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1 Einleitung

Wie wirtschaftlich snd E-Burgerservices?

Im unternehmerischen Bereich i die Beantwortung dieser Frage eine Voraussetzung fir ene
Betdtigung im E-Busnesss Was nicht rentabel it oder keinen anderen (ds monetar
vewertbaren) efolgkritiscchen Nutzen ligfert, wird langfrisig keine Bedeutung fir des
Unternehmen haben.

Anders ig¢ dies im Beeach der dffentlichen Vewdtung. Schon die Zidsetzung der
Veawdtungsarbat liegt nicht in der Gewinnmaximierung, sonden in der  Erflllung
bestimmter, gestzlich festgelegter, hoheitlicher Aufgaben. ,Geschéftsfelder’ und z.T. auch
die Medien, Uber die Dienglestungen erbracht werden, werden nicht nach drategischen
Grundsétzen bestimmt, sondern tiber Vorschriften oder Erlasse vorgegeben.

Die dektronische Abwicklung von Diendlesungen fir Blrger und Unternehmen ig en
zentrdes  Indrument  der  Offentlichen Vewdtung af dem Weg hin zu  mer
Kundenfreundlichkeit, verbesserter Diendlestungsquaitéc und mehr  Akzeptanz  der
Vewdtungsarbeit. |hre fléchendeckende Umsetzung wird bspw. durch das Programm der
Bundesregierung  BundOnline-Initiative 2005 (Bundesminigerium des Innern (Hrsg.) 2001)
gefordert.

Die Forderung nach Wirtschaftlichkeit der ,eektronischen Verwdtung' wird bspw. auch vom
Deutschen Stadtetag gedulRert, der expliziit darauf hinwelst, dass ,traditionelle Ablaufe’ nicht
nur 1.1 abgebildet werden sollen, sondern die dektronische Umsetzung dazu genutzt werden
mise, diee ,anfache, schndler und effizienter zu machen ,und dies nicht nur fir die
Burgerinnen und Birger oder die Wirtschaft, auch fir die Vewdtung sdbst!* (Deutscher
Stadtetag 2002, S. 7).

2 Hintergrund und Zid der Unter suchung

Elektronische Blrgerservices stellen die E-Business-Vesion der Offentlichen Veawatung fir
Blrger- und Unternehmenskontakte dar. Im Augenblick wird in diesem Zusammenhang vid
Uber Standards, Signatuen und Softwardodsungen diskutiet. Uber die Wirtschaftlichkeit
solcher Verfahren it bidang wenig Konkretes zu lesen.

NatUrlich wird von dlen Beteligten fir die Zukunft hohes Einsparpotenzid vermutet und
angepellt und auch ene Rehe anderer Zide wie Quditéssteigerung, Beschleunigung von
Vorgangen, mehr Kundenfreundlichkeit usw. werden in diesem Zusammenhang genannt.

In ener im Fruhjahr 2000 durchgefiihrten Befragung zum Thema Vewatungsmoderniserung
und eGovernment (KPMG (Hrsg.) 2000) mechten die befragten Kommunen Angaben zur
Priorigerung der von ihnen verfolgten Modeniserungszide  Wirtschaftlichket, verbesserte
Steuerung und Biirgerzufriedenheit lagen damals eindeutig vorne.
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Abbildung 1: Prioritaten bei M oder nisierungszielen
Qudle (KPMG (Hrsg.) 2000, S. 14)

Genauso wurde die Optimierung der Geschéftgorozesse ds enes der wichtigsen Ziele beim
Einsatz von Internet- Technologien in Behtrden eingestuft.
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Abbildung 2: Ziele des ver stérkten Einsatzes von I nternet-Technologien fir Behorden
Quéle (KPMG (Hrsg.) 2000, S. 14)

Zu dies=m Zetpunkt hatten mehr ds die Hafte der befragten Kommunen das
Dikussonsstadium zu eGovernment nach eigener Aussage bereits hinter sch gelassen und
befanden sich bereits am Experimentieren oder gar im Norma betrieb.



Ausgehend vom damdigen Status quo wurden fir die kommenden dre Jahre verschiedene
Latsdtze fir die Vewirklichung von eGovernment formuliert (KPMG (Hrsg.) 2000, S. 20ff):

eGovernment muss zur Chefsache eklat werden: Wichtig fir ene efolgreiche
Implementierung  von eGovernment ig¢ die Veankerung des Themas in  der
Flhrungsetage. eGovernment efordert ene umfassende Strategie und  wirkungsvolle
Ingrumente zu ihrer Umsetzung.

Im Zentrum dler eAktivitdétien der Behdrden geht die Prozessoptimierung. IT-
Unterdtiitzung  entfdtet  ihr  Potenzid eg  vollgandig ba  Abbildung
zusammenhangender Wertschopfungsketten.

Vewdtungsmitarbeiter und -fihrungskrédfte missen fir die Arbet mit den neuen
Medien qudifiziert werden und wirkungsvolle Strukturen fur den Aufbau und die
Weitergabe von Knowhow geschaffen werden.

Schrittwelses und  sysematisches Vorgehen ist die Grundlage fir langfridig
erfolgreiche eGovernment- Aktivitéten.

Vewadtungsmoderniserung und eGovernment snd dak mit enander verzahnt.
Diesen Wechsdwirkungen muss mit ener integrativen Strategie Rechnung getragen
werden.

Die spannende Frage ig nun - fast dre Jahre spéter - was Sch in den deutschen Kommunen
im Hinblick auf die Umsetzung der genannten Leitlinien getan hat.

Werden die Ziee, die sch die Kommunen gesetzt haben, in ihrer Erreichung Uberprift und
welche Methode is hier die geeignet, um Auskunft Uber snnvolle Mdoglichketen zur
Umsetzung bspw. von edekironischen Birgerservices zu geben und vidlecht sogar Bed-
Practices zu identifizieren ?

Ziel der vorliegenden Untersuchung it es daher, einen Uberblick Uber den Status quo der
Wirntscheftlichkeit und ~ Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen  von  Projekten  zu  eektronischen
Blrgersarvices in deutschen  Kommunen zu  schaffen und  enen  Letfaden fir die
Wirtschaftlichkeltsuntersuchung solcher Projekte vorzuschlagen.

Die Untersuchung zur Wirtscheftlichkeit von eektronischen Blrgerdiensen setzt sch aus
vier Tellen zusammen:

In diesem Kapited werden Erkenntnisse und thematisch verwandte Studien vorgestdlt, die zur
Konkretiserung der bearbeiteten Fragestellungen beigetragen haben.

Anschlief?end wird beschrieben, wie die Begriffe ,Wirtschaftlichkeit und ,eektronische
Burgerdiense’ fir diese Untersuchung greifbar gemaecht oder operationdisert wurden und
welche Uberlegungen, Elemente und Methoden der empirischen Arbeit zugrunde lagen.

Die Auswertung der Untersuchungsergebnisse bildet den Kern des vorliegenden Berichts. Der
Frage der Wintscheftlichkeit wird hier auf der Bass der empirischen Befunde in mehreren

Dimendg onen nachgegangen.
Schliedich  werden  diee  Ergebnise  verdichtet und  en  Letfaden fur  die
Wirtschaftlichkeitskontrolle e ektronischer Blirgerserviceangebote entworfen.
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2.1 E-Burgerservicesim internationalen Vergleich — E-Europe-Survey

Das von der Europdischen Kommisson aufgelegte Projekt E-Europe hat dch zum Zid
gesatzt, die Nutzung des Internets in Europa zu fordern. Einer der Zidbereiche snd E-
Sarvices der dffentlichen Vewatungen, dh. eektronische Diengleisungen fir Birger und
Unternehmen. Als ener von 23 Indikatoren im europdschen Benchmarking der E-Europe-
Maihahmen wird daher im zwejdhrigen Rhythmus der Antel der online angebotenen
Diendlestungen fir Blrger und Unternehmen in den 15 Mitgliedstaaten plus Norwegen und
Idand untersucht (CAP GEMINI ERNST & YOUNG 2001, S. 3ff). Die Untersuchungsreihe
0l zum enen Best-Practice-Fdle identifizieren und dokumentieren und den tellnehmenden
Landern  Vergleichamoglichketen mit  ihren  europdschen  Nachban  bigten.  Das
Hauptaugenmerk liegt auf dem internationden Vergleich des online-Angebots der Behdrden,
d.h. Prozesse und Strukturen, die diesen ,Frontend-Angeboten’ zugrunde liegen, wurden nicht
berticksichtigt.

