaltungsleistungen als ein Apotheker
durchlaufen muss.

Die erhobenen Merkmale

Die Merkmale, welche die Mystery Shopper bei den
Testgriindungen erfassen sollten, wurden unter zu
Hilfenahme eines gangigen Modells aus der Literatur
zu eGovernment definiert (Fietkiewicz et al 2017; Dis-
tel und Becker 2018; Jeong 2018). Dabei handelt es sich
um ein Saulenmodell, das den Digitalisierungsgrad
entlang mehrerer Dimensionen bestimmt (vgl. dazu
Hiller und Bélanger 2001; Moon 2002; Layne und Lee
2001).

Die verschiedenen Dimensionen wurden auf den hier
untersuchten Sachverhalt Ubertragen, zahlreiche
Merkmale abgeleitet und mit der Literatur gespie-
gelt. Anhand der so ermittelten Merkmale wurden bei
der Analyse die Verwaltungsleistungen rund um den
Unternehmensstart verglichen. Eine Ubersicht der

Merkmale finden Sie im detaillierten Studienbericht
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,Digitaler Unternehmensstart — Untersuchung zu
digitalen Verwaltungsleistungen rund um die Unter-
nehmensgriindung” auf S. 27.

Zusatzliche Interviews

Das Mystery Shopping ist der Hauptteil der RKW-Stu-
die ,Digitaler Unternehmensstart”. Um die Ergebnisse
dieser Erhebung besser zu verstehen und auferdem
der Verwaltungsperspektive Raum zu geben, wurden
im Anschluss teilstandardisierte Interviews mit Ver-
tretern von sechs Kommunen gefiihrt. Gesprachsge-
genstand waren neben ausgewahlten Ergebnissen die
Hemmnisse bei der Digitalisierung von griindungsbe-
zogenen Verwaltungsleistungen sowie die damit ver-
bundenen Erfahrungen und spezifischen Belange der
Stadte, Kreise und Gemeinden.

Cefuhrt wurden die Gesprache im Frihjahr 2019
mit Vertretern des Amts Schwarzenbek-Land, der
Stadt Weimar, der Stadt Wuppertal, der Stadt Offen-
bach, der Stadt Kaiserslautern sowie des Landkreises
Starnberg.

Stadtstaat Kreisfreie Stadt

Kreisangehdrige (Mittel-)Stadt

Abbildung 1: Strukturmerkmale der ausgewdhlten Kommunen

www.rkw-kompetenzzentrum.de
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Ergebnisse entlang einer ,user journey”

Finden von Informationen

Zu Beginn der formalen Unternehmensgrindung
steht die Suche nach Informationen und Verwal-
tungsleistungen. Damit die Griindung schnell von-
stattengeht, ist es wichtig, dass die bendtigten
Informationen gut auffindbar sind.

Bei der Untersuchung fanden die Mystery Shop-
per innerhalb weniger Minuten Informationen
zur Gewerbeanmeldung, die als zentrales Ver-

fahren der formalen Unternehmensgrindung
anzusehen ist. Das ist eine gute Voraussetzung flr

den digitalen Unternehmensstart.

Allerdings zeigte sich, dass die gefundenen Infor-
mationen nicht die einzigen relevanten Informa-
tionen sein mussen. Die Mystery Shopper bekamen
bei etwas mehr als einem Drittel der go Kommunen
neben dem gefundenen Pfad einen alternativen Pfad
zu Informationen. Dieser fuhrte in zehn Fallen nicht
aufdie zuvor entdeckte Seite, sondern auf eine andere
Seite mit Informationen.

Problematisch ist dabei, dass die Parallelseiten unter-
schiedliche Informationen und Angebote zur Durch-
flhrung der Gewerbeanmeldung geben. Das liegt
haufig daran, dass es eine Rubrik ,Online-Services"
und eine Rubrik,Dienstleistungen A—Z" gibt. Wahrend
erstere Rubrik haufig wenig Informationen, aber den
Link zum digitalen Angebot enthalt, bietet die Seite in
der zweiten Rubrik meist ausfiuihrliche Informationen,
aber kein digitales Angebot. Solange die beiden Seiten
unverknupft im digitalen Raum stehen, hangt es vom
Zufall ab, welche Informationen und Angebote zur
digitalen Anmeldung eine griindende Person erhalt.
In der Regel wird nach dem Finden von Informationen
nicht nach weiteren, alternativen Informationen auf
der kommunalen Webseite gesucht.

