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14 Serviceversprechen
fur attraktive Standorte

» PLANUNGSSICHERHEIT

» TRANSPARENZ

» KUNDENORIENTIERUNG




» PLANUNGSSICHERHEIT

»Wir geben lhnen zeitliche
Sicherheit fiir Ihre Bauvorhaben.«

» SERVICEVERSPRECHEN:

Bearbeitungszeit fiir
gewerbliche Bauvorhaben -
maximal 40 Arbeitstage

Mit den ersten Informationen zum Verfahren
erfahrt der Unternehmer innerhalb von 7 Arbeits-
tagen, ob sein Baugenehmigungsantrag in der
eingereichten Form bearbeitet werden kann.

Ist das der Fall, kann er sicher davon ausgehen,
dass tUber den Antrag innerhalb von 40 Arbeits-
tagen entschieden wird, und seine Planung
danach ausrichten.

GUTEZEICHEN

»Auf unsere Baugenehmigungen
konnen Sie sich verlassen.«

> SERVICEVERSPRECHEN:

Verldsslichkeit der Baugenehmi-
gungen — angestrebt sind.:

0 erfolgreiche Widerspriiche
oder Klagen Dritter

Unternehmer, die eine Baugenehmigung bean-
tragen, bendtigen nicht nur schnelle, sondern
auch sichere Entscheidungen. Aus diesem Grund
enthalt die Baugenehmigung ein Hochstmal? an
Rechtssicherheit — damit keine Nachbarschafts-
widerspriiche die Plane verzogern.




GUTEZEICHEN

» PLANUNGSSICHERHEIT

»Hier erhalten Sie schnell und »Kurzfristig und konkret: Unsere
sicher Ihr Geld.« Antwort auf lhren Fldchenbedarf.«
Bezahlung von Auftragsrechnun- Bearbeitungszeit fiir die Angebots-
gen, die von mittelstdndischen abgabe bei Fldchenanfragen
Unternehmen an die Kommune von Unternehmen — maximal
gestellt werden, innerhalb 5 Arbeitstage

von maximal 15 Arbeitstagen

Der Unternehmer kann sicher sein, dass er 15 Unternehmer, die konkreten Bedarf an Grund-
Tage nach dem Eingang seiner Rechnung sein stiicken haben, erhalten auf ihre Anfrage inner-
Geld erhalt. Das gibt ihm finanzielle Planungs- halb von 5 Arbeitstagen Antwort. Das Angebot
sicherheit und verbessert seine Liquiditat. enthalt Angaben Uber die Lage der Flache, die

Verkehrsanbindung, den Flachenzuschnitt, den
Preis, die ErschlieRungskosten sowie uber die
Planungs- und Baurechtssituation.




» PLANUNGSSICHERHEIT

»Sie erhalten unsere Genehmigung

rechtzeitig, damit ihr
Schwertransport plinktlich ist.«

» SERVICEVERSPRECHEN:

Bearbeitung der Genehmigung
von Schwertransporten
rechtzeitig vor Transportbeginn

Schwertransport-Unternehmen missen schnell
und flexibel sein. Unternehmer, die eine Trans-
portgenehmigung beantragen, kdnnen sicher
sein, dass sie rechtzeitig informiert werden — mit
einer bestatigten Streckenfiihrung oder einer
Alternativroute. Aktuelle Einschrankungen im
Verkehr werden berticksichtigt.

RAL

GUTEZEICHEN

» TRANSPARENZ

»Danke fiir die Unterlagen.
Falls Sie Fragen haben: Wenden
Sie sich bitte an mich.«

Eingangsbestdtigung von
Antrdgen und Anfragen sowie
Nennung eines Ansprechpartners
innerhalb von 3 Arbeitstagen

Stellt ein Unternehmer einen Antrag oder eine
Anfrage zu einem Genehmigungsverfahren,
erhalt er in einem ersten Schritt die Eingangsbe-
statigung. Zugleich informiert ihn die Verwal-
tung darlber, welche Abteilung zustandig ist
und an wen er sich personlich wenden kann.