Als Untersuchungsobjekte wurden 20 Behdrdendiengtleistungen ausgewahlt, von denen sich
12 an Blrger richten und 8 an Unternehmen.

Abbildung 3 zeigt einen Uberblick tiber die ausgewahiten Diengtleistungen.

Clitizeny Busincsyes

[ncome taxes Social contribution for emploveess
Job search Corporate tax

Social security benefits (1) VAT

Personal documents (2) Registration of a new company
Car registration Submission of statistical data
Application for building permission Customm declaration
Declaration to the police Environmental permits

Public libraries Public procurement

Birth & marriage centificates

Enrolment in higher education

Announcement of moving

Health-related services

(1) Sub-services: Unemplovment benefits, Child allowances, Medical cosis, Siudent grans
{2) Sub-services: Passport, Driver’s licence

Abbildung 3: Im Rahmen des E-Eur ope Web-Sur veys unter suchte Dienstleistungen
Qudle (CAP GEMINI ERNST & YOUNG 2001, S. 3)

Geprift wird nun, ob und in wechem Umfang die ausgewdhiten Diendleistungen online
angeboten werden. Hierbe werden vier Sufen oder Grade des Online-Angebots
unterschieden: 1. Information, 2. Interaktion (d.h. Download von Formularen) 3. 2-Weg
Interaktion (d.h. online-Bearbeitung von Formularen  inkl.  Authentifikation) und 4.
Transaktion (d.h. Fallbearbaitung, Entscheidung und Bezahlung passeren online).

Das Transsktionsniveau wird bidang in den untersuchten Onlineangeboten nur  in
Ausnahmefdllen ereicht, daher wurde ads Vergleichswert der Prozentsatz der ds 2-Weg-
I nteraktion angebotenen Diengtle stungen herangezogen.



Insgesamt werden 45% der betrachteten Diendleistungen online angeboten. Die Vertellung
auf die einzelnen Diengleisungsbereiche zeigt Abbildung 4.
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Abbildung 4: Prozentsatz der in 2-Weg-I nteraktion angebotenen Dienstleistungen
Qudle (CAP GEMINI ERNST & YOUNG 2001, S. 5)

Die Untersuchung differenziert in ihrer Andyse noch zwischen den Behdrdendiensten, die
soezidl auf Unternehmen bzw. Blrger ausgerichtet snd, wobe bel fagt dlen untersuchten
Landern ein Ubergewicht der unternehmensorientierten Dienstleistungen zu verzeichnen ist.

AulRerdem werden vier Service Cluster (1. ,Diendleisungen’, die Einnahmen erziden, bspw.
Steuern, 2. Regidrierende Diendleistungen bspw. Einwohnermedewesen, 3. Gegenleistungen
fur Steuern und Abgaben von Birgern und Unternehmen bspw. Infrastruktur, 4. Lizenzen und
Ertelung von Genehmigungen) gebildet und deren Werte verglichen. Der Clugter von
Diendleigungen, die Einnghmen erziden, ig mit enem Durchschnittsvet von 62% am
haufiggen online vefligba. Die in diesem Cluder zusammengefasten Vorgange s€nd
glechzetig rdativ enfach drukturiert und werden zentral koordiniert, so dass ihre Abbildung
und Abwicklung Uber das eektronische Medium wenig drukturdle Anpassungen erfordert
und nur wenige Sdlen von der Umgelung betroffen dnd. Diengleisungen, die komplexe
adminidrative Prozesse betreffen, zeigen im Vergleich die niedrigden Werte be der online-
Umsetzung.



2.2 Begix-Untersuchung der Bertelsmann-Stiftung

Im Rahmen der Studie der Bertdsmann-Stiftung wurden weltweit eGovernment Portale von
nationden Regierungen auf der Bads ener sog. ,Baanced eGovernment Scorecard
untersucht und mittels des daraus abgdeteten ‘Baanced eGovernment Indexes bewertet
(Bertd smann-Stiftung (Hrsg.) 2002, S. 3ff).

Grundlage fiur die Konzeption der Baanced eGovernment Scorecard Snd  funf
Forschungshypothesen:

1. Richtiges eGovernment  kombiniet  dektronische  Diendleisungen  und
Partizipationsmdglichkeiten
eDemocracy muss von Anfang an zentrales Element von eGovernment sein
Partizipatives eGovernment erhtht zunéchst die Komplexitét der Steuerung
eGovernment bietet verschiedene Vorteile:
a.  Hohere Servicequditét fur Burger und Unternehmen
b. Grof¥ere Effizienz
c. Hohere Burgerzufriedenheit und Akzeptanz
d. Kogenreduktion in einzelnen Bereichen — dies aber erst mittel- bislangfridig

5. zentrde fir dle gdtende Prinzipien fir die EinfUhrung von eGovernment konnen
gefunden werden

Aus diesen Forschungshypothesen wurden die funf Felder der Baanced eGovernment
Scorecard abgel eitet:

1. Nutzen, d.h. Quditdt und Quantitét der angebotenen Dienstleistungen
Effizienz, d.h. Vorhandensain von Effizienzzuwéchsen

Partizipation, d.h. Forderung der Burgerbeteiligung

Trangparenz, d.h. Verwirklichung des glasernen Staates

o > DN

Change Management, d.h. Ablauf des Planungs- und Implementierungsprozesses.

Jedes der Felder wurde Uber mehrere Indikatoren operationdisgert und in  Interviews
empirisch erhoben. Die Prioriserung der Umsetzung der enzdnen Dimensonen  von
eGovernment wird durchaus kontrovers diskutiert, eDemocracy und eParticipation werden
nicht durchgangig ds verpflichtende Elemente jeglicher Aktivitdien auf diesem Gebiet
geschen. Es erscheint durchaus legitim mit dem Bereich haufigder Vewdtungskontakte aus
Sicht der Birger, dso der eAdministration, zu beginnen.

Im Bereich Effizienz bzw. Effiziienzseigerung durch eGovernment kommt die Bertdsmann-
Studie zu dem Ergebnis, dass be den untersuchten Portden bidang nur  vereinzdt
Effizienzeffekte zu verzeichnen snd und diese auch mit ganz unterschiedlichen Mitteln erzidt
werden. Im Gegenzug werden Eingparerfolge héufig mit ener Steigerung der Komplexitét
von Vefaren engekauft. Haufigtes Problem be der Verwdtungsmodernigerung durch IT
ig die Integration unterschiedlichster, in der Regd nicht kompatibler Fachanwendungen
(Bertdlsmann-Stiftung (Hrsg.) 2002, S. 9).



3 Vorgehen

Géangige betriebwirtscheftliche Methoden zur Bestimmung der  Wirtschaftlichkeit bzw. des
Nutzens enes 1V-Vorhabens oder eines durch IV unterstiitzten Verfahrens baseren daraf,
dem Vortel oder Nutzen des Vefahrens die daflir aufzuwendenden Kosten gegenlber zu
ddlen (Krcmar 2002, S. 330ff). Sowohl die Kosten (Input) as auch die Nutzenseite (Output)
werden in unterschiedlicher Welse operationdisert, in Kriterien und Punktesysteme gefasst
und mitenander ins Verhdtnis gesetzt. Insbesondere die Erfassung des erzidten Nutzens
ewed sch ds schwierig, da diessr haufig nicht in direkt messbare Kenziffern gefasst werden
kann.

Die ,Problemaik der Nutzenbewertung® kann in vier Punkten zusammengefasst werden
(Krcmar 2002, S. 332):

»Nutzenbewertung muss sain, weil sch Kogen dleine nicht rechtfertigen konnen.

IV-Nutzen snd zum grolen Tell quditativer Naur. Se snd dso anders zu ermitteln
as die Uberwiegend wertmédgen Kosten.

Je strategischer eine Investition wird, desto schlechter wird sie bewertbar.