Abbildung 2: Alternative Pfade zur Seite der Gemeinde mit Informationen zur Gewerbeanmeldung

34

vorhanden

Kein alternativer

Pfad

Alternativer Pfad

10 :
Pfad fiihrt zu einer
anderen Seite :

24,
Pfad fuhrt zur
selben Seite
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Uber die Gewerbeanmeldung informieren
Neben der Auffindbarkeit von Informationen ist
ihre Verstandlichkeit und Vollstandigkeit von
grolBer Bedeutung. Nur wenn eine griindende
Person versteht, was sie wie, wo und bis wann
erledigen muss, kann die Griindung rechtssicher
digital vorgenommen werden. Sind die Informatio-
nen hingegen nicht ausreichend ausfuhrlich oder ver-
standlich, verzogert sich die Griindung um die Zeit der
Klarung von Ruckfragen.

Bei den simulierten Griindungen wurden bei 78 der
90 Kommunen Informationen zur Gewerbeanmel-
dung auf der Webseite gefunden. Von diesen erlautert
der Grofteil der Gemeinden die wichtigsten Schritte
zur Gewerbeanmeldung, sodass die griindende
Person einen Uberblick Gber das Verfahren erhilt. Bei
den restlichen 31 % der Kommunen (18 % keine oder
kaum Informationen sowie 13 % nur Texte aus Rechts-
normen) besteht leicht zu realisierendes Optimie-

rungspotenzial, was die Informationsfulle betrifft.

Nur wenn eine griindende Person
versteht, was sie wie, wo und
bis wann erledigen muss, kann
die Gruindung rechtssicher
digital vorgenommen werden.

Die zwolf Kommunen, welche auf die Darstellung
eigener Informationen verzichten, verweisen die griin-
dende Person direkt auf ein Portal. Dies ist durchaus
sinnvoll, wenn auf dem verlinkten Portal alle notwen-
digen Informationen vorhanden sind.

Abbildung 3: Verfiigbare Informationen auf der Seite zur Gewerbeanmeldung (n=90)

1 2 der Seiten verweisen ohne weitere Informationen auf ein Portal

78 der Seiten behandeln die
: Gewerbeanmeldung

Keine oder kaum
Informationen

www.rkw-kompetenzzentrum.de

Nur Texte aus
Rechtsnormen

Erldutern die Umfassende Multimediale
wichtigsten und verstdndliche Erkldrungen
Schritte Erlduterungen
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Abbildung 4 zeigt jedoch, dass dies nicht unbedingt
der Fall ist. Der GroBteil (54 %) der einheitlichen
Ansprechpartner und Landesportale gibt die wich-
tigsten Schritte und mehr wieder. Die kommunalen
Portale hingegen stellen eher weniger Informatio-
nen zur Verfugung. Eine mogliche Erklarung dafur ist,
dass sich kommunale Portale auf die Erfassung der
Daten konzentrieren, wahrend bei den einheitlichen
Ansprechpartnern und Landesportalen der gesamte
Prozess abgebildet wird.

Abbildung 4: Verfiigbare Informationen im Portal zur Gewerbeanmeldung

43%

Zusatzlich zu Umfang und Qualitat der gegebenen
Informationen erfassten die Mystery Shopper, ob
ihnen das Verfahren der Gewerbeanmeldung eindeu-
tig kommuniziert wird. Bei dem GroRteil der unter-
suchten Kommunen ist das der Fall. Bei rund 40 % war
aus Sicht der Mystery Shopper hingegen nicht heraus-
zulesen, was wie und wann an wen Ubermittelt wer-
den muss. Solche fehlenden Auskiinfte erschweren
den digitalen Unternehmensstart, da die griindende
Person zunachst herausfinden muss, was genau zu
tun ist. Da digitale Interaktionsméglichkeiten noch
nicht flachendeckend verfiigbar sind (vgl. Kapitel
JRuckfragen klaren®), steigt auRerdem die Wahr-
scheinlichkeit fur einen Medienbruch enorm. Kom-
munen, die wenige Informationen zum Verfahren auf
ihrer Webseite haben, konnten demnach durch die
Verdichtung ihrer Informationen den durchgangig
digitalen Unternehmensstart begtinstigen.

