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Yorwort

Die Entwicklung von Electronic Government nimmt auch in Deutschland
immer konkretere Formen an. Durch die im Rahmen des Forschungspro-
jekts ,Regieren und Verwalten im Informationszeitalter® (1999-2001) ent-
standenen Speyerer Definitionen von Electronic Government und Electronic
Governance konnte hierzu eine Begriffsbestimmung vorgenommen werden.
In der Verwaltungspraxis gewinnt Electronic Government zunehmend an
Reife. Obwohl sich Vorhaben auf Bundes-, Landes- und kommunaler Ebene
in Deutschland bereits bewadhren, wird fiir Biirger, Wirtschaft und Ver-
waltung vielfach aber immer noch nicht ganz deutlich, was Electronic
Government eigentlich kann und soll. Leitbilder, Strategien und Ziele sind
hier in erster Linie gefragt. Ebenso miissen vorhandene Barrieren in der
Entwicklung erkannt werden, die sich erfreulicherweise mit gezielten MaB-
nahmen beseitigen lassen. Hilfen und Uberlegungen aus Sicht der Wissen-
schaft, der Verwaltungspraxis und der Unternechmenspraxis knnen dazu ge-
wiss ebenso wertvolle Anregungen geben wie auch die LOsungsansitze
einiger ausgewdhlter Vorhaben, allesamt bewéhrte Projekte mit Vorbild-
charakter. Aus diesen Fragestellungen heraus bildete sich eine Sammlung
von Aufsitzen, die mit diesem Forschungsbericht der Offentlichkeit vorge-
stellt werden soll. Wir hoffen, dass er Praxis und Wissenschaft Anregungen
bei der weiteren Arbeit an Electronic Government geben kann.

Unser Dank gilt in erster Linie den Autoren aus Wissenschaft, Verwal-
tungs- und Unternehmenspraxis, die mit ihren Beitrigen und Anregungen
diesen Forschungsbericht ermdglicht haben. Des weiteren méchten wir Frau
Marion Pfundstein, Frau Sigrid Hiibers und Frau Elisabeth Lerchenmiiller
fiir ihre Unterstiitzung bei der Koordination und Umsetzung dieses For-
schungsberichts danken.

Speyer, im Juni 2002

Heinrich Reinermann und Joérn von Lucke
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1. E-Government — Griinde und Ziele
1.1 Speyerer Definition von Electronic Government

Jorn von Lucke und Heinrich Reinermann, Speyer

Mit ., Electronic Government“ erdffnet sich ein bisher unbekanntes Potential
fiir Dienstleistungsorientierung, Biirgerbeteiligung, Produktivitit und Wirt-
schaftlichkeit im offentlichen Sektor. Ubereinstimmend damit gewinnt der
Begriff Electronic Government zunehmend an Bedeutung. Allerdings stoBen
wir tiglich auf unterschiedliche Interpretationen und auch auf Missverstind-
nisse. Um die immer wieder auftretenden Ungenauigkeiten und Zweideu-
tigkeiten mit Blick auf Umfang und Inhalt dieses Terminus zu liberwinden,
mochten wir mit einer Speyerer Definition von Electronic Government eine
umfassende Begriffsbestimmung vorschlagen.

1.1.1 Vorschlag fiir eine Definition

Unter Electronic Government verstchen wir die Abwicklung geschiftlicher
Prozesse im Zusammenhang mit Regieren und Verwalten (Government) mit
Hilfe von Informations- und Kommunikationstechniken iiber elektronische
Medien. Auf Grund der technischen Entwicklung nehmen wir an, dass diese
Prozesse kiinftig sogar vollstandig elektronisch durchgefiihrt werden kon-
nen. Diese Definition umfasst sowohl die lokale oder kommunale Ebene,
die regionale oder Landesebene, die nationale oder Bundesebene sowie die
supranationale und globale Ebene. Eingeschlossen ist somit der gesamte 6f-
fentliche Sektor, bestehend aus Legislative, Exekutive und Jurisdiktion so-
wie 6ffentlichen Unternehmen.