Aufgrund des Charakters ener Querschnittsfunktion fdlt es zusitzlich schwer, den
IV-Nutzen zu fassen, denn die 1V-Legung fdlt hauptsichlich indirekt, unterstiitzend
an und wird zumeist nicht am Markt veraul3ert.”

Abbildung 5 gibt einen Uberblick tlber mdgliche Nutzenkategorien, nach denen beurteilt wird.

Nutzen-| strategische Produktivitétsverbe | Kostenersparnis
. Wettbewerbs- sserung
kategorien| e

Kriterien

Zuordnung zu strategische taktische operative

Unternehmensebenen | Ebene Ebene Ebene

Anwendungen innovative komplementére substitutive

Anwendungen Anwendungen Anwendungen

Bewertbarkeit entscheidbar kalkulierbar Rechenbar

M ethodeneinsatz neuere Verfahren mehr- wenig
dimensionale dimensionale
neuere Verfahren Verfahren

Abbildung 5: Nutzenkategorien
Qudle (Nage 1988, S. 31, zitiert nach Krcmar 2002, 331)

In der Praxis resultieren aus der unterschiedlichen Gewichtung und Kombination dieser
Nutzenkategorien verschiedene Ansiize, die zur KostenNutzen-Beurtellung herangezogen



werden. Beipide hiefir snd der Transaktionskostenansatz, Bewertungen aus der Sicht der
Wertschopfungskette oder ausgehend von IKT-Potenziden.

Methoden zur Nutzanalyse
Klassische Verfahren Neuere Verfahren
Ein- und wenig Mehrdimen - Ein-und wenig
dimensionale sionale dl\nlqeerrf]asﬁre]ﬁle Schwerpunkt  Schwerpunkt

Verfahren Verfahren Birokommu-  Vergleichs-

P P %\ nikation werte
Statische Dynam Spez. Auswahl der Unterstzg.  EinflussvonIS  Beriicksichtt Globale
Verfahren Verfahren nutzen- besten der krit auf den gung der Ge- Ziet

orientiert Alternative Erfolgs- Wettbewerb schéftsproz.der  richtung
faktoren Kunden

Kosten- Kapitat Nutzen- Nutzwert IS-Praxis Porter/ Ives/ Mc Picot/ Kenn-
vergleichs- wert- analyse analyse Modell Millar Leamonth Laughlin Reichwald zahlen
rechnung methode methode
Gewinn Methode Nolar/ McFarlan/ Grosse Benjamin Sassone/ Empiri-
vergleichs - des int. Norton McKenney Schwarz sche Nut
rechnung ZinsfuRes zendaten
Rentabi Annui- Parsons Noto- Praxis
litats- téten- widigolo Modell
rechnung methode
Amortisa-
tions-
rechnung

Abbildung 6: Ubersicht Verfahren zur Nutzenbewertung
Qudle (Krcmar 2002, S. 335)

Gegenwértig snd die wenigden Kommunen, die bereits eektronische Blrgerservices
anbieten, s0 wet, dass Se zahlenbaserte KogenrNutzenVergleche angdlen konnten.
Zudem ig davon auszugehen, dass die betrachtlichen Anfangsnveditionen, die fur die
Berdtgdlung dektronischer Birgerservices geedet werden, sch ed in mittd- bis
langfrigigen Zeitraumen auszahlen werden.

Vor diessm Hintergrund wurde WiBe2l, dh. die Empfehlung zur Durchfiihrung von
Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen in der Bundesverwaltung, as Methode herangezogen, um
die E-Sevice-Projekte in deutschen Kommunen zu untersuchen und auf die Berlickdchtigung
von Entwicklungs- und Einflihrungskosten der jeweiligen Systeme verzichtet.

Im Rahmen von WiBe2l werden Elemente aus dlen dra dargestditen Nutzenkategorien
einbezogen und operationdisert. Dabe wird der Schwierigkeit der Bewertung von Nutzen
durch die Einfihrung von quditativen Indikatoren Rechnung getragen.
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3.1 WiBe21

Die  Wirtschaftlichketsbetrachtung  nach  WiBe2l  unterscheidet  dre verschiedene
, Wirkungsdimensonen' (Rothig 2001, S. 15ff):

1. Wintscheftlichket im monet&ren  Sinne, dh.  Rentabilité. Hier werden dle
quantifizierbaren Koster und Nutzengréfien untersucht und auf den Effekt der
geplanten  oder durchgefihrten Malnehme  hin - geprift.  Unterschieden wird  in
enmdige und laufende Kogten und Nutzen aber auch in unmittelbare und mittelbare
Effekte.

2. Dringlichket des IT-Vefdrens Diese Dimenson der WiBe befast sch mit
Aspekten, die sch zwar mes nicht moneté&r quantifizieren lassen, aber dennoch
Einfluss auf die Wirtscheftlichkeit enes IT-Vefarens im weteren Sinne  haben.
Hierzu gehdren bspw. Herstdlerunterstitzung fir HW oder SW oder auch geénderte
Verwatungsvorschriften und Gesatze, die Umatellungen bel Verfahren nétig machen.

3. Quditativ-strategische Bedeutung des IT-Vefdrens Hierunter fdlen (noch) nicht-
quantifizierbare Aspekte ener ewedterten Wirtschaftlichkeitsbetrachtung wie  bspw.
der Pilotcharakter eines Projektes.

Fir die Untersuchung der Winscheftlichkeit eektronischer Blrgerservices in  deutschen
Kommunen wurden Aspekte aus den Dimensonen 1 und 3, dh. Wirtscheftlichkeit im
monetdren Sinn und  qudlitativ-Srategische Bedeutung des IT-Vefahrens ausgewdhlt  und
operdiondisert.

Betriebskosten und Betriebsnutzen laufende Sachkosten/-einsparungen

[ laufende Personalkosten/-einsparunger

Dimension Wirtschaftlichkeit

27.09.2002 - v2 [ l
\
\ Erfolg/ Akzeptanz des Verfahrens

Abbildung 7: Dimension Wirtschaftlichkeit im monetéren Sinne

neue Einnahmequellen

Der Aspekt der Betriebskosten und Betriebsnutzen wurde auf laufende Kosten und Nutzen
beschrankt, da die mesgen Kommunen augenblicklich et am Anfang ihrer eServices
Projekte stehen und Eingparungen auch unter Bertickschtigung der Anfangsnveditionen erst
mitte- bislangfristig zu erwarten Snd.

11



Bedeutung innerhalb IT-Rahmenkonzept
Prioritat des IT-Vorhabens Abstimmung mit den IT-Vorhaben der
Landes-/Bundesverwaltung

Leistungssteigerung bei der

Qualitatszuwachs bei der Erledigung von Autgabenabwicklung

Fachaufgaben

Beschleunigung von Arbeitsabléufen und
-prozessen

gualitativ-strategisch
Bedeutung
27.09.2002 - v2

Informationsbereitstellung f.

Informa“onSSteuerung der Entscheidungstréger und Controlling

administrativ-politischen Ebene

Unterstitzung des Entscheidungsprozesses/
\:uhrungsvorganges

Attraktivitat der Arbeitsbedingungen

Mitarbeiterbezogene Effekte

Qualifikationssicherung/ -erweiterung

Effekte hinsichtlich Birgerndhe

Abbildung 8: QualitativStrategische Bedeutung des| T-Vorhabens

Aus dem Kadog an Agpekten, der nach dem WiBe-Konzept unter den verschiedenen
Dimensionen der Wirtscheftlichkelt zusammengefasst i, wurden die in Abbildung 7 und
Abbildung 8 dargestellten Punkte ausgewahit und fir die Befragung operationdisert.

3.2 Experteninterviews

Im Lauf der Kaenderwoche 34 in 2002 wurden zwe teefonische Experteninterviews gefihrt,
um die Annahmen und die Struktur, die der Befragung zugrunde gelegt werden solite, zu
Uberprifen und zu erweitern. Fir diese Interviews konnten

- Frau Dr. Chrigine Segfried, Difu Berlin, beschéftigt mit der Begleitforschung der
Media@K omm-Projekte

- Her Axd Rittershaus, intec consulting ag, aktiv im  Bundesverband
Informationswirtschaft Teekommunikation und Neue Medien eV. (BITKOM) ds
Leiter des AK Electronic Government

gewonnen werden.