18%

Keine oder kaum
Informationen

Nur Texte aus
Rechtsnormen

Moo Landesportale (n=47) B «ommunale Portale (n=17)

Erldutern die
wichtigsten Schritte

Multimediale
Erkldrungen

Umfassende & verstdndliche
Erlduterungen
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Abbildung 5: Erlduterung des Verfahrens zur Gewerbeanmeldung (n=78)

www.tkw-kompetenzzentrum.de

58%

Klare Auskunft zum
konkreten Empfanger und Weg

33%

Nur allgemeine
Informationen ohne Auskunft zum
konkreten Empfanger oder Weg

9%

Uberhaupt keine Angaben
zum Verfahren
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Uber weitere Verwaltungsleistungen
informieren
Neben der Gewerbeanmeldung miussen Grin-
dende je nach Art und Form der Griindung
Tr weitere Leistungen in Anspruch nehmen. Der
fiktive Immobilienmakler holt beispielsweise
eine Maklererlaubnis ein, der Apotheker die
Apothekenbetriebserlaubnis und der Tischler lasst
sich in die Handwerksrolle eintragen. Darlber hin-
aus muss bei jeder Griindung das Finanzamt kontak-
tiert werden. Zudem ist die Berufsgenossenschaft zu
informieren. Da die Gewerbeanmeldung meist das
initiale Verfahren darstellt, ware es fur die grindende
Person besonders praktisch, im Zuge dessen auf
weitere potenziell notwendige Verwaltungsleistun-
gen aufmerksam gemacht zu werden.

Wie Abbildung 6 zeigt, besteht in der Weiterleitung zu
korrespondierenden Verwaltungsleistungen auf den
kommunalen Webseiten noch Verbesserungspoten-
zial: Auf 29 % der Seiten zur Gewerbeanmeldung fan-
den die Mystery Shopper Hinweise auf die Eintragung
in die Handwerksrolle. Hinweise zur Maklererlaub-
nis waren nur auf 4 % der Seiten, Informationen zur
Apothekenbetriebserlaubnis nur auf 1 % der Seiten.
Allerdings wiesen immerhin rund ein Funftel der
Seiten auf die steuerliche Erfassung und die Meldung
bei der Berufsgenossenschaft hin.

Abbildung 6: Hinweise zu weiteren fiir Griinder relevanten Verwaltungsleistungen auf der Seite zur Gewerbeanmeldung (n=90)

Maklererlaubnis

Apotheken-
betriebserlaubnis

Eintragung
Handwerksrolle

Steuerliche Erfassung Meldung Berufsge- Keine Hinweise

nossenschaft
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Anbei gibt es in den einzelnen Portallosungen erheb-
liche Unterschiede beim Verweis auf weitere notwen-
dige Verwaltungsleistungen. Bei den untersuchten
einheitlichen Ansprechpartnern und Landesportalen
konnten auf etwas mehr als der Halfte der Portale
Hinweise gefunden werden. Auf kommunaler Ebene
hingegen geben 82 % der Portale keinerlei Hinweise,
selbst wenn die Verfahren in unmittelbarem Zusam-
menhang zur Gewerbeanmeldung stehen.

Das bedeutet, dass die griindende Person selbst
auf die Suche gehen muss. Wird auf der Webseite
der Kommunen nach Informationen gesucht, kon-
nen Begrifflichkeiten das Finden der richtigen Infor-
mationen erschweren. Die Mystery Shopper fanden
beispielsweise bei der Griindung der fiktiven Immo-
bilienfirma mal Informationen unter ,Makler” oder
aber unter ,Erlaubnis“ oder

Jmmobilien“, mal

,Gewerbeangelegenheiten®.

Da die Gewerbeanmeldung meist das initiale Verfahren darstellt,
wadre es fur die grundende Person praktisch, im Zuge dessen auf weitere
potenziell notwendige Verwaltungsleistungen aufmerksam
gemacht zu werden.

Abbildung 7: Hinweise zu weiteren fiir Griinder relevanten Verwaltungsleistungen im Portal zur Gewerbeanmeldung

Apotheken- Maklererlaubnis

betriebserlaubnis

Eintragung
Handwerksrolle

M oo Landesportale (n=47) B «ommunale Portale (n=17)

www.rkw-kompetenzzentrum.de

82%

43%

Steuerliche Erfassung Meldung Berufsge- Keine Hinweise

nossenschaft
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o

(Digitales) Angebot finden und ausfiillen

Um die Gewerbeanmeldung digital durchzufiihren,

muss zum einen ein solches Angebot existieren,
zum anderen muss der Grlindende es auch fin-
den. Wie das Mystery Shopping zeigt, ist das
nicht immer der Fall: Bei neun der 9o unter-

suchten Kommunen wurde die Griindung analog

vorgenommen, obwohl ein digitales Angebot grund-

satzlich existiert.