Bei Electronic Government geht es sowohl um Prozesse innerhalb des
Offentlichen Sektors (G2G), als auch um jene zwischen diesem und der
Bevolkerung (C2G und G2C), der Wirtschaft (B2G und G2B) und den Non-
Profit und Non-Government Organisationen des Dritten Sektors (N2G und
G2N). Dieses Beziehungsgeflecht ldsst sich mit Abbildung 1 gut darstellen,
in der sich Electronic Government besonders hervorhebt.
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Abbildung 1: Electronic Government in einem ,,X2Y “-Beziehungsgeflecht

Electronic Government umschliet somit sieben der sechzehn méglichen
Matrixfelder in einem X2Y-Beziehungsgeflecht, deren wichtigsten Vertreter
fir Investitionstitigkeiten gegenwirtig die Felder B2B (Business to Business)
und B2C (Business to Consumer) sind. Dennoch werden insbesondere mit
Blick auf die Entwicklungsmdoglichkeiten des Electronic Government die
Felder G2G (Government to Government), C2G (Citizen/Community/Con-
sumer to Government), G2C (Government to Citizen/Community/Consumer),
B2G (Business to Government), G2B (Government to Business), N2G
(NPO/NGO to Government) und G2N (Government to NPO/NGO) kiinftig
eine viel gréBere Attraktivitit fiir Investoren aus Wirtschaft, Verwaltung
und Drittem Sektor gewinnen.

Electronic Government nutzt elektronische Medien wie TCP/IP-Netz-
werke (Internet, Intranet oder Extranet), andere elektronische Datennetze
(zu denken wire an Online-Dienste, Mehrwertdienste oder interaktive Fern-
sehdienste), Sprachtelekommunikationsnetze (iiber Call Center oder Inter-
active-Voice-Response-Systeme) oder elektronische Offline-Losungen (Dis-
ketten, CD-ROM oder DVD). Noch beschriinkt sich E-Government in der
Regel auf den kombinierten Einsatz von World Wide Web (WWW) mit
elektronischer Post (E-Mail), elektronischem Datenaustausch (EDI) und da-
rauf abgestimmten Datenbanksystemen.

1.1.2 Anwendungsfelder

Hinter Electronic Government steckt aber viel mehr als einfache EDV-Pro-
gramme fiir die 6ffentliche Verwaltung. Dies lisst sich an den Anwendungs-




feldern (Abbildung 2) aufzeigen, die sich iiber die verschiedenen Inter-
aktionsstufen (Information, Kommunikation und Transaktion) verteilen.!

Information: Kommunikation:
E-Information E-Communication
Transaktion:
E-Forms, E-Transactions, E-Commerce, E-Service

E-Workflow E-Democracy

E-Benefit

E-Government

Abbildung 2: Anwendungsfelder von Electronic Government

(1) Electronic Government umschlieBt Informationsdienste (E-Information).
Dazu zdhlen Biirgerinformationssysteme fiir die Bevoikerung, Touristinfor-
mationssysteme zur Forderung des Fremdenverkehrs, Wirtschaftsinforma-
tionssysteme im Rahmen der Wirtschaftsforderung, Gremieninformations-
systeme zur Unterstiitzung von Versammlungen und Ausschiissen, Fachin-
formationssysteme in der Verwaltung und sonstige Wissensdatenbanken.
Diese Systeme entwickeln sich zunehmend von statischen Informations-
sammlungen hin zu dynamischen und interaktiven Datenbanken.

(2) Viele Informationsdienste werden um Kommunikationslosungen (E-
Communication) mit Dialog- und Partizipationsmdglichkeiten erginzt. Sie
reichen von einfachen Ldsungen wie Internet Relay Chat (IRC), E-Mail,
webbasierte Diskussionsforen und Chatrooms bis hin zu komplexen Anwen-
dungen auf Audio- und Videobasis, etwa Interactive-Voice-Response-Sys-
teme oder Videokonferenzsysteme fiir Teleprisenz und Telekooperation.

