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MAGAZIN

In Australien organisiert der
Staat mit einer zentralen An-
laufstelle alle staatlichen Leis-
tungen für seine Bürger. Dabei
bezieht die »Multi-Service-Agen-
tur Centrelink« die zivilgesell-
schaftlichen Ressourcen und die
Wirtschaftsunternehmen mit
ein.

Eine der größten Herausforderun-
gen für alle öffentliche Verwal-
tungen im Sozialbereich dürfte

es sein, einen Klienten nicht nur in
seinem Status quo zu administrieren,
sondern ihn durch die zur Verfügung
stehenden Maßnahmen und Produk-
te so weit zu helfen, dass er sich sel-
ber wieder vollständig in die Gesell-
schaft reintegrieren kann. Bei der
Betrachtung des Zielerreichungsgra-
des eines solchen – zugegebener-
maßen ambitionierten – Ansatzes
darf vermerkt werden, dass es noch
erheblichen Optimierungsbedarf gibt.
Wenn man den Horizont auf der Su-
che nach innovativen Lösungsansät-
zen über den europäischen Raum
hinaus erweitert, so ist seit einiger
Zeit ein besonders erfolgsverspre-
chender Ansatz in Australien zu be-
obachten.

In Australien ist es 1997 zur Aufstel-
lung einer Multi-Service-Agentur ge-
kommen, deren Aufgabe es ist, öffent-
liche Leistungen gegenüber den
Bürgern effizient und effektiv zu er-
bringen. Die Absicht der Regierung
zielt also einerseits auf die Realisierung
von Effizienzgewinnen, indem die
Produktivität gesteigert wird; anderer-
seits richtet sich das Augenmerk
gleichberechtigt auf die Verbesserung
der Effektivität, indem möglichst be-
dürfnisgerechte und umfassende Lö-
sungsmöglichkeiten für den Leistungs-
empfänger gefunden werden. Gerade
der letzte Anspruch spiegelt sich in so
genannten »Customer Service Char-
ters« wieder, in denen die eigenen
Verpflichtungen gegenüber den Bür-
gern in schriftlicher Form kenntlich
gemacht werden; der Anspruch auf Er-
füllung kann daher mit einer entspre-
chenden politischen Relevanz öffent-
lich wirksam eingefordert werden.

Centrelink selber lässt sich am bes-
ten skizzenhaft über einige prägnante
Leistungsdaten beschreiben (vgl. Ta-
belle S. 8). Um dem Anspruch einer
im Vergleich zu den vorherigen
Strukturen verbesserten Effektivität
gerecht zu werden, greift Centrelink

auf zwei Kon-
zepte zurück:
• Zunächst

kommt das
Konzept des
»One-Stop-
Shop« zur An-
wendung: Der
Leistungs-
empfänger
hat mit Blick
auf staatliche
Leistungen
nur noch eine
Verwaltungs-
organisation
– eben Cen-
trelink – an-
zulaufen, um

alle ihm potenziell zustehende Leis-
tungen zu beantragen. Der Zugang
des Bürgers zur öffentlichen Ver-
waltung findet dabei über Lebensla-
gen statt. Die Logik hinter den Le-
benslagen als Zugangsmuster liegt
darin, dass jeder Bürger in seinem
Leben zwangsläufig mit bestimm-
ten Situationen konfrontiert wird
(beispielsweise Eheschließung, Ge-
burt eines Kindes, Behinderung,
Eintritt in die Rente etc.), denen
prinzipiell alle öffentlichen (Sozial-)
Leistungen zugeordnet werden
können. Von daher sollte der Bür-
ger den Kontakt zur Verwaltung
nicht in Abhängigkeit der program-
matischen Verantwortung einer be-
stimmten Leistung aufnehmen
müssen, sondern vielmehr auf
Grundlage seiner individuellen Le-
benslage.

AUSTRALIEN

Hilfe umfassend 
organisieren
� Wolfgang Müller
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Dr. Wolfgang Müller ist wissen-
schaftlicher Mitarbeiter an der
Helmut-Schmidt-Universität,
Universität der Bundeswehr
Hamburg sowie Mitglied im Ar-
beitskreis »Verwaltungshandeln
durch flexibles Organisations-
management« der Arbeitsge-
meinschaft für wirtschaftliche
Verwaltung e. V. (AWV). Er hat
über die australische Multi-Ser-
vice-Agentur Centrelink promo-
viert; die Arbeit ist im Internet
abrufbar (http://www.hsu-bib-
liothek.de/emedien/index.html);
eine Buchpublikation ist dem-
nächst verfügbar.
E-Mail wolfgang.mueller@
unibw-hamburg.de
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• Allerdings ist es offensichtlich, dass
staatliche Leistungen allein im
Prinzip nur eine suboptimale Lö-
sung darstellen können, weil die
gesellschaftliche Kapazität zur Lö-
sung sozialer Notlagen ausgeklam-
mert wird. Alleine der singuläre
Geldtransfer ohne auch nur den
Versuch der Lösung assoziierter
Probleme ist oft nicht ausreichend,
die soziale Notlage wirklich zu
beheben. Das Konzept des »One-
Stop-Shop« wird daher durch eine
zweites Konzept – den »First-Stop-
Shop« – ergänzt. In diesem Konzept
tritt Centrelink in die Rolle eines so

genannten »Civic Entrepreneur«,
der als Schaltstelle eine »Social Co-
alition« zwischen Staat, Wirtschaft
und gemeinnützigen Organisatio-
nen unterhält (vgl. Grafik S. 6).