Die Expetenaussagen flossen zum enen in die konkrete Ausarbeitung des Fragebogens mit
en - bsow. be da Ergdlung des Kadogs an Ziden, die von ener Kommune mit
elektronischen Burgerservices verfolgt werden — zum anderen werden sSe aber auch bei der
Auswertung der Befragungsergebnisse mit herangezogen.
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3.3 Stadtebefragung

Auf der Bads der WiBe2l1-Kriterien und den Ergebnissen der Expertenbefragung wurde fir
die vorliegende Untersuchung ein standardiserter Fragebogen entworfen, der die Grundlage
fUr telefonische Interviews darstellte (s ehe Anhang).

Im Rahmen der empirischen Erhebung wurden ale Landeshauptstédte, die Gewinnerstédte
des Media@K omm-Projektes und Dortmund mit dem Projekt dodu befragt.

Erfahrung mit dem el. Verfahren
Pilotstatus des Verfahrens

Information

Umfang der el. Birgerdienste Interaktion

Rahmenbedingungen Transaktion Medienbriiche?

Zielgruppe des/der Verfahren/s

Auswabhlkriterien fir el. Verfahren

Ziele bei der Umsetzung

) . i -
Wirtschaftlichkeit vo Evaluation

elektronischen

Burgerservices
27.09.2002 - v2

Dimension Wirtschaftlichkeit im
monetaren Sinn - Rentabilitat

Dimension Qualitativ-Strategische
Bedeutung des IT-Vorhabens

Abbildung 9: Struktur desverwendeten Fragebogens

Die Interviews wurden im Zetraum der KW 35-39 des Jahres 2002 durchgefihrt. Auf
Anfrage wurde der Fragebogen den Interviewpartnern auch per e-mal zugeschickt, bspw.
wenn diese zur Beantwortung der Fragen Ricksprache mit anderen Abtellungen hdten
wollten. Interviewpartner waren in  der Regd Mitarbeter der PR-Abtelung, des
eGovernment-Projektbereichs oder der IuK-Abteilung der befragten Stédte. Von den 19
auggewdhiten Sté&dten nahmen 14 an der Befragung tell, die Tellnehmerstédte snd aus Tabelle
1 ergchtlich.
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Bundesland Kommune Einwohner
Baden-Wiurttemberg Esslingen 95.000
Baden-Wiurttemberg Stuttgart 580.000
Bayern Nurnberg 500.000
Berlin Berlin 3.500.000
Brandenburg Potsdam 130.000
Bremen Bremen 540.000
Hamburg Hamburg 1.700.000
Mecklenburg-

Vorpommern Schwerin 101.000
NRW Dortmund 580.000
NRW Dusseldorf 570.000
Rheinland-Pfalz Mainz 198.000
Saarland Saarbricken 185.000
Sachsen-Anhalt Magdeburg 230.000
Thiringen Erfurt 200.000

Tabelle1: Teilnehmer stadte der Befragung zur Wirtschaftlichkeit von elektronischen Blirger services
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4 Wirtschaftlichkeit von E-Blrger services

4.1 Rahmenbedingungen

Am Beginn der Auswertung der Befragungsergebnisse steht eine gewichtete Auflisung der
Zide, die von den inteviewmten Kommunen mit ihren Angeboten zu dektronischen
Burgersarvices verfolgt werden. An diesen Ziden sollten die Kommunen sch messen lassen.
Aulerdem geht zu erwarten, dass die Erreichung dieser Zide in Anbetracht der finanzielen
Dimengonen derartiger Projekte im Auge behaten wird.

Verbesserung des Kundenservice

Verbesserung der Qualitat der
Verwaltungsprodukte

Burgerbeteiligung

Erhohung der Transparenz der Verwaltungsarbeit

Erhéhung der Wirtschaftlichkeit

Vermeidung von Medienbriichen

kiirzere Durchlaufzeiten

Imageverbesserung 7

Attraktivitatssteigerung als Arbeitgeber I+

Evaluation

@ Prioritat 1 @ Prioritat 2 O Prioritat 3 0 2 4 6 8 10 12 14
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 10: Ziele, diemit dem Angebot von Online-Bur ger services ver folgt werden

Die meden der befragten Kommunen (12 von 14) bieten berets sat Uber einem Jahr
elektronische Birgerservices (im wetesten Sinne) an. Infolge dessen gibt auch der Groldell
(10 von 14) an, dass das entsprechende Projekt mittlerweile keinen Pilotcharakter mehr hat,
sondern bereits in den Normalbetrieb Ubergegangen i<

In Anbetracht der bidang noch immer kontrovers gefihrten Debatte Uber digitdle Signaturen
ig es edaunlich, dass 10 von 14 befragten Kommunen angeben, bereits Formulare zur
Online-Bearbeitung, d.h. zur Transsktion anzubieten. Von diesen 10 bigten 9 Kommunen
Online-Transsktionen sowohl fir Birger ds auch fir Unternehmen an, nur ene Kommune
beschrankt dieses Angebot bidang auf Unternehmen.

Ausschlaggebend fir die Auswahl der online angebotenen Transaktionen sind hauptsichlich
die Zahl der adzuwickenden Fdle, hier bigten sch hochstandardiserte Verfahren mit hohen
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Fdlzahlen an und Vefaren, die enfach Uber das digitdle Medium abgebildet werden kénnen
bspw. well Se keine digitde Signatur bendtigen.

Ein Blick hinter die zT. aufwandig geddteten Frontends der Blrgerportde zeigt, dass die
meisgen Kommunen doch noch eniges an Integrationsarbeit vor sich haben, bevor die IT-
Unterstiitzung der online abgebildeten Vefahren den gesamt Wertschdpfungsprozess umfass.
Nur zwel der 10 Kommunen, die Online-Transaktionen anbieten, geben an, dass die dort von
den Birgern bzw. Untenehmen engegebenen Daen  medienbruchfre  in die
welterverarbeitenden  Systeme durchgereicht werden. Die meisen Kommunen (7 von 10)
haben diese Integration erst zum Tell umgesstzt.

4.2 Wirtschaftlichkeit im Sinne von Rentabilitat

Die Antworten auf die Frage nach Eingparungen bel den laufenden Kosten im Persond- und
Sachbereich ergeben das erwartete, diffuse Bild:

laufende

Personalkosten 2 ! | ° 2

laufende Sachkosten 1 | 3 4 2

0 2 4 6 8 10 12 14
Zahl der Nennungen (n = 14)

EMehrkosten uberwiegen insgesamt.

EEinsparungen berwiegen insgesamt.

OBei bestimmten Dienstleistungen Gberwiegen die Einsparungen.
@ Dazu liegen im Augenblick noch keine Informationen vor.
@Weil3 nicht.

Abbildung 11: Anderung der laufenden Sach- und Personalkosten durch das Angebot elektronischer
Burgerservices

Die Hdfte bzw. kngpp die H&fte der befragten Kommunen hat zu diesen Fragestellungen
bidang noch keine Informationen — und dies, obwohl 12 Kommunen ihr entsprechendes
Projekt bereits langer as ein Jahr betreiben und 10 Kommunen den Schritt aus der Pilotphase
gewagt haben.

Vier Kommunen geben an, dass sowohl im Sach- ds auch im Personakogstenbereich die
Mehrkogten durch das neue Vefahren bidang Uberwiegen. Nur 2 Kommunen koénnen
Eingpaungen im  Persondkogstenbereich  und  en  Kommune im  Sachkostenbereich
verzeichnen.

Interessant it hier die Tatsache, dass die Kommune, die Eingparungen in beiden Bereichen
meldet, noch keine vollsdndige Integration der nachgdagerten Vefahren ereicht hat, dh.
Daen aus Online-Transsktionen missen hier tellweise noch héndisch in andere Verfahren
Ubertragen werden.
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Bereiche, in denen Eingparungen erzielt werden konnen, sind solche, in denen Daenauskiinfte
entgeltlich vertrieben werden, bspw. Geodaten oder Auskiinfte aus dem Melderegidter.