(3) Electronic Government beinhaltet dariiber hinaus Formularldsungen
(E-Forms). Hierzu gehéren alle Formen von elektronischen Formularen,
angefangen von auf Papier auszudruckenden, handschriftlich auszufiillenden
und mit der Post zuriickzusendenden HTML- oder PDF-Dateien, aber auch

1 Vgl. von Lucke 1999, S. 95 f.



~intelligente“ Offline-Losungen, die nach Abschluss der Dateneingabe die
Formulardaten per E-Mail oder EDI weiterleiten, bis hin zu Online-Formu-
laren, die direkt ausgefiillt, unmittelbar auf Vollstindigkeit und Plausibilitit
liberpriift und sofort per Mausklick an den Empfinger versandt werden.

Formularlésungen sind der erste Schritt zu Online-Transaktionsdiensten
(E-Transactions), einer weiteren tragenden Siule von Electronic Govern-
ment. Neben der elektronischen Annahme z3hlen hierzu insbesondere auch
die elektronische Bearbeitung eines Antrages oder Auftrages mit Hilfe von
modernen elektronischen Akten-, Workflow- und Groupware-LOsungen so-
wie Entscheidungsunterstiitzungssystemen. Mit solchen Systemen kénnen
Aktenverfolgungsverfahren (Trace-and-Track) eingerichtet werden.

Selbstverstindlich gehdéren in diesen Zusammenhang auch Electronic
Commerce-Losungen fiir die Offentliche Verwaltung (E-Commerce). Zu
diesen Anwendungsfeldern sind alle Formen von elektronischen Marktpliat-
zen fiir die Offentliche Verwaltung zu zdhlen, die in elektronische Laden-
systeme, Auktionssysteme, Ausschreibungssysteme und Borsensysteme zu
unterteilen wiren. Erginzend miissen die verschiedenen elektronischen Zah-
lungssysteme genannt werden, die eine elektronische Bezahlung von Ver-
waltungsdienstleistungen oder die Auszahlung finanzieller Leistungen er-
moglichen.

Der Transaktionsbereich von Electronic Government umschlieBft zudem
den Vertrieb von Bescheiden, Dienstleistungen und Produkten offentlicher
Dienststellen (E-Service). Diese Gruppe umfasst elektronische Verwaltungs-
bescheide, Zulassungen, Lizenzen und Genehmigungen, aber auch elektro-
nische Verwaltungsdienstleistungen (Electronic Service Delivery), den elek-
tronischen Vertrieb von Produkten (Electronic Product Delivery) und Ansit-
ze zum elektronischen Gesetzesvollzug, soweit dies technisch méglich und
rechtlich zuldssig ist.

1.1.3 E-Workflow und E-Democracy

Uber alle diese Anwendungsgebiete verteilt finden sich elektronische Abbil-
dungen von herkémmlichen vorgangsbearbeitenden Geschiftsprozessen (E-
Workflow), die verwaltungsintern und -iibergreifend angelegt und miteinan-
der verknmiipft sein sollten. Die Abwicklung dieser Prozesse wird durch
Systeme zum Dokumentenmanagement, zur Registrierung und Archivie-
rung, zur Bearbeitung in Gruppen und zur Ablaufgestaltung unterstiitzt.
Doch gerade hier finden sich mit nicht aufeinander abgestimmten Schnitt-
stellen zwischen den verschiedenen Prozessen und mit immer wieder auf-
tretenden Medienbriichen nicht nur die groften Potentiale, sondern auch die



grofiten Hindernisse einer umfassend angelegten Umsetzung von Electronic
Government.

Uber alle Interaktionsstufen verteilt finden sich elektronische Abbildun-
gen von demokratischen Prozessen (E-Democracy). In diesem Zusammen-
hang ist der Einsatz moderner Informations- und Kommunikationstechno-
logien fiir Biirgerinitiativen, Parteien, Politiker, Wahlkdmpfe bis hin zur
Durchfiihrung von Wahlen und Volksabstimmungen, die aber nur den form-
lichen Abschluss der Meinungsbildung darstellen, zu nennen. Die Forde-
rung neuer und Stirkung bestehender demokratische Prozesse durch die
Moglichkeiten elektronischer Medien ist sicherlich ein weiterer Schwer-
punkt von Electronic Government.