Deshalb fallt der Anteil der Gemeinden, die kein digi-
tales Angebot haben, in Abbildung 8 mit 17 % uner-
wartet hoch aus. Die Griinde, weshalb das digitale
Angebot nicht gefunden oder als solches identifiziert
wurde, sind vielfaltig:

1. Aufeinigen Webseiten existierten parallele Seiten
mit Informationen und Angeboten zu der Gewer-
beanmeldung. War der Mystery Shopper auf einer
Seite, die keinen Link oder Hinweis auf die elek-
tronische Anmeldung gab, konnte er nicht wissen,
dass eine digitale Anmeldung moglich ist.

2. Weiterhin zeigte sich, dass die Gestaltung der
Seite fir die Nutzung nicht ganz eindeutig war. So
gab es auf einigen Seiten zwar einen Link zu einem
digitalen Angebot, doch stand dieser ohne Bezug
und erklarende Bezeichnung am Rand der Seite.

3. Im Gesprach mit den Kommunen offenbarte sich
ein weiteres Problem: So ist denkbar, dass eine
grindende Person die Gewerbeanmeldung Utber
das Portal einer Stadt, den einheitlichen Ansprech-
partner, das Landesportal oder die Kammer
vornehmen kann. Dabei nehmen die unterschied-
lichen Webseiten der Einrichtungen meist keinen
Bezug aufeinander und liefern teilweise inkonsis-
tente Informationen. Das bedeutet fiir Kommu-
nen, dass ihr digitales Angebot schwerer gefunden
wird.

Neben dem hohen Anteil an Kommunen, die noch
kein digitales Angebot haben, Uberrascht in Abbil-
dung 8, dass etwa jede flinfte Kommune dem Griin-
denden empfiehlt, personlich vor Ort zu erscheinen,

obwohl es ein digitales Angebot gibt. Dieser Zwiespalt
konnte in den Interviews folgendermaRen erklart wer-
den: Laut einem Interviewpartner sei rund ein Drittel
der elektronisch und postalisch eingehenden Antrage
fehlerhaft. Bei einer personlichen Gewerbeanmel-
dung vor Ort sei dies nicht der Fall, da die Mitarbei-
tenden des Gewerbecenters Fehler direkt korrigieren
konnen. AulRerdem wdrden elektronisch eingehende
Antrage mit einem hoheren Bearbeitungsaufwand
einhergehen, da die technische Schnittstelle zwischen
dem Landesportal und der hauseigenen Fachanwen-
dung nicht optimiert sei.

Die Kommunen, welche bereits eine elektronische
Gewerbeanmeldung anbieten, offerieren daflr unter-
schiedliche Wege (vgl. Abbildung 9): Am haufigsten
fanden die Mystery Shopper die Moglichkeit, ihre
Anmeldung Uber ein Landesportal oder den einheitli-
chen Ansprechpartner abzuwickeln. Genauso haufig
fanden die Testpersonen die Moglichkeit, ihr Gewerbe
Uber eine kommunale Portalldsung anzumelden.
Weniger verbreitet ist die Moglichkeit, die Gewerbe-
anmeldung per E-Mail vorzunehmen.

Auffallig ist, dass in deutlich weniger Kommunen ein
digitales Angebot zur Gewerbeanmeldung gefunden
wurde, als in Abbildung 8 dargestellt. Das erklart sich
zum Teil durch ,tote” Links, die eigentlich zur digita-
len Gewerbeanmeldung flhren sollten. Aullerdem
wurde in einigen wenigen Kommunen eine elektroni-
sche Anmeldung suggeriert, nach der Anmeldung zur
Nutzung des Angebots stand nur noch die postalische
Einsendung des Antrags zur Verfligung.