Ein Tel der Kommunen (5 von 14) hat sch mit dem Angebot eines eigenen Blrgerportas
neue Einndhmequdlen erschlossen, durch die die Mehrausgaben fir die eektronischen
Blrgersarvices ganz  oder telwese ausgeglichen  werden  komen. Diese  neuen
Einnahmequellen snd bspw. der Vetrieb von e-mal-Adressen oder Bannerwerbung,
entgdtliche Diendlesgungen (Wunschkennzeichen) oder die genannten  Datenauskinfte.
Strenggenommen  missten Daenauskinfte aus diesen  Aufzéhlungen dlerdings gestrichen
werden, da Se in den megen Falen auch schon vor der Einrichtung eekironischer Services
angeboten wurden.

Die Nutzung und Akzeptanz der Angebote an eektronischen Birgerservices entspricht im
GrolEen und Ganzen dem ewateen Umfang. In manchen Bereichen werden diese
Erwartungen Ubertroffen in anderen nicht erfillt.

4.3 Qualitativ-strategische Aspekte

In den medgen befragten Kommunen (10 von 14) wird das Projekt ,eektronische
Blrgersarvices  innerhdb  der  IT-Rahmenkonzeption der Kommune ds sdr  wichtig
angesehen.

Allerdings sehen die meisten Kommunen mit der Integration ihrer verschiedenen IT-Projekte
noch am Anfang. Auf die Frage nach der Weitergabe der gewonnenen Informationen aus den
eektronischen Blrgersarvices an Fuhrungsnformationssysteme gaben nur drei der befragten
Kommunen an, hier bereits eine Schnittstelle geschaffen zu haben.

Im Zusammenhang mit der Diskusson um Standards be der Umsstzung dektronischer
Vefahren wird haufig der Ruf nach Erhdtung des Foderdismus und der individudlen
Interessen und Aufgabestdlungen der Kommunen laut. Dennoch geben acht Kommunen an,
sch um ene maoglichsd enge Vezahnung und Synergien mit Ubergeordneten Projekten und
Strategien bspw. des Bundes und der Lander zu bemihen. Wetere dre Kommunen priifen,
wo Abstimmung Sinn macht, und kooperieren in den betreffenden Falen.

Eine mdgliche Alternative die Effizienzdegerung in @nem nicht-monetdren  Kriterium  zu
fassen, ig die Frage nach der Lestungssteigerung oder Beschleunigung von Vorgangen durch
die Einfihrung eektronischer Bilrgerservices. Nur knapp die Hafte der befragen Kommunen
(6 von 14) kann hier merkliche podtive Effekte verzeichnen. In den Ubrigen Kommunen
werden die postiven Effekte durch Mehraufwand an anderer Stelle aufgezehrt (3 von 14) oder
es liegen hierzu noch keine Informationen vor.

Die Einfihrung dektronischer Burgersarvices hat auch Auswirkungen auf die Kommunen in
ihrer  Rolle ds Arbetgeber. Insdbesondere im Hinblick auf die Gewinnung von
Nachwuchskréften erscheint die Ausstatung von  Arbatspldzen mit moderner  IT-
Unterstitzung  und die Ausscht asf dahingehende  Qudifizierungsmdglichkeiten  von
drategischer Bedeutung zu sain. Tatsachlich geben finf Kommunen an, die Attraktivitét der
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Arbatsbedingungen habe dch erhoht und acht Kommunen wollen so moderne Arbeitsplétze
und Qudifikationen Scherstdlen.

Die Befurchtung, dass das Angebot eektronischer Blrgerservices zu enen Velust der
Burgerndhe furchten konne, wird von keiner der befragten Kommunen getellt. Durch die
zeitlichen Eingoaungen be  Routinevorgéngen wird hingegen mehr  Zet fur personliche
Beratung fre (7 von 14 Kommunen) und auf eektronischem Weg sind Blrger auch in
grélRerem Umfang ds bidang bereit, Feedback Uber erbrachte Leistungen zu geben (5 von 14
Kommunen), s0 dass auf diesem Weg die Ndhe zu Bulrgerbedirfnissen noch vergrolert
werden kann.
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5 Wirtschaftlichkelt von elektronischen Bur ger services

Nach wie vor sgnd konkrete Zahlen zur Wirtschaftlichkeit eektronischer Burgerservices
Mangeware. Ein Grofdell der Kommunen ha zwar laut eigener Aussage die Testphase ihrer
eServices-Angebote berdts verlassen, dennoch gibt man sch mit der mittd- bis langfritigen
Hoffnung auf Eingparungen zufrieden, oder geht gar davon aus, dass Mehrkosten eben im
Zuge der Moderniserung in Kauf genommen werden miissen.

Eigene Evduationen der Kommunen (6 von 10 Kommunen, die ene Evduation durchfiihren
oder in Auftrag gegeben haben, wollten hier auch den Bereich Wirtschaftlichkelt untersuchen)
liefern meist (noch) keine Zahlen zu diesem Thema oder kénnen nicht herausgegeben werden.

Erg¢e Erfolge im Hinblick auf Effizienzdeigerungen oder Eingparungen snd dort  zu
verzeichnen, wo konsequent auf medienbruchfreie Waeterverarbeitung von Daen und
Angaben geachtet wird und die Umgestdtung in Richtung auf eAdminidration dazu genutzt
wird auch Strukturen und Ablaufe auf ihre Sinnhaftigket und Effizienz hin zu durchleuchten
und notfals zu verandern.

Als exemplarischer Fal werden hier die in Esdingen im Rahmen des MediaKomm-Projektes
erzidten Wirtschaftlichkeltseffekte beschrieben (Kraft 2002):

Durch die €ektronische Abbildung von Formularen und deren medienbruchfreie
Waeterverarbatung werden in Esdingen pro Formularsdite 3 € eingespart, dadurch
dass die Bearbetung des Formulars von den Birgern sdbst dbernommen  wird.
Fehleingaben bzw. Korrekturaufwand wird dadurch auch noch gegentber der
Pepierverson verringert, dass die Formulare eine Fihrung fir den Anwender anbieten
und Fehleingaben in gewissem Umfang ausschliel¥en. Laut Schézungen werden pro
Jar ewa eine Million Unterschriften auf Formulare gesetzt, was einen Eindruck des
Potenzids fur eektronische Formulare vermittelt.

Die Einrichtung enes dektronischen Baurechtsamtes in Esdingen sorgt  auf
Vewadtungssaite fur Eingparungen in Hohe von 230 € je Bauantrag. Auf Seiten der
beauftragten Architekten kénnen sogar 2000 € Einsparungen je Antrag erzielt werden.
Pro Jahr werden in Esslingen etwa 890 Bauantrége bearbeitet.

In den letzten Jahren ha in den dffentlichen Verwatungen ein Umdenkprozess eingesetzt, der
die Wirtschaftlichkeit des Verwdtungshandelns in den Blickpunkt riickt. Die Forderung nach
der  Vewirklichung von eGovenment und nach dem zetgemdien Angebot von
Vewdtungdiendlestungen sollte zum Anlass genommen werden, Uberkommene Strukturen
und Vefahrensveisen auf den Prifgand zu gelen. Das Vewdtungsgebaude sollte nicht nur
en neues Portd bekommen, sondern die Wege und Ablaufe darin sollten nach Effizienz- und
Wirtschaftlichkeltskriterien ebenfals umgestaltet werden.
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Die im Jahr 2000 aufgestdlten Latsdize (KPMG (Hrsg.) 2000, S. 20f) haben nach wie vor
Gdtung, se sollten dlerdings um enen weteren erganzt werden:

Ein weterer zentrder Erfolgsfaktor fur das Gelingen von eGovernment Projekten oder
auch ganz konkret von Projekten zu eektronischen Blrgerservices ig  die
Erfolgskontrolle. Gemeint ig die dringente Ausrichtung der Planung und Durchfiihrung
an definieten Zidkriterien, deren Erreichung schon wéhrend des  Projekiverlaufs
kontrolliert und gegebenenfalls Korrekturmalinahmen ergriffen werden.

Im Fdl der Zidgrole Wirtschaftlichkeit bel  eektronischen Blrgersarvices snd
geeignete Methoden und Verfahren in das Projekt zu integrieren, um ihre Erreichung zu
Uberprifen und so auch sicher zu stdlen.