Grundannahme dieses Konzeptes
ist zum einen, dass der Bürger auf je-
den Fall die öffentliche Verwaltung
für den Erhalt wohlfahrtsstaatlicher
Leistungen kontaktiert; zum anderen
ist es offensichtlich, dass gerade ge-
meinnützige Organisationen oft
nicht die personellen und finanziel-
len Ressourcen haben, eine regionale
– geschweige denn eine landesweite –
Kontaktstruktur für ihre potenziellen
Leistungsabnehmer aufzubauen. Da
die öffentliche Verwaltung – in die-
sem Fall Centrelink – jedoch bereits
eine ausdifferenzierte und flächen-
deckende Struktur vorhält, kann man
diese doch für einen ganzheitlichen
Problemlösungsansatz unter Einbe-
ziehung gemeinnütziger Organisatio-
nen nutzen.

Geht man nun von der konzeptio-
nellen zur instrumentellen Ebene
über, so finden sich schon auf der
Ebene der Sachbearbeitung erste Ele-
mente eines gemeinsamen Ansatzes.
Der alleine auf die Bereitstellung öf-
fentlicher Leistungen spezialisierte
Sachbearbeiter wird funktional durch
kundengruppenspezifische Mitarbei-
ter ergänzt.

Mit Blick auf die beiden wichtigs-
ten Kundengruppen von Centrelink
sind dies der »Disability Officer« für
die behinderten Menschen (rund 1,1
Millionen oder 18,5 Prozent der Kun-
den) sowie der »Multicultural Service
Officer« für Immigranten aus »Non-
English speaking countries« (rund 1
Millionen oder 18 Prozent der Kun-
den). Beide werden in den Kunden-
zentren eingesetzt, in denen ihre je-
weilige Kundengruppe anteilsmäßig
besonders stark vertreten ist (also bei-
spielsweise in Gebieten mit einen Im-
migrantenanteil von 55 bis 70 Pro-
zent). Ihre Aufgaben bestehen nicht
in der Vermittlung staatlicher Leis-
tungen, auf welche die Kunden der
jeweilige Gruppe Anspruch hätten.
Vielmehr besteht ihre Aufgabe darin,
Hilfestellungen zu geben und Kon-
takte herzustellen, die außerhalb der
Grenzen der öffentlichen Verwaltung
vorzufinden sind.

Von daher geht es zunächst um die
Bildung und Aufrechterhaltung eines
Netzwerkes – wie im Beispiel der

Gruppe der behinderten Menschen
— zwischen entsprechenden »com-
munity organisations« (wie z. B.
»Blind Citizens Australia«), privaten
Unternehmen (wie z. B. »Comcare«)
und anderen Verwaltungsorganisatio-
nen (wie z. B. der »Commonwealth
Rehabilitation Service Australia«). Für
diesen Zweck unterhält Centrelink
eine dezentral einsehbare und einzu-
speisende Datenbank (die so genann-
te »Community Connections« mit
nationalen und lokalen »community
information«) sowie einen eigenen
Publikationsbereich auf der Centre-
link-Website (Community Groups
Publications).

Darüber hinaus wird die Institutio-
nalisierung des Informations- und Er-
fahrungstransfers (Best Practices) zwi-
schen staatlich-administrativen und
gemeinnützigen Organisationen vor-
angetrieben. Der Austausch ist in bei-
den Fällen bis hin zur nationalen
Ebene — mit der »Disability Custo-
mer Service Reference Group« sowie
der »National Multicultural Reference
Group« — organisiert. Dieser Transfer
existiert durchaus in beide Richtun-
gen, denn durch den engen persönli-
chen Kontakt zwischen den Mitarbei-
tern von Centrelink und den
jeweiligen gemeinnützigen Organisa-
tionen ist sowohl Centrelink über die
potenziellen Hilfsmöglichkeiten der
gemeinnützigen Organisationen ver-
traut, als auch umgekehrt die ge-
meinnützigen Organisationen über
den vollen Umfang des Leistungs-
spektrums der öffentlichen Verwal-
tung informiert sind.

In dieses Geflecht zwischen erstem
und dritten Sektor werden zusätzlich
noch sowohl weitere Elemente von
Centrelink als auch privatwirtschaft-
liche Unternehmen eingebunden,
um die häufig anzutreffenden sekun-
dären Begleiterscheinungen sozialer
Notlagen (Gewalt, Überschuldung,
psychologische Probleme, etc.) in ei-
nem Gesamtpaket anzugehen.