Da der digitale Unternehmensstart nicht nur aus
der Gewerbeanmeldung besteht, haben die Mystery
Shopper auch die Moglichkeit untersucht, Erlaub-
nisse und Bescheinigungen online zu beantragen. Wie
Abbildung 10 zeigt, sind hier elektronische Angebote
— insbesondere bei der Beantragung der Apotheken-
betriebserlaubnis — noch nicht so gelaufig wie bei der
Gewerbeanmeldung.
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Abbildung 8: Ermutigung des Griinders zur digitalen Griindung (n=90)

kein Angebot Empfehlung, personlich Angebote nur versteckt Empfehlung des digitalen Sonstiges
zu erscheinen Angebots

Abbildung 9: Angebotene Mdglichkeiten zur elektronischen Gewerbeanmeldung (n=90)

Portal des Landes Einheitlicher Portal der Kommune De-Mail / Normale E-Mail Kein Angebot
Ansprechpartner Mail mit QES gefunden

Abbildung 10: Angebotene Mdglichkeiten zur elektronischen Beantragung

1% 4% 0% IS/ RLY M 0% 0% 1% 0% 0% 0% 4% 1% 0% 0% 78% | 80% 100% T71%
—
Portal des Landes EA Portal der zustindigen Normale E-Mail Kein Angebot
Behorde

B Handwerkskarte (n=90) B vakiereriaubnis (n=90) [ | Apothekenbetriebserlaubnis (n=90) [ | Baugenehmigung (n=31)
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Ruckfragen klaren

Selbst wenn der Griindende gut informiert wird,
konnen durchaus Fragen auftauchen. SchlieRlich
beantragen die griindenden Personen haufig zum
ersten Mal einen Gewerbeschein beziehungsweise
Erlaubnisse und Bescheinigungen. Insbesondere die
Zuordnung des Unternehmens zu einem konkreten
Wirtschaftszweig sei eine nicht zu unterschatzende
Aufgabe, erkldrte ein Interviewpartner. Damit die
digitale Grindung trotz dieser Herausforderungen
medienbruchfrei und schnell gehen kann, sind digi-
tale Interaktionsmoglichkeiten gefragt. Diese wer-
den, wie die Ergebnisse zeigen, noch nicht vollstandig
ausgeschopft:

Abbildung 11 : Verfligbarkeit einer konkreten Ansprechperson

0%

Auf der Halfte der Webseiten mit Informationen ist
eine Ansprechperson angegeben, die auch online kon-
taktierbar ist. Bei den einheitlichen Ansprechpartnern
und Landesportalen sowie kommunalen Portalen sind
es etwas mehr als 20 %.

Kommen bei der Gewerbeanmeldung Fragen auf, und
es gibt keine digital kontaktierbare Ansprechperson,
konnte der Griindende sein Glick lber eine generi-
sche E-Mail-Adresse — sofern vorhanden — versuchen.
Naheliegender scheint es jedoch, den direkten, tele-
fonischen Kontakt zu suchen. In diesem Fall kame es
zum Medienbruch, welcher die Griindung verzogert,
da die Offnungszeiten der Verwaltung beachtet wer-
den mussen.

Nein, es ist kein konkreter Ansprechpartner
verflighar

. EA bzw. Landesportale (n=47) . Kommunale Portale (n=17)

Ja, ein Ansprechpartner ist verftigbar, aber
nicht online

Ja, ein Ansprechpartner ist verftigbar, auch
online

. Seiten der Kommunen (n=78)
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_e**s-.Im Rahmen des Mystery Shoppings
.-" .‘-. kamen insgesamt 26 Rickfragen auf.
:.. % _-: Diese bezogen sich zum Grof3teil auf
“e..” die Makler- und Apothekenbetriebs-
erlaubnis. Geklart wurde eine der Rick-
fragen direkt in einem Chat, 13 digital innerhalb von
24 Stunden und zwolf weitere telefonisch, nach dem
erfolglosen Versuch, die Frage online innerhalb von
24 Stunden zu beantwortet zu bekommen. Hieran
erkennt man, dass digitale Kommunikationswege wie
beispielsweise Chats oder Chatbots noch wenig ver-
breitet sind.

Abbildung 12: Anzahl und Kldrung von Riickfragen

www.tkw-kompetenzzentrum.de

Dabei begriflen die interviewten Verwaltungsmit-
arbeitenden neue, digitale Kommunikationsformen.
Bei einer Gewerbeanmeldung vor Ort wirden die
Mitarbeitenden der griindenden Person ,eine erste
kleine Beratung“ zu dem angestrebten Gewerbe
zukommen lassen. Fehler beim formalen Unterneh-
mensstart konnten so vermieden werden (vgl. Kapitel
,(Digitales) Angebot finden und ausfiillen®). Dies wiir-
den sie gerne auch auf digitalem Wege vornehmen
konnen.