1.1.4 Neue Erreichbarkeit

Electronic Government hebt sich in charakteristischer Weise von herkémm-
lichen EDV-Anwendungen dadurch ab, dass die medienbedingte ,,Neue Er-
reichbarkeit“ von Personen, Abldufen, Daten und Objekten als den wesent-
lichsten Bestimmungsgrofen des Verwaltungshandeins fiir grenziiberschrei-
tende Losungen genutzt wird.?> Solche Grenziiberschreitungen manifestieren
sich in neuen Entwiirfen, die durch Raum, Zeit und Organisation als her-
kémmliche Determinanten fiir Verwaltungsstrukturen und -verfahren kaum
noch behindert werden. Nie zuvor war ein Kontakt mit Personen, etwa
mittels E-Mail oder Videokonferenz, unabhingig von Aufenthaltsort, Uhr-
zeit oder Hierarchiestufe so wirksam herzustellen, Nie zuvor lieBen sich
Daten irgendwo auf der Welt so effizient abrufen oder fortschreiben. Nie
Zuvor konnten programmierte Ablidufe irgendwelcher Institutionen so liic-
kenlos zusammengefligt werden. Und nie zuvor lieBen sich mit Compu-
terchips ausgestattete Objekte grenziiberschreitend in Netze fir Facility
Management und Anlagensteuerung einbinden. Hinzuweisen ist auch darauf,
dass nunmehr manche Direktbeziehung dieser vier Bestimmungsgrofien (wie
in Abbildung 3 dargestellt) untereinander méglich ist. So konnen beispiels-
weise Daten Menschen alarmieren oder Objekte Ablaufe anstoBen.

2 Vgl Reinermann 1998, S. 515 f.




Erpgﬁkhbarﬁ(eit Menschen Ablaufe Daten Objekte
Eschen M2M M2A M2D M20O
Abliufe A2M A2A A2D A20
Daten D2M D2A D2D D20
Objekte OzZM O2A 02D 020

Abbildung 3: Neue Erreichbarkeit wichtiger Bestimmungsgrdfien des
Verwaltungshandelns

Die ,Neue Erreichbarkeit von Personen, Ablidufen, Daten und Objekten
bewirkt somit eine ,Neue Gestaltbarkeit gerade der grenziiberschreitenden
Beziehungen® im X2Y-Geflecht der Abbildung 1. Sie ldsst sich fiir Electro-
nic Government nutzen, indem bei der Abbildung dieser Beziehungen auf
den Informationsraum (den sogenannten Cyberspace) eine ,virtuelle Ver-
waltung® entwickelt wird, die vorgefundene institutionelle Abgrenzungen
uberwindet und damit Mehrwerte im Sinne heute mit Verwaltungshandeln
verbundener Ziele bewirken kann. Diese Ausfilhrungen werden in
Abbildung 4 noch einmal bildlich zusammengefasst.

1.1.5 Mehrwerte — E-Benefit

Solche Mehrwerte fiir Biirger, Wirtschaft und Verwaltung (E-Benefir) sind
entscheidend fiir den Erfolg von Electronic Government. Nur wenn durch
die elektronisch angebotenen Verwaltungsdienstleistungen fiir die Anwender
ein zusitzlicher Nutzen geschaffen wird, werden diese sich gegeniiber tradi-
tionellen Arbeitsweisen und -strukturen durchsetzen konnen. Zu denken
wire in diesem Zusammenhang an Portale fiir die 6ffentliche Verwaltung.’
Dieser zusitzliche Nutzen kann sich in Beschleunigung, Service- und Qua-
lititsverbesserung, Organisationsverbesserungen, Kostenreduktion sowie in
ciner durch Transparenz und Leistungsfihigkeit verbesserten Legitimation
des Offentlichen Handelns niederschlagen.

