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Ausgangslage 1

e Milnster eine von 12 Modellkommunen des Projektes
,Mittelstandfreundliche Verwaltung NRW"

e infas-Unternehmensbefragung in 12 teilnehmenden Modellkommunen:
ca. 2.400 befragte Unternehmer insgesamt

ca. 200 telefonische Interviews in Minster
Auswahl gemaB Branchenstruktur der Modellkommune

e Zielvorgabe Munster:
bei Projektauswahl konsequente Orientierung an Kundenbedurfnissen
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Miinster GmbH
Ergebnisse infas-Befragung:
Anlasse fur Verwaltungskontakte
Anlasse fur Verwaltungskontakte Unternehmen mit
in den letzten drei Jahren Verwaltungskontakten
Anlasse fur Verwaltungskontakte in den
letzten 3 Jahren gesamt
(Mehrfachnennungen moglich)
Bauvorhaben

Genehmigungen/Bescheide/Kontrollen
Gewerbean-, um- und -abmeldung
Gewerbeflachen/-immobilien

Umweltfragen: Abwasser, Abfall, Betriebssicherheit

Unternehmen als Auftragnehmer der Kommune 35%
Verkehr/ Parkplatzsituation/ OPNV 32%
Kommunale Steuern und Geblihren

F&rdermittel/ Existenzgrindung

Informationsangebote, Kommunikation, auch Netzwerke
Nachbarschaftsprobleme

Anderer Anlass 10%
i
(&)
Mittelstandsfreundliche Verwaltung in NRW Ergebnisse Munster

Oinfus
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Ergebnisse infas-Befragung:
Gesamtzufriedenheit

Gesamtzufriedenheit mit der Bearbeitung Unternehmen mit
des wichtigsten Anliegens Verwaltungskontakten
Schulnote
6 5 4 3 2 1 Durchschnitt

sehr unzufrieden

e ([5]!

sehr zufrieden

Projektring B

1ol [13% ]

[[157]]

Gesamt

nach Ansprechpartner/Dienststelle:

fester Ansprechpartner/ [ 7% [ [14%] |
Dienststelle .

kein fester [11%] [ 34%] 5% ] 1 -1250
Ansprechpartner : .
o,
it
Mittelstandsfreundliche Verwaltung in NRW Ergebnisse Munster

infas
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Ergebnisse infas-Befragung:
Verbesserungspotenziale

Wirtschaftsfarderung
Minster GmbH

Verbesserungspotentiale bei der Bearbeitung
vergleichbarer Anliegen (Offene Frage)

Unternehmen mit
Verwaltungskontakten

Verbesserungspotentiale werden am haufigsten in folgenden Bereichen gesehen:

schnellere Arbeit/weniger Blrokratie
ein Ansprechpartner mit Gesamtverantwortung

I&sungsorientiertes partnerschaftliches Verhalten

bessere Weitergabe von Informationen (mehr/zuganglicher machen)

mehr Fachkompetenz der Ansprechpartner

gréBere Flexibilitdt/ individuelle L&sungen

Ein Viertel der Untemehmen (25%) duBBert keine Verbesserungsvorschlage

hat explizit keine Verbesserungsvorschlage 7%

weiss nicht/keine Angabe

Mittelstandsfreundliche Verwaltung in NRW Ergebnisse Munster
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Ausgangslage 11

Herausforderungen:

e Schnelle und eindeutige Erreichbarkeit der verantwortlichen
Ansprechpartner

e Kunden- und lésungsorientierte Bearbeitung
e Nachvollziehbare und verstandliche Ergebnisse

Losung:

e keine EinzelmaBnahmen sondern ganzheitlicher, systematischer Ansatz
e CRM mit Fokus auf Personen, nicht auf IT

e Start des Projektes Kundenbeziehungsmanagement Mlunster (KBM) am
01.10.2002 mit Rambgll Management GmbH

Rahmenbedingungen:

e Beirat mit 15 Mitgliedern, davon 9 Unternehmer
e Verwaltungsvorstand ist Lenkungsgruppe

e Projektteam mit Mitarbeitern aus relevanten Dezernaten und
Querschnittsamtern (Personal- u. Organisationsamt, citeq)
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Vorgehensweise 1

e Analyse der Nachfrage (Workshops mit ca. 40 Unternehmern)

e Analyse von 545 Leistungen der Verwaltung:
e 21 Leistungen besonders unternehmensrelevant
e Involvierte stadtische Amter:

Amt fur Liegenschaften

Ordnungsamt

Veterinar- und Lebensmitteliberwachungsamt
Gesundheitsamt

Stadtplanungsamt

Vermessungs- und Katasteramt
Bauordnungsamt

Tiefbauamt

Amt far Grinflachen und Umweltschutz
Abfallwirtschaftsbetriebe Mlnster

Seite 9 © Wirtschaftsforderung Minster GmbH



Seite 10

Wirtschaftsfarderung

Minster GmbH

Vorgehensweise 11

e Qualitative Verbesserungen bei vorhandenem Leistungsspektrum von
Stadt und Wirtschaftsforderung

e entscheidende Elemente: Kundenberater (WFM) und Experten in den
Amtern

e Verbesserung der internen Ablaufe:
e Optimierung der Kommunikationsprozesse

e Workshops zur Teambildung Kundenberater (WFM) und Experten:
Einsatz von Persdnlichkeitsanalysen

e unterstitzender Einsatz von CRM-Software
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Das Modell KBM Munster

Leistungen

& Services
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Neue Produkte im KBM

e Kundenberater in der Wirtschaftsforderung
und Experten in den stadtischen Dienststellen

e kostenfreie Unternehmer-Hotline 0800-481 481 0

e Serviceversprechen

e microsite www.muenster-move.de

e Freischaltung des KBM und Start der Kommunikationsoffensive
am 23.06.2004
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Unternehmer-Hotline

Wirtschaftsforderung
Miinster GmbH
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Das , Prinzip KBM"

Das neue Serviceangebot fiir Unternehmer in Miinster

friher heute

Unternehmer

———

A N iﬁ\‘«,\}\_ﬁ. Unternehmer-Hotline
\i; < "v’v‘ 10
0800 I 481“'8
'\gi‘:ﬂ‘ ‘ Personlicher Kundenberater
. A Wirtschaftsforderung
; ML:'ISK':‘()IHUH
7‘ A | 4
Einfache Anfrage “ ““V, komplexe Anfrage ,Servicefall*
N"M 2

I\|I\|I\|I\|I\

Experten der Fachamter

+Kundenberater + Kunde  STADT (| ININGIIA

Experten der Fachamter | STADT [N NSRS Experten der Fachamter | stADT [ =)
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Serviceversprechen
Die Einzelversprechen

Erstberatung/Standortberatung der WFM:
e Ruckruf innerhalb von 24 Stunden
e Weitere Infos/pers. Gesprach innerhalb einer Woche

Lotsenfunktion der WFM:
e Pers. Gesprach innerhalb 1 Woche

e Bei Bedarf ,Runder Tisch™ mit Fachamtern spatestens innerhalb von 2
Wochen

Immobilienservice der WFM:
e Angebot innerhalb von 48 Stunden nach schriftlicher Anfrage

e nach intensiver Bedarfsermittlung Grundstliicksangebot innerhalb von 1
Woche
e umgehende Organisation eines Lokaltermins

Bauvoranfrage/Baugenehmigung:

e Prufung und Hinweis auf fehlende Unterlagen innerhalb einer Woche
e Bescheid im Regelfall nach 6, spatestens nach 8 Wochen
Kundenzentrum Planen und Bauen:

e Sofortige Beratung im Rahmen der Offnungszeiten
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Erfolgsfaktoren

Extern

o stetige Ruckkopplung mit der Wirtschaft/dem Kunden
e durchdachte Kommunikationsoffensive

Intern
e ,hoch aufhangen®
kontinuierliche Kommunikation nach innen

o frihzeitige, aktive Einbindung der relevanten internen Akteure

e ,Empfindlichkeiten beachten"

e Bilrger und Wirtschaft als gleichberechtigte Kunden begreifen

e Forderung der Zusammenarbeit/Akzeptanz: Workshops Teambildung
o zuerst die Kopfe, dann die IT
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkaeit.