26 Ruckfragen

Chatinnerhalb von
24 Stunden

Online innerhalb von
24 Stunden

13

N,
=]

Telefonisch, nach erfolglosem
Versuch, es online zu klaren
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Authentifizieren und versenden
Bevor der ausgefiillte Antrag abgesendet werden
kann, mussen die Griindenden ihre Identitat nach-
weisen. Fur die Nutzung der einheitlichen Ansprech-
partner und Landesportale reichen oft einfache
Zugangsdaten, 71 % der kommunalen Portale
-'T sind sogar ohne solche nutzbar. Lediglich 17 %
der einheitlichen Ansprechpartner beziehungs-
weise Landesportale und 6 % der kommunalen
Portale fordern eine Identifikation mittels Burger-
konto oder elD des neuen Personalausweises.

Zwar gehen schwachere Authentifizierungsformen
mit geringen Nutzungsbarrieren einher, doch wird die
elD beziehungsweise das damit verknupfte Blrger-
konto seitens der Interviewpartner bevorzugt. Damit
lieBe sich auch einer rechtlich verlangten Schriftform
nachkommen, obwohl sich die Interviewpartner nicht

einig darliber waren, inwiefern ein Schriftformerfor-
dernis vonnoéten ist und welches Niveau der Authenti-
fizierung erforderlich ware.

Unabhangig davon spricht ein weiteres Argument
flir eine starke Authentifizierung: Fir eine medien-
bruchfreie Verwaltungsleistung soll nicht nur die
Erfassung, sondern auch der Versand digital erfolgen.
Wie Abbildung 14 zeigt, kdnnen bei 15 % der einheit-
lichen Ansprechpartner beziehungsweise Landespor-
tale und 47 % der kommunalen Portale zwar Antrage
erstellt, aber nur postalisch oder personlich einge-
reicht werden. Auch werden die potenziellen Unter-
nehmen bei 32 % der einheitlichen Ansprechpartner
und Landesportale sowie 24 % der kommunalen Por-
tale vor dem Versand nochmals zur Authentifizierung
aufgefordert.

Abbildung 13: Mdglichkeiten der Authentifizierung im Portal zur Gewerbeanmeldung

Das Portal ldsst sich (auch) ohne
Zugangsdaten nutzen

. EA bzw. Landesportale (n=47) . Kommunale Portale (n=17)

Benutzername und Passwort
nur fur dieses Portal

Btirgerkonto/ elD des neuen
Personalausweises
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Nicht zu vergessen ist, dass die griindende Person je
nach Art der angestrebten Unternehmung verschie-
dene Unterlagen beifligen muss. Fir die Gewerbe-
anmeldung und die Handwerksrolle reicht haufig
ein Dokument mit dem gescannten Personalausweis
oder den Zeugnissen. Bei dem Immobilienmakler kén-
nen bis zu sechs weitere Bescheinigungen gefordert
werden, bei der Griindung einer Apotheke sogar bis zu
24 unterschiedliche Nachweise, Bescheinigungen und
Erklarungen. Somit sind die beizufligenden Unterla-
gen eine wichtige EinflussgroRe auf den Aufwand der
Unternehmensgriindung.

Verwaltungen konnten Griindende an dieser Stelle
stark entlasten, wenn sie nur die Nachweise ein-
fordern, die aus Verwaltungssicht notwendig sind.
Konnte man diese Nachweise digital beantragen
beziehungsweise einreichen, ware ein wichtiger
Schritt zur komplett medienbruchfreien Unterneh-
mensgrindung getan.

A\ %D

=

==
o

Fiir eine medienbruchfreie Verwaltungsleistung Sl O

soll nicht nur die Erfassung, sondern auch der Versand
digital erfolgen.

Abbildung 14: Versandmdglichkeiten der Gewerbeanmeldung und beizufiigenden Unterlagen

15% 47% 92% 0% 0% 23% 0%

Persénlich oder postalisch

per "normaler" E-Mail

W Landesportale (n=47) B «ommunale Portale (n=17)

www.rkw-kompetenzzentrum.de

Per E-Mail mit QES oder
De-Mail

Senden im Portal mit
Authentifizierung

Senden im Portal ohne
weitere Authentifizierung

. Andere digitale Losung
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Gebuhr zahlen und Nachweis erhalten

Fir die Bearbeitung des Antrags fallen Bearbeitungs-
gebuhren an, diese muss die griindende Person im
Anschluss an den Versand des Antrags zahlen. Opti-
mal ware es, wenn diese Gebiihren mit den gangi-
gen Zahlungsmethoden des Onlinehandels beglichen
werden konnten.