Im folgenden wird en Moddl zur Untersuchung der Wirtschaftlichkeit von eektronischen
Blrgersarvices vorgeschlagen, das fir dealllietere  Erhebungen zur  Erfolgskontrolle
herangezogen werden kann.
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6 Waeitere Schritte— ein Modell zur Unter suchung der Wirtschaftlichkelt
elektronischer Burger services

6.1 Ansatzde Erweiterten Wirtschaftlichkeit

Der von Rechwad entwickdte Ansaz der erweiterten Wirtscheftlichkelt sdlt einen Ansatz
dar, der zur Beurtelung der Wirtschaftlichkeit von dektronischen Blrgerservices
herangezogen werden kann.

Der Begiff ,erwatete Wirtschaftlichkat® beschreibt dabe den Versuch des Ansaizes die
Betrachtung des Nutzens nicht nur auf Produktivitét oder Rentabilitét as monetére Grofen zu
beschrénken. Die Betrachtung der Wirtschaftlichkat soll um quditative Indikatoren erganzt
efolgen. Demzufolge umfast das Bewertungsmodel mehrere Ebenen, Dimensionen und
Pergpektiven (Reichwald 1998, S. 277). Als Betrachtungsebenen werden von Reichwad
Arbeitsplaiz, Leistungsprozess, Gesamtorganisation und Marktentwicklung  vorgeschlagen.
De Begriff Dimendonen bezieht sch auf die Unterschedung quditativ und quantitativ. Mit
Hilfe der Pergpektiven werden unterschiedliche Interessengruppen wie Kunden, Mitarbeiter
und die Gesdllschaft berticksichtigt.

Aufgrund  der Mehrdimensondité  sowie  der Berlickschtigung  unterschiedlicher
Pergpektiven bietet Sch der Ansatz der erweiterten Wirtschaftlichkeit auch zur Bewertung des
von Verfahren zu eektronischen Burgerservices an.

Abbildung 12 zeigt eine Ubersicht Gber den Ansatz der erweiterten Wirtschaftlichkeit.

Ebenen Dimensionen Per spektiven
* Arbeitsplatz » Kosten *Kunden
* Leistungsprozel - Zeit *Mitarbeiter
» Gesamtorganisation| e« Qualitét »GesdlIschaft
» Marktentwicklung * FHexibilitét
und Gesdllschaft * Humansituation

Abbildung 12: Ansatz der erweiterten Wirtschaftlichkeit
Qudle In Anlehnung an (Reichwald 1998, S. 277)

Fur die jewelige Bewertung werden auf dlen Ebenen Indikatoren aus den finf Dimensionen
gebildet. Dabei muss darauf geachtet werden, dass dle Perspektiven in der Bewertung
beriickschtigt snd (Reichwad 1998, S. 279).
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6.2 Moddl zur Wirtschaftlichketsunter suchung

Baderend auf den Ergebnissen der Untersuchung, dem Moddl der WiBe2l und dem Ansatz
der Erweterten Wintschaftlichkeit wurde folgendes Rahmenkonzept fir die Bewertung der
Wirtschaftlichkelt von Projekten zu e ektronischen Blrgerservices entwickelt:

Dimension
Zeit Kosten Qualitat Flexibilitét
Perspektive
sachgerechte
Entscheidungen
mehr Transparenz
besserer Umgang mit
Biirger Wartezeiten Aufgewandte Kundenservice unvorhergesehener
9 Vorgangsgesamtdauer | Wartezeit héh Bedirfnisse (Bsp.
ohere Flut)
wahrgenommene
Qualitét d.
Verwaltungsprodukte
Birgerbeteiligung
L eistungssteigerung”
Bertcksichtigung v, Ausbau,
mehr Aspekten bei der Erweiterun
. - . . ; g
Mitarbeiter Bearbeitungszeit je Geringere Kosten je | Entscheidung
Vorgang Vorgang attraktivere Anpassung an
Arbaitsol3 Vorschriften/
rbeitsplétze Gesetze
Benutzerfreundlichkeit
der Systeme
Durchgangige . Weniger Einspriiche | Ausbau,
UnterstUtzzung von _El\zlltj\:\;lgxlungskosten/ gegen Entscheidungen | Erweiterung
Gesamtverwaltung | Prozessen _ besseres |mage Anpassung an
kiirzere Betriebskosten/ - Akzeptanz d Vorschriften/
. Nutzen Zeptanz der
Prozessdurchlaufzeiten Verwaltung Gesetze

Tabelle2: Konzept zur Bewertung der Wirtschaftlichkeit bei E-Biir ger ser vice-Projekten

Um der Wirtschaftlichkeit der eektronischen Birgerservices auf den Grund zu gehen, sind
die Elemente diesss Moddls zu operationdiseren und auf konkrete Projekte anzuwenden.
Hiezu biglen gch fdldudienatige intendve Untersuchungen in Zussmmenarbet mit den
betreffenden Kommunen an, um S0 das vorgeselte Konzept in der Anwendung weiter zu
vafanen und schlidich zusammen mit den gewonnenen Erfahrungen anderen Kommunen
und Behorden zur Verfiigung zu gelen.

1 Im Sinne von WiBe21
2 K eine Medienbriiche
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7 Ausblick

Das Ergebnis der Untersuchung macht deutlich, dass en Internetauftritt dlein nur ein kleiner
Schritt zum eGovernment ist. Michad Hammer (1999) wird folgendes Zitat zugeschrieben:
,Wenn man enfach nur ene Web-Sate vor schlechte Prozesse setzt, zeigt man nur der
ganzen Wdt, wie schlecht diese Prozesse snd. Man muss zunéchst eine interne Integration
hergtellen, wenn man ene externe Integration angehen mochte.”

Die zum nachhdtigen Betrieb eforderliche Nachhdtigket durch Wirtschaftlichket entsteht
durch die umfassende Betrachtung jewells eines Gesamtprozesses be dlen Akteuren ds
Portfolio. Daneben snd die Rahmenbedingung zu klaren, inshesondere die Klarheit in der
Aufgabenvertellung der politischen Ebene und die Rolle des Wettbewerbs bel Portden auf
Bundes-, Lander- und kommunaer Ebene.

Die Erfolgdfaktoren von Portden snd in Aufbas, Inbetricbnahme und Betriebsphase
unterschiedlich. Wahrend fur den Aufbau vor dem Hintergrund der vertalten Zustdndigkeiten
vor dlem ene klare Aufgabengelung entscheidend ist, snd in der Inbetriebnahmephase vor
dlem die Bekanntmachung des Portds sdbg, die Integration in die BackOffice-Prozesse und
zB. ba Landesportden die Integration auch in kommunae Portde entscheidend. In der
Betriebsphase snd  dets  zutreffende  Inhalte,  klar  definiete  organisatorische
Wartungsprozesse je Inhdtsdement, dauerhafte Anbindung an BackOffice-Prozesse, die
Kostenstruktur des Portabetriebs sowie ein Betretbermodell, das dle Akteure dauerhaft
einbezieht, erforderlich.

Das E in eGovernment i nur gnnvoll, wenn es ds Ansatz zur Prozess-Reorganisation
genutzt wird. Wenn nicht, trifft das Produktivitdtsparadoxon der IT Nutzung auch die
offentliche  Vewdtung. Diese Reorganisation betrifft nicht nur die Schnittsele zu den
Anspruchgruppen, sondern vor alem den Prozess des ,, Government* selbst.

Vidfdtige Initiativen, Diskurse und Kollegs fordern diesen Bewussiwerdungsprozess — nicht
Aktionismus, sondern langer Atem ig efordelich, denn eGovernment muss o6konomisch,
politisch und sozial dnnvall, technisch machbar und rechtlich zuldssg sein, um durchgesetzt

Zu werden, bzw. sch durchzusetzen.
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8 Anhang
8.1 Rahmenbedingungen

Langer als 1 Jahr 12

Zwischen 6 Monate und 1 Jahr 2

Weniger als 6 Monate |0

0 2 4 6 8 10 12 14
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 13: Wielange bieten Sie bereits elektronische Biir ger services an?

hat keinen Pilotcharakter mehr, es befindet

sich bereits im 'Normalbetrieb'. 10

verlasst gerade den Pilotstatus, der Umfang
der angebotenen Services/ eingeschlossenen 3
Amter/Abteilungen wird noch erweitert.