Centrelink begleitet daher seine
Sachbearbeitung durch proaktive und
präventive soziale Elemente. Der »So-
cial Worker« ist dabei für weitere so-
ziale Hilfestellungen wie beispielswei-
se dem Finden einer adäquaten
Wohnung oder einer ausreichenden
wie auch gesundheitsförderlichen
Ernährung zuständig, während der
»Occupational Psychologist« bei Ge-
walt, Alkohol, Depressionen etc.
eingesetzt wird. 
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Beispiel Überschuldung: 
so arbeitet Centrelink

Für einen der größten Problem-
bereiche – die Überschuldung –
greift die Multi-Service-Agentur
Centrelink in Australien mit Hilfe
des sogenannten »Centrepay« auf
privatwirtschaftliche Unterneh-
men zurück. Dabei wird ein Anteil
an den wohlfahrtsstaatlichen Zah-
lungen, auf die ein Empfänger An-
spruch hat, für bestimmte Leistun-
gen (z. B. Miete, Strom, Wasser
und Gas) vor der Auszahlung an
den Empfänger von der Gesamt-
summe abgezogen. Der Leistungs-
empfänger tätigt somit schon sei-
ne essenziell notwendigen
Ausgaben, bevor er einen – dann
um diese Ausgaben reduzierten –
Geldbetrag ausgezahlt bekommt.

Die Gefahr einer Überschuldung
für die Leistungsempfänger wird
reduziert, da ihre absolut notwen-
digen Auslagen bereits bezahlt
worden sind und sie von Anfang
an weniger konsumtives Geld zur
Verfügung haben. Die Vorabzüge
beziehen sich nur auf Leistungen,
die sowieso hätten bezahlt werden
müssen. Die daran beteiligten zir-
ka 2.900 Unternehmen und Orga-
nisationen profitieren von diesem
System, da sie pünktlicher ihre
Zahlungen von den Leistungsemp-
fängern erhalten, sie ausbleiben-
den Zahlungen nicht mehr hinter-
herlaufen müssen und eine
Überschuldung – und damit das
gänzliche Ausbleiben von Zahlun-
gen – reduziert wird.
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Fazit

Das innovative Potenzial von Centre-
link liegt offensichtlich darin, dass der
Staat seine personellen und strukturel-
len Ressourcen auch gemeinnützigen
Organisationen zur Verfügung stellt,
um einen ganzheitlichen Problemlö-
sungsansatz zum Wohl des (sozialen)
Kunden zu realisieren. Darüber hinaus
ist bei diesem Konzept zu erkennen,
dass ein Ausgleich im Bereich der ge-
genseitigen Kenntnisse vorgenommen
worden ist. Während gemeinnützige
Organisationen schon immer zum
Wohle ihrer Klientel über das staatliche
Leistungsspektrum informiert gewesen
waren, scheint es dem Staat erst durch
Centrelink gelungen zu sein, das enor-
me Wissens- und Hilfspotenzial des
dritten Sektors zu aktivieren. �
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Fallmanagement in Australien

Bei Centrelink sind im Case Management alle Prozesse vier Bereichen zugeteilt worden. Die vier Bereiche sind mit
»Access, Assess & Decide, Plan & Refer and Ongoing Contact« bezeichnet und stellen das in Anwendung befindliche
Sachbearbeitungskonzept von Centrelink bei allen Lebenslagen dar. Während früher die 70 unterschiedlichen Prozes-
se teilweise auch noch von verschiedenen Stellen oder Personen bearbeitet worden sind, liegt die Bearbeitung der
vier Teilsegmente heute nur noch in einer Hand: in der des »Customer Service Officer« als »Case-Manager«. Diese Art
des Case Management kommt in den Kanälen zur Anwendung, in denen eine komplette Sachbearbeitung möglich ist
(zur Zeit sind dies die »Customer Service Centre« und die »Call Centre«). Die Durchführung und Verantwortung der
Vorgangsbearbeitung durch bzw. bei einem einzigen Mitarbeiter ist gewählt worden, weil selbst bei einer Untertei-
lung der Ablaufprozesse in vier Bereiche immer noch von einem sachlichen Zusammenhang der einzelnen Handlun-
gen innerhalb der vier Bereiche untereinander auszugehen ist. Das australische Originaldokument zeigt die Prozess-
struktur des Fallmanagements bei Centrelink.

Leistungsdaten von Centrelink im Überblick 2004 

Anzahl der Kunden: 6.5 Millionen (bei einer Gesam-
teinwohnerzahl Australiens von
19 Millionen sind ca. 33 Pro-
zent Kunden von Centrelink;
bezogen auf Familien sind es so-
gar 85 Prozent) 

Beschäftigte 25.448
Customer Service Centres 321
Call Centres 26
Access Points 159
Service Delivery Points Über 1.000 landesweit
Auftraggebende Ministerien 25
Ausgezahltes Leistungsvolumen Über 35 Milliarden Euro
Getätigte Onlinetransaktionen Ca. 4.4 Milliarden
Erteilte Leistungsanspruchsberechtigungen 9.7 Millionen
Versendete Briefsendungen 90.6 Millionen
Getätigte Hausbesuche 9.208
Erfolgreich getätigte Telefongespräche 28.0 Millionen
Gezählte Zugriffe auf die Homepage 32.6 Millionen 
Tabelle: Kennziffern der Multi-Service-Agentur Centrelink in Australien
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