Wie Abbildung 15 zeigt, dominiert bei den untersuch-
ten Gemeinden, die kein Portal benutzen, noch die
Bezahlung vor Ort. Bei den einheitlichen Ansprech-
partnern und Landesportalen sowie kommunalen
Portalen ist die Uberweisung per Bescheid die zentrale
Zahlungsoption.

. Moderne und bequeme Zahlungsmog-
e lichkeiten wie beispielsweise Sofort-
giropay sind
bisher kaum verbreitet, ebenso wenig

die Zahlungsmoglichkeit via Kreditkarte.

uberweisung, PayPal,

Dies Uberrascht, da eine Entwicklergemeinschaft aus
Landern (Baden-Wiirttemberg, Bayern, Bremen, Nord-
rhein-Westfalen, Sachsen, Thiringen) und Bund mit
ePayBL eine Losung zur Implementierung von innova-
tiven Zahlungsmoglichkeiten bereitstellt. Mittels die-
ser konnen Zahlungen via giropay, Kreditkarte, PayPal,
paydirekt, Rechnung und Lastschrift implementiert
werden, ohne Anpassungen im bestehenden Haus-
haltssystem vornehmen zu mussen.

Abbildung 15 : Von den Mystery Shoppern wahrgenommene Optionen zur Bezahlung der Gebtihr fiir die Gewerbeanmeldung (n=90)

60% | %  65%

2%
0%

Soforttiiberweisung,
giropay, paydirekt,
PayPal

Kasse vor Ort Uberweisung per

Bescheid

W cvow Landesportale (n=47) B «ommunale Portale (n=17)

38% 18%  27%

2%
0% 0% MY 0%

Lastschrift Kreditkarte Gebtihrenfrei

. Andere digitale Losung
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Fir den digitalen Unternehmensstart bedeutet die-
ser Befund, dass die Verwaltungsleistung aktuell
bei einem Grofteil der Grindungen erst verzogert
abgeschlossen werden kann. Denn erst wenn die
Gemeinde geoffnet ist beziehungsweise der Bescheid
die grindende Person erreicht hat, kann die Verwal-
tungsleistung vollkommen abgeschlossen werden.
Zudem kommt es bei der Zahlung vor Ort zum ver-
meidbaren Medienbruch.

Moderne und bequeme
Zahlungsmoglichkeiten wie
beispielsweise Sofortiiberweisung,
PayPal, giropay sind bisher kaum
verbreitet, ebenso wenig die
Zahlungsmaéglichkeit via
Kreditkarte.

Da die Mystery Shopper die angefertigten Antrage
nicht abgeschickt haben, konnte nicht erhoben wer-
den, wie die Nachweise die griindende Person errei-
chen. Es liegt allerdings die Vermutung nahe, dass der
Gewerbeschein zurzeit noch Uberwiegend per Post
zugesandt wird oder von der griindenden Person (per-
sonlich) abgeholt werden muss. Fiir die Griindenden
ware es jedoch einfacher, wenn der Nachweis direkt
nach Prifung des Antrags digital zugesandt wiirde.

www.rkw-kompetenzzentrum.de

Schnittstellen

Ein wichtiger Aspekt der Digitalisierung
von Verwaltungsleistungen bleibt den
m Nutzenden verborgen: die Ubergabe
der eingegebenen Daten in das Sys-
tem der zustandigen Behorde. Wahrend
dieses Thema beim Mystery Shopping keine
Relevanz hatte, wurde es in allen gefuhrten Inter-
views angeflhrt. Die aufgekommenen Problemfelder

lassen sich wie folgt zusammenfassen:

1. Mehrere Kommunen waren unsicher, ob die
vom Land Ubermittelten Daten dem technischen
Schnittstellen-Standard ,XGewerbeanzeige“ ent-
sprechen und ob das eigene System diese automa-
tisiert einlesen kann.