3 Vgl. Reinermann/von Lucke 2000.
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Abbildung 4: MaBgebliche Erscheinungsformen von Electronic Government
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1.2 Speyerer Definition von Electronic Governance*

Heinrich Reinermann und Jorn von Lucke, Speyer

In Diskussionen und Publikationen zur Informationsgesellschaft taucht
neben , Electronic Government* immer hiufiger der Begriff ,Electronic
Governance“ auf. Allerdings werden beide Ansitze oft nicht klar unter-
schieden. Deshalb fiigen wir unserer Definition von ,Electronic Govern-
ment“° hier eine Definition von , Electronic Governance® an.

1.2.1 Governance

Eine wortwortliche deutsche ﬁbersetzung von ,,Governance® erweist sich
als duBerst schwierig. Es gibt keine treffende Terminologie. Am besten er-
schiene uns noch das Wort ,Regeln“. Dennoch ziehen wir das englische
,2oovernance“ vor, das seinerseits auf das lateinische ,,gubernator® zuriick-
geht und mit , Kybernetik“ verwandt ist.®

Governance konnte als Oberbegriff fiir Herrschaft im Sinne von Befehls-
oder Staatsgewalt verstanden werden. Grundlegender erscheint allerdings,
dass Governance - ganz allgemein - Lebensbereiche gestaltet. Governance
steht folglich mit Lebensbereichen in Beziehung, kann von diesen aber
unterschieden werden. Die Unterscheidung liegt darin begriindet, dass Go-
vernance mit der Erdrterung der Richtung, die ein Lebensbereich nehmen
solite, sowie mit den darauffolgenden Entscheidungen und Evaluierungen zu
tun hat. Governance will Lebensbereiche auf Werte und Ziele ausrichten
und die mit ihnen befassten Personen und Gemeinschaften untereinander ab-
stimmen. Governance ist somit ein eigenstindiges typisches Handlungsfeld,
gleichsam ein Meta-Lebensbereich.

Mehr oder weniger ausdifferenziert lassen sich vier Phasen bei der Ge-
staltung eines jeden Lebensbereichs unterscheiden, die allerdings im Kon-

4 Zweite, gestraffte Auflage von Reinermann/von Lucke 2001.
Online: http://foev.dhv-speyer.de/ruvii/SP-EGvce.pdf.

3 Vgl. von Lucke/Reinermann 2000 bezichungsweise Kapitel 1.1 in diesem Band.

Wir befinden uns damit in guter Gesellschaft, denn auch in Naturwissenschaft oder
Medizin ist es gang und gibe, sprachliche Prizision und internationale Kom-
munikationsfihigkeit gerade nicht durch heimische, sondern durch fremdsprachige
Begriffe zu fordern.
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text der jeweiligen geselischaftlichen Erwartungen und Bedarfslagen wahr-
zunehmen sind:

e  Strategiefindung
¢  Konfliktlosung und Entscheidung

e Implementation, Koordination und Moderation
der vereinbarten Haltungen und Handlungen

e Evaluation der Ergebnisse mit Riickkoppelungen
zur Phase der Strategiefindung.

Governance in diesem kybernetischen Verstdndnis ist somit ein allgemeines
Phinomen und mit allem menschlichen Handeln verbunden. Vor allem ist
Governance (als Funktion) keineswegs auf Staat und 6ffentliche Verwaltung
(Government als Institution) beschrinkt, sondern findet sich in allen drei
Gesellschaftssektoren: im Ersten Sektor (Staat und Verwaltung, also Legis-
lative, Exekutive, Judikative und 6ffentliche Unternehmungen auf allen Staats-
ebenen - das Feld von ,Public Governance®), im Zweiten Sektor (Wirt-
schaft, also privatwirtschaftliche Unternehmungen - das Feld von ,,Corpora-
te Governance“) und im Dritten Sektor (Nicht-Regierungs-Bereich, also Ver-
binde, Vereine, Kirchen, Kammern, Gewerkschaften, Parteien, Biirgerini-
tiativen sowie viele andere Organisationen und ehrenamtlich Tétige).