Pilotprojektstatus und umfasst noch nicht alle

befindet sich gerade noch im Versuchs-/
[
beabsichtigten Bereiche.

0 2 4 6 8 10 12
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 14: 1hr Projekt zu elektronischen Burger services...

Formulare kénnen online bearbeitet
direkt an die zustandige Stelle geschickt 10
werden.

Neben Informationen bieten wir
zum Download an oder die Mdglichkeit, e- 4
mails zu schicken.

Informationen zu Offnungszeiten
Zustandigkeiten stehen im Netz.

0 2 4 6 8 10 12
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 15: Interaktionsgrad der angebotenen elektronischen Biir ger services
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Neben
Informationen bieten
wir Formulare zum

Download an oder
die Méglichkeit, e-
mails zu schicken.

Kommunikation — |
Wir bieten neben

Informationen auch
Formulare zum
Download an und
zur
Onlinebearbeitung
Transaktion

nur fur
Unternehmen

fur Burger und
Unternehmen

Abbildung 16: Umfang und Zielgruppe der elektronischen Blrger services

hohe Fallzahlen

besonders leicht
online abzuwickeln

hoher Nutzen intern
bzw. Wirtschaftlichkeit

andere

0 1 2 3 4 5 6 7
Zahl der Nennungen (n = 10)

Abbildung 17: Was sind die wichtigsten Kriterien fir die Auswahl der angebotenen eTransaktionen
(Mehrfachnennungen méglich)

Daten werden
medienbruchfrei an
die verarbeitenden 2

Systeme
weitergegeben

medienbruchfreie

Weiterverarbeitung -
der Daten funktioniert

teilweise
Daten mussen

héndisch in andere 1
Verfahren eingegeben

werden.

3 4 5
Zahl der Nennungen (n = 10)

Abbildung 18: Weiterverarbeitung der Daten aus Online-Transaktionen
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8.2 Wirtschaftlichkeat im monetdren Sinne

Durch die neuen Einnahmequellen
kdnnen Mehrkosten in anderen :I 1
Bereichen ganz ausgegelichen werden.
Durch die neuen Einnahmequellen
kénnen Mehrkosten in anderen
Bereichen teilweise ausgegelichen
werden.

doch im Augenblick erwirtshaften wir hier

Es gibt zwar neue Einnahmequellen, :I
1
noch kein Plus.

Bislang haben sich keine neuen
Einnahmequellen ergeben.

T
0 2 4 6 8 10
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 19: Neue Einnahmequellen dur ch das Angebot elektronischer Biirger services

Die Nutzung der Services ubertrifft die
Erwartungen.

Die Services werden im erwarteten
Rahmen genutzt.

Die Services werden weniger als erwartet
genutzt.

Teils teils. 2

!
0 1 2 3 4 5 6 7
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 20: Nutzung/ Akzeptanz der elektronischen Blirger services

8.3 Qualitativ-Strategische Bedeutung

sehr wichtig 10

wichtig 1

weniger wichtig 3

0 2 4 6 8 10 12
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 21: Prioritdt des Projekts zu elektronischen Birgerservices innerhalb der IT-
Rahmenkonzeption
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Wir bemihen uns um méglichst enge
Verzahnung und Abstimmung, um Synerigien zu 8
nutzen.

Wo Kooperation und Abstimmung Sinn machen,

bemuhen wir uns darum. 3
Unsere Konzeption von E-Blrgerservices berihrt
in erster Linie individuelle Kommunalaufgaben, 3

Abstimmung mit anderen Behdorden ist nicht
sinnvoll.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 22: Einpassung in Uber geor dnete eSer vice-K onzepte

Ja, wir konnten hier signifikante
Effekte erzielen.

Nein, die positiven Effekte durch die
elektronische Abwicklung werden
durch erhdhten Beratungs- und
Korrekturaufwand ausgeglichen.

Weil3 nicht. 5

o 1 2 3 4 5 6 7
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 23: L eistungssteiger ung oder Beschleunigung durch elektronische Blir ger services

Aus der elektronischen Unterstltzung | |
der Burgerservices werden
Informationen fiir Fiihrungskrafte und
Controlling gewonnen.
Aus der elektronischen Unterstiitzung |
der Birgerservices werden
Informationen gewonnen, die 3
Entscheidungen mafigeblich
beeinflussen. J
Im Augenblick werden keine
Informationen aus den E-
Birgerservices ausgewertet und
weiterverarbeitet.

Weil nicht 4

0 1 2 3 4 5 6 7
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 24: Einfluss auf die Infor mationsver sorgung der Fihrungskr&fte (Mehrfachnennungen maoglich)
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Die Attraktivitat der Arbeitsbedingungen
wurde erhoht.

Moderne Arbeitsplatze und die
Qualifikation der Mitarbeiter werden sicher 8
gestellt.

Keine Auswirkungen auf die Arbeitsplatze
der Mitarbeiter feststellbar.

Die Attraktivitat der Arbeitsbedingungen
wurde verschlechtert.

Andere 5

0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 25: Auswirkungen auf die Kommune als Arbeitgeber (Mehrfachnennungen méglich)

GroRRere Bereitschaft elektronisch
Feedback zu geben. ‘ ‘ ‘ ‘

Durch Einsparungen bei Routine
bleibt mehr Zeit fur Beratung. ‘

Es ist kein Einfluss zu verzeichnen. 2

Durch die Verringerunge des
personlichen Kontakts kommt es |0
zum Verlust von Bilrgerndhe. |

WeiR nicht. 4

0o 1 2 3 4 5 6 7 8
Zahl der Nennungen (n = 14)

Abbildung 26: Einfluss auf die Burger nahe (M ehrfachnennungen moglich)
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8.4 Fragebogen

Rahmenbedingungen

1

Wie lange bieten Se bereits E-Burgerservices bereits an?

a) Weniger ads 6 Monate. @)
b) Zwischen 6 Monate und 1 Jahr. @)
C) Langer dsen Jah. @)
d) Noch nicht - aber geplant — Wann? o

2 | Welchen Status hat das Projekt zu E-Burgersarvices in lhrer Kommune?
a Es befindet gch noch im Versuchs-/ Rlotprojektstatus und umfasst noch nicht o
ale beabschtigten Bereiche.
b) Wir snd gerade dabe den Rilotdatus zu verlassen und den Umfang der o
angebotenen Services' eingeschlossenen Amter/ Abteilungen zu er'weitern.
c) Das Proekt hat keinen Pilotcharakter mehr, wir befinden uns bereits im o
,Normalbetrieb'.
d) Weil3 nicht
@)
3 | Inwdchem Umfang bieten Se E-Blrgerservices an?
a) Informationen zu Offnungszeiten und Zugtandigkeiten stehen im Netz. o
(weiter mit 7)
b) Neben Informationen bieten wir Formulare zum Download an oder die o
Maoglichkeit e-mails zu schicken. (weiter mit 7)
c) Formulare konnen online bearbetet werden und direkt an die zustandige Stelle o
geschickt werden (E-Transaktionen).
Weil3 nicht.
Y @)
4 | Fur welche Zielgruppe bietet Ihre Kommune E- Transaktionen an?
a) nur fir Burger @)
b) nur fir Unternehmen @)
c) fur Burger und Unternehmen o
5 |Was ig das wichtigge Kriterium fir die Auswahl der angebotenen E-Transaktionen?

(mehrere Antworten sind mdglich)
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a) hohe Fdlzahlen

b) besonders leicht online abzuwickeln

Cc) andere

d) Weil3 nicht.

Werden die angebotenen E-Transsktionen bel  den  zuddndigen  Stelen
medienbruchfrel welterverarbeitet, oder miissen Dokumente ausgedruckt und Daten
héndisch in andere Verfahren eingegeben werden?

a) Medienbruchfreie Weiterverarbeitung

b) Handische Eingaben von Daten in andere Verfahren

C) Tellstels—d.h.

d) Weil3 nicht.