2. Betreuen die Kommunen eine grofRe Anzahl an
Fachverfahren mithilfe von eigenen oder extern
bezogenen Fachanwendungen, ist die Anzahl
existierender Schnittstellen entsprechend hoch.
Dabei stellen nicht alle Anbieter die erforderlichen
Schnittstellen zur Verfligung, die flir eine vollstan-
dige Automatisierung notwendig waren.

3. Durch interne oder externe Programmierung der
benétigten Schnittstellen entstehen erhebliche
Kosten.

Durch nicht abgestimmte Schnittstellen kommt es
zu vielfaltigen Problemen. So sei beispielsweise eine
fehlende Schnittstelle ein Grund, die elektronische
Gewerbeanmeldung tber das Landesportal nicht zu
bewerben. Die vom Land erhaltenen Antrage muss-
ten vom Personal des Gewerbecenters handisch in
das eigene Fachverfahren eingeben werden, was mit
einem sehr hohen internen Bearbeitungsaufwand
verknipft sei.

Vor diesem Hintergrund lberrascht auch der Wunsch
eines anderen Interviewpartners nach weiterer Stan-
dardisierung der Schnittstellen nicht. Der Aufbau des
Portalverbunds stelle dafur die passende Gelegen-
heit dar, um die in Zukunft bendtigten Schnittstellen
bereitzustellen und die Kosten zu senken.
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Von der analogen Belastung zur
digitalen Entlastung

Digital durchstarten?

Dievorliegenden Ergebnisse zeigen: Der medienbruch-
freie, digitale Unternehmensstart funktioniert bisher
noch selten. Gerade wenn Erlaubnisse und Beschei-
nigungen notwendig sind, steigt die Wahrschein-
lichkeit fir einen Medienbruch enorm. Damit sich
Grindende bald ,auf ihre Ideen und Geschaftskon-
zepte konzentrieren [kdnnen], nicht auf Formulare”,
wie es auf der Webseite der Griindungsoffensive GO!
steht (BMWi 2019), gibt es noch einiges zu tun.

,Low hanging fruits”

Fir die Webseitengestaltung der Kommunen zeigen
sich in der Studie leicht zu realisierende Potenziale.
So sollten Webseiten auf parallel existierende Sei-
ten Uberprift und die Informationen auf einer Seite
geblndelt werden. Dabei kénnen die gegebenen
Informationen direkt Uberarbeitet werden, sodass sie
die grindende Person in leicht verstandlicher Sprache
umfassend lber die Verwaltungsleistung informie-
ren. Weiterhin sollte ein digitales Angebot deutlich auf
der Seite platziert und als solches kenntlich gemacht
Die Ausweitung digitaler
moglichkeiten, die Implementation von modernen

werden. Interaktions-
Zahlungsmoglichkeiten und einfachen Authentifizie-
rungsformen stellen aul3erdem eine Bereicherung fir
Grundende dar.

Grundung aus einem Guss

Fur die grindende Person ist die Unternehmens-
grindung ein Vorgang, nicht jedoch fur die Verwal-
tungslandschaft. Hier ist das digitale Angebot stark
fragmentiert, nur selten werden Verwaltungsleistun-
gen miteinander verknupft. Als Konsequenz mussen
sich Grundende allein durch den Zustandigkeits- und
Informationsdschungel kampfen.

Wirden die Verwaltungsleistungen rund um den
Unternehmensstart miteinander verbunden werden,
wirde das Griindende enorm entlasten. Ein angehen-
der Apotheker konnte dann beispielsweise die Apo-
thekenbetriebserlaubnis bei der Gewerbeanmeldung
direkt mitbeantragen.

Den digitalen Raum gemeinsam gestalten
Damit dies bald flachendeckend moglich ist, missen
alle Ebenen und Institutionen zusammenarbeiten.
Wichtig sind dabei zwei Dinge: 1. Sollte konsequent
der Grundende in den Mittelpunkt der Nutzung
gestellt werden. 2. Reicht die reine Ubertragung ana-
loger Prozesse ins Digitale meist nicht aus — digitale
Abldaufe mussen grundlegend neu gedacht werden.
Erst so entstehen nutzerfreundliche, digitale Verwal-
tungsleistungen fiir die zukiinftigen Unternehmen.

Auf www.ratgeber-digitale-verwaltung.de
finden Sie Hinweise und Beispiele dazu, wie

Kommunen die hier gezeigten Stolpersteine
des medienbruchfreien, digitalen Unterneh-
mensstarts gut gelost haben.
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