RAL

GUTEZEICHEN

» TRANSPARENZ

»Wir informieren Sie liber den »Unser Verwaltungswegweiser gibt
Ablauf und die voraussichtliche Ihnen Orientierung auf der Suche
Bearbeitungszeit.” nach dem richtigen Ansprechpartner.«
> SERVICEVERSPRECHEN: » SERVICEVERSPRECHEN:

Erste Informationen zum Verwaltungswegweiser als
Verfahren innerhalb von Sofortinformation

7 Arbeitstagen

Der zustandige Mitarbeiter unterrichtet den Gibt es Fragen zu Existenzgriindungen, Standort-
Unternehmer tber die voraussichtliche Bearbei- informationen, Vermietung oder Verpachtung von
tungszeit seines Antrags, bittet gegebenenfalls Grundstiicken, Baugenehmigungen, Ausschreibun-
um fehlende Unterlagen und nennt mogliche gen, Verkehrsfragen oder Finanzen und Steuern?
Grunde, die den Zeitplan verzogern konnten. Der Verwaltungswegweiser fiihrt online oder in

Er sagt dem Unternehmer zu, dass er ihn tiber Papierform schnell und sicher zum richtigen

Abweichungen umgehend informieren wird. Ansprechpartner.




» KUNDENORIENTIERUNG

»Wir kénnen die Angelegenheit
gern bei lhnen besprechen.«

» SERVICEVERSPRECHEN:

Besprechungen bei Unternehmen
innerhalb von 5 Arbeitstagen

Die Verwaltung bietet dem Unternehmer an,
seine Angelegenheit innerhalb der nachsten
5 Arbeitstage vor Ort bei ihm zu besprechen.
Der Unternehmer spart Zeit und ist von den
Offnungszeiten der Verwaltung unabhingig.

RAL

GUTEZEICHEN
I

Mittelstandsorientierte
Kommunalverwaltung

»lhre Beschwerde nehmen
wir ernst!«

» SERVICEVERSPRECHEN:

Schnelle und qualifizierte Reaktion
auf die Beschwerde des Unterneh-
mens innerhalb von maximal

3 Arbeitstagen

Beschwerden von Unternehmen werden erfasst
und schnell beantwortet. Ist das kurzfristig nicht
moglich, wird dem Unternehmen innerhalb von

3 Tagen erklart, warum sich die Antwort verzogert
und wann es eine verbindliche Auskunft erhalt.
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GUTEZEICHEN

» KUNDENORIENTIERUNG

»Wir antworten umgehend.« »Wir helfen lhnen beim
Durchstarten.«
Reaktionszeiten auf Anrufe und Lotse fiir Existenzgriinder

E-Mails von maximal 1 Arbeitstag

Wenn sich Unternehmer per Anruf oder E-Mail Wer ein Unternehmen grinden will, benétigt
an die Kommunalverwaltung wenden, haben sie in der Regel viele Informationen. Der Ansprech-
es in der Regel eilig. Die Anfragen sollen aus partner fur Existenzgriinder hilft nicht nur im
diesem Grund moglichst umgehend, mindestens Umgang mit der Behorde, sondern halt bei Be-
jedoch innerhalb eines Arbeitstages beantwortet darf auch Auskiinfte Gber andere wichtige An-
werden. Das Unternehmen erhilt damit ohne laufstellen bereit.

Zeitverzug die notwendigen Informationen.




» KUNDENORIENTIERUNG

»Wir stellen uns regelmdflig auf
den Priifstand.«

» SERVICEVERSPRECHEN:

Bewertung der Kunden-
zufriedenheit durch Kunden der
Verwaltung alle 2 Jahre

Die Kommune lasst alle zwei Jahre von einem un-
abhangigen Institut ermitteln, ob die mittelstan-
dischen Unternehmen mit dem Service zufrieden
sind, ob er sich verbessert oder verschlechtert
hat. Die Erhebung bietet Unternehmen auch die
Méoglichkeit fur Kritik und Anregungen.