Es ist geradezu ein Kennzeichen des heutigen Governance-Verstindnis-
ses, dass im partnerschaftlichen Zusammenwirken von Staat, Wirtschaft und
Biirgergesellschaft eine der wesentlichen Voraussetzungen dafiir gesehen
wird, die Herausforderungen unserer Zeit, wie globale Wirtschaft, Trans-
formation von der Industrie- in die Informationsgesellschaft, Wertewandel
oder Verwerfungen in der Bevilkerungspyramide, wirkungsvoll und nach-
haltig bewiltigen zu kdnnen. Staat und 6ffentliche Verwaltung miissen dabei
einmal ihr eigenes Haus modernisieren, aber dariiber hinaus gewihrleisten,
dass Wirtschaft und Biirgergesellschaft ihren Teil zum Gemeinwohl beitra-
gen konnen, Der omnipotente Wohlfahrtsstaat wird durch den aktivierenden
Staat abgeldst, der die beiden anderen Sektoren darin unterstiitzt, ihre
Krifte selbst zu entfalten.

Mit Government bezeichnen wir die vorfindlichen Institutionen im
Ersten Sektor als einem der Lebensbereiche, denen sich Governance als
Funktion widmen kann. Nicht auszuschlieBen ist, dass sich Government
ohne Governance vollzieht, wie andererseits Governance, wie gesehen,
auch auBerhalb von Government stattfindet.
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1.2.2 FElectronic Governance

Von jeher ist Governance im Hinblick auf seinen jeweiligen Gegenstand
(,Was“) und seine Verfahren (,,Wie“) durch die verfiigbaren Technologien
fiir Information und Kommunikation beeinflusst worden. Denn jeder gesell-
schaftliche Sektor sowie jede Phase von Governance - Strategiefindung,
Entscheidung, Moderation und Evaluation - sieht sich dadurch in neuem
Licht und muss sich neuen Herausforderungen stellen. Wenn wir von Elec-
tronic Governance sprechen, so schrankt dieser Begriff den weiten Umfang
von Governance dadurch ein, dass er sich den Herausforderungen widmet,
denen Governance durch die moderne Informationstechnologie (IT), gegen-
wirtig vor allem durch die Internettechnologien ausgesetzt ist. Das Thema
ist somit: Governance im Zeichen der ,digitalen Revolution“ sowie der In-
formationsgesellschaft. E-Governance - nach wie vor auf beliebige Lebens-
bereiche bezogen - will hierfiir die Weichen richtig stellen.

Ein mafgeblicher Einflussfaktor, der von E-Governance beachtet werden
muss, ist die ,neue Erreichbarkeit® von Menschen, Ablaufen, Daten und
(mit Chips ausgestatteten) Objekten und die sich daraus ergebende ,neue
Gestaltbarkeit“ grofBer Teile unserer Lebensbereiche, wie wir sie in unserer
~opeyerer Definition von E-Government® (etwa mit der dritten Abbildung
dort) beschrieben haben. Das Internet erlaubt im Vergleich mit herkémm-
lichen Medien durch seine interaktiven Potentiale eine viel intensivere
Nutzung dieser neuen Erreichbarkeit. Es ermdglicht Information, Kommu-
nikation und Transaktion zu jeder Zeit und von beliebigen Orten. Seine
Nutzung erfordert verhéltnismiBig wenig Investition in Zeit und Geld. Jeder
mit einem netzfdhigen Endgerit kann Empfinger wie Sender sein. Zwi-
schenschichten von Intermediidren in Hierarchien drohen iberfliissig zu
werden. Zugleich werden Institutionen und ihre Vorginge in bisher unbe-
kanntem Ausmaf transparent.