Welche Zide vefolgt lhre Kommune mit dem Angebot von E-
Burgersarvices? (mehrere Antworten sind maglich)

(Bitte geben Sieunsdie fir Sierelevanten Ziele mit ihrer Priorisierung an)

o

a) Verbesserung des Kundenservices

b) Verbesserung der Quditét der Verwaltungsprodukte

C) Blrgerbeteiligung

d) Erhéhung der Transparenz der Verwatungsarbeit

6) Erhohung der Wirtschaftlichkeit

f) Vermeidung von Medienbriichen - durchgangige
Prozessunterstiitzung

g) kirzere Durchlaufzaiten

h) Imageverbesserung

ol ol ol o]l ol ol ol olols®

Ol Ol ©Of O] O] O] O O] O| ©—

i) Attraktivitétssteigerung as Arbeitgeber

O| Ol Of O] Ol O] O O] O| o
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j) andere:

K) WaR nicht.
o)

Wurde/ wird die Einfihrung von E-Transaktionen eveuiet? Was ware/ snd die
wichtigsten Kriterien? (mehrere Antworten sind maglich)

a) Wirtschaftlichkeit

Ergebnis?

b) Verbesserung der Diengtleistungsquditét

Ergebnis?

c) Andere

Ergebnis?

d) Esfand/ findet keine Evauation Sett.

€) Weil3 nicht.
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Wirtschaftlichkeit — Rentabilitét von E-Burgerservices

9

Ba der Berachtung der laufenden Sachkogsten, die im Zusammenhang mit der
Erbringung von Blrgerservices auf konventiondlem Weg und auf dektronischem
Weg entstehen: Uberwiegen die Mehrkosten durch das elektronische Verfahren die
Eingparungen bspw. durch Verringerung der Aktenberge in Papierform?

a) Die Mehrkogten Uberwiegen inggesamt

b) Die Eingparungen Uberwiegen insgesamt

) Esgibt Diengleistungen, bel denen die Eingparungen Uberwiegen, diese snd

d) Diese Informationen liegen unsim Augenblick noch nicht vor.

€) Weil3 nicht.

10

Be der Berachtung der laufenden Personadkodten, die im Zusammenhang mit der
Erbringung von Blrgersarvices auf  konventiondlem Weg und auf  eektronischem
Weg entstehen: Uberwiegen die Mehrkosten durch das dektronische Verfahren die
Eingparungen bspw. durch zetliche Einsparungen bel der Bearbatung der einzelnen
Vorgange?

a) Die Mehrkosten Uberwiegen inggesamt

b) Die Eingparungen Uberwiegen insgesamt

¢) Esgibt Diengtleistungen, bei denen die Einsparungen Uberwiegen, diese snd

d) Diese Informationen liegen unsim Augenblick noch nicht vor.

€) Wel3 nicht.

11

Haben sch durch die Einfihrung von E-Blrgerservices neue Einnahmequellen
ergeben?
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a) Ja, mit der Erschlief3ung und Nutzung dieser Einnahmequele(n)

) konnen wir Mehrkosten in
anderen Bereichen der E-Services  ganz ausgleichen.

b) tellweise ausgleichen.

c) Es gibt zwa neue Einnahmeguedlen, doch im Augenblick ewirtschaften wir
hierdurch noch kein Plus.

d) Nein, es haben sch (bidang) keine neuen Einnahmeguellen ergeben.

€) Weil3 nicht.

O] O] O| O] O

12

Werden die angebotenen E-Blrgerservices im erwarteten Umfang genutzt?

a) Die Nutzung der Services Ubertrifft die Erwartungen.

b) Die Services werden im erwarteten Rahmen genuitzt.

¢) Die Services werden weniger d's erwartet genutzt.

d) Uns liegen keine Informationen Uber die Nutzung der Services vor.

€) Wel3 nicht.

Ol O Of O] O

Qudlitativ-grategische Bedeutung

13

Wedche Prioritd kommt der Umsstzung von E-Blrgerservices innerhab des IT-
Rahmenkonzeptes (wenn vorhanden) in Threr Kommune zu?

a) Sehr wichtig.

b) Wichtig.

@)

¢) Weniger wichtig.

d) WeR nicht.

14

Wie deht die Einpassung lhrer Planung/ Ihres Konzeptes zu E-Blrgersarvices in die
entsprechenden Konzepte der Landes/- Bundesverwatung aus (Beispide)?

a Wir bemihen uns um mogliche enge Vezahnung und Abgimmung, um
Synergien zu nutzen.
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b) Wo Koaoperation und Abstimmung Sinn machen, bemtihen wir uns darum.

¢) Unsere Konzeption von E-Blrgerservices berthrt in erder Linie ureigenste
Aufgaben der Kommunen, Abstimmung mit Landess oder Bundesbehdrden
mecht keinen Sinn.

d) WeR nicht.

15

Haben Se durch die Einflhrung von E-Blrgersarvices eine Leistungssteigerung oder
Beschleunigung in den entsprechenden Bereichen verzeichnen konnen (bspw. klrzere
Falbearbatungszaiten) bzw. sSnd diese dbschbar, wenn ja anhand welcher
Kriterien/Faktoren?

a Ja wir konnten dgnifikante Ledungssteigerungs- bzw. Beschleunigungs-
effekte erziden.

b) Nen, die postiven Effekte bspw. durch Vermeidung von Medienbriichen bzw.
eigenhandige Eingabe der Daten durch die ,Kunden’ werden durch erhohte
Beratungs- bzw. Hilfesdlungsaufwande und den Aufwand fir die Korrektur

von  Fehleingaben ausgeglichen.

¢) Nen, im Gegentell, de podtiven Effekte durch Vemedung von
Medienbriichen bzw. egenhdndige Eingabe der Daten durch die ,Kunden
werden durch erhthte Beratungs- bzw. Hilfestdlungsaufwande und den
Aufwand fUr die Korrektur von Fehleingaben mehr als aufgehoben.

d) Weil3 nicht.

16

Ha die Enfihrung von E-Blrgersarvices auch  Auswirkung auf  die
Informationsversorgung der Flhrungskréfte in Ihrer Kommune? (mehrere Antworten
and moglich: aund b gemeinsam)

a Aus da dektronischen Unterstiitzung der  Blrgerservices  werden
Informationen  fir Flhrungskréfte und das Contralling gewonnen  und
ausgewertet.

b) Aus de dektronischen Untersttzung der  Blrgerservices  werden
Informationen  gewonnen  und  ausgewertet, die Entscheidungsprozesse
maligeblich  mitbeainflussen konnen.

¢) Im Augenblick werden keine Informationen aus den E-Blrgerservices ausgewertet
oder weiterverarbeitet.
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d) WeR nicht.
17 | Welche Effekte gehen von der EinfUhrung von E-Blrgerservices im Hinblick auf die
Mitarbeiter in den entsprechenden Bereichen aus? (mehrere Antworten snd moglich)
a) Die Attraktivitét der Arbeitsbedingungen wurde erhoht.
b) Dadurch werden moderne Arbetspléize und auch die Qualifikation der
Mitarbeiter Scher gestellt.
c) Die Einflhrung von E-Blrgersarvices hat kene Auswirkungen auf die
Arbeitsplétze der Mitarbeiter.
d) Die Attraktivitét der Arbeitsbedingungen wurde verschlechtert.
€) Andere:
f) Wel3 nicht.
18 |Hat/ Hate die Einfihrung von E-Blrgerservices Einfluss auf die Burgerndhe der
entsprechenden Bereiche? (mehrere Antworten snd moglich)
ad) Birger dnd eher bereit auf dektronischem Weg Feedback zu geben, so kann
grol¥ere Burgerndhe erzielt werden.
b) Durch die zatlichen Eingparungen be Routingprozessen  mithilfe von  E-
Burgerservices kann mehr Zeit fir Beratungsgesprache aufgewendet werden und
s0 mehr Blrgerndhe erzielt werden.
C) Esig kein Einfluss zu verzeichnery erwarten.
d) Durch die Veringerung des personlichen Kontakts kommt es zu enem
Verlust von Birgernédhe.
€) Wel3 nicht.
Angaben zur Kommune
19 | Bundedand
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20

Kommune

21

Grofle Einwohnerzahl der Kommune

22

Name und Abteilung/ Amt des Ansprechpartners

23

Td./ e-mall fir evt. Rickfragen:
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