RAL

GUTEZEICHEN
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Mittelstandsorientierte
Kommunalverwaltung

»Wir suchen das Gesprdch mit
Ihnen — regelmdfig und offen.«

» SERVICEVERSPRECHEN:

Informationsveranstaltung als
Kommunikationsplattform
mindestens einmal alle 2 Jahre

Mittelstandische Unternehmer werden regelma-
Big zum Informationsaustausch lber aktuelle
Standortthemen eingeladen. Sie werden so tber
neue, fur sie wichtige Entwicklungen auf dem
Laufenden gehalten. Gleichzeitig kénnen sie An-
regungen geben oder Kritik dulRern, was fur das
Leistungsniveau der Kommune wichtig ist.




Produkte und Dienstleistungen mit dem RAL Giitezeichen erfil-
len strenge Anforderungen. Diese werden vom unabhangigen
RAL Deutsches Institut fiir Gutesicherung und Kennzeichnung
festgelegt, das dabei Institutionen wie Verbraucher- und Wirt-
schaftsverbande, Behorden und Priifeinrichtungen einbindet.
Hersteller und Dienstleister missen die Einhaltung der Gite-
und Priifbestimmungen laufend Gberwachen. Hinzu kommen
regelmaRige Kontrollen neutraler Priifer.

Auch die Giite- und Prifbestimmungen des RAL Glitezeichens
Mittelstandsorientierte Kommunalverwaltung wurden gemein-
sam mit RAL entwickelt. Daflir wurden Verwaltungsprozesse
durchleuchtet, Verfahren vereinfacht und verbindliche Standards
festgelegt. Das Ergebnis sind die Serviceversprechen — messbare
Kriterien, die sich konkret auf Dauer und Umfang der Verwal-
tungsleistungen beziehen.

Die beteiligten Kommunen griindeten 2006 die Gilitegemein-
schaft Mittelstandsorientierte Kommunalverwaltungen. Stadte,
Gemeinden und Kreise, die das Glitezeichen erwerben wollen,
mussen Mitglied der Giitegemeinschaft sein und die Giite- und
Prifbestimmungen anerkennen. Sie verpflichten sich, die Um-
setzung der Serviceversprechen zu Gberwachen und dies zu
dokumentieren. Zudem findet alle zwei Jahre eine neutrale Uber-
prifung durch die TUV NORD CERT GmbH statt.

Die Glitegemeinschaft achtet darauf, dass die Glte- und Priif-
bestimmungen eingehalten werden. Sie entwickelt die Giite-
kriterien weiter und ermoglicht dariiber hinaus den regelmaRigen
Meinungsaustausch unter den Mitgliedern. Auch die Offent-
lichkeitsarbeit und die Vermarktung des Giitezeichens liegen in
ihren Handen.

Die Vorteile fiir die Mitglieder der RAL Glitegemeinschaft:

- verbesserte Chancen im Standortwettbewerb

« gleichbleibend hohes Niveau der Verwaltungsleistung

« Meinungsaustausch mit anderen Kommunen

« Unterstutzung durch Offentlichkeitsarbeit und im Marketing

Die Vorteile fur die Unternehmen:

- zeitliche und finanzielle Planungssicherheit
« transparente und nachpriifbare Verwaltungsablaufe
+ Kundenorientierung



Giitegemeinschaft
Mittelstandsorientierte Kommunalverwaltungen e. V.
c/o Rhein-Kreis Neuss

Geschaftsfiihrein der Giitegemeinschaft
Madita Beeckmann

OberstraBe 91
41460 Neuss

Tel.: 02131928 - 7504
Fax: 02131928 - 7599
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