Das technische Phianomen des Internet steht in enger Beziehung zu mate-
riellen Themen, die den Ubergang unserer heutigen Gesellschaft in eine ,In-
formations-, Kommunikations- oder Wissensgesellschaft“ betreffen. Das
Internet mit seinen charakteristischen Eigenschaften erméglicht die Neukon-
zipierung vieler Lebensbereiche oder fordert sogar dazu auf. Auch dies geht
alle gesellschaftlichen Sektoren an.
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Im Ersten Sektor von Staat und Verwaltung ist seit etwa einem Jahrzehnt
eine Bewegung vom biirokratischen Obrigkeitsstaat zu moderneren Formen
in Gang, die mit Begriffen wie Schlanker Staat,” Funktionaler Staat,®
Aktivierender Staat® oder auch New Public Management'® umschrieben wer-
den. Bei Unterschieden im einzelnen haben solche Formen von ,,Public Go-
vernance“ mehr Blirgermitwirkung und -verantwortung, eine deutlichere
Klienten- oder Kundenorientiecrung der Behorden, ihre stirker strategische
und zielbezogene Ausrichtung, mehr Ergebnisverantwortung und Ressour-
cenbewusstsein sowie eine intensivere Zusammenarbeit aller jeweils betei-
ligten Institutionen im Auge. Auf den ersten Sektor zielte zunéchst auch der
Ansatz von ,,Good Governance“; er wurde, ausgehend von der Weltbank,
auf normativ gepriigte Governanceformen fiir die Dritte Welt'' angewendet,
findet inzwischen aber generische Verwendung. Die Internettechnologien
vermogen solche Entwicklungen mit erginzenden Ansitzen und neuen Vor-
gehensweisen zu unterstiitzen, die sich zum Teil drastisch vom Traditionel-
len abheben.

Im Zweiten Sektor sind es Phinomene wie die New Economy oder die
Information Economy, die mit Ansidtzen wie Electronic Commerce in einer
global gewordenen Wirtschaft, virtuelle Unternehmungen, Netzwerkbildung
oder Groupware die neuen Mdoglichkeiten durch die Internettechnologien
deutlich aufzeigen. Management by Email entwickelt sich zu einer neuen
Variante von Corporate Governance, die sich von der bisherigen Wahrneh-
mung von Fiihrungsaufgaben ziemlich unterscheidet.

Aus dem Dritten Sektor sei die Bewegung des Kommunitarismus mit
Tendenzen zu groBerer Selbstverantwortung und Selbstorganisation in der
Biirgergesellschaft (Civic Society) genannt.'* Auch sie wird gefordert bezie-
hungsweise profitiert von der groferen Transparenz relevanter Institutionen
und Personen sowie ihrer Erreichbarkeit, wie sie die Internettechnologien
nahe legen.

7 Vgl. Scholz/Hofmann 1998, S. 326 ff.
Vgl. Bdhret 1993.

9 Dieser Terminus findet sich im aktuellen Programm der Bundesregierung Schroder
"Moderner Staat - Moderne Verwaltung" (http://www.staat-modern.de) wieder.

10 Vgl. Reichhard 1994 oder Reinermann/Ridley/Thoenig 1998.
11 Vgl. Theobaid 1998, S. 467 ff.

12 Vgl. Picot/Reichwald/Wiegand 2000.

13 Vgl. Etzioni 1998.
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Gemeinsam ist all diesen - beispielhaft herausgegriffenen — Entwicklungen,
dass Electronic Governance weniger denn je isoliert in einzelnen Sektoren
betrieben werden kann, sondern deren Interdependenzen beriicksichtigen
und aktuellen Qualititskriterien geniigen muss. Je mehr dabei Win/Win-
Losungen gliicken, desto besser sind die Voraussetzungen fiir akzeptierte,
nachhaltige Entwicklungen im jeweiligen Lebensbereich.

1.2.3 Public E-Governance

Ist E-Governance der aktuelle Fall von Governance, der sich den Heraus-
forderungen durch digitale Revolution und Informationsgesellschaft widmet,
so unterscheiden wir davon ,Public E-Governance® als beschrankt auf den
Teil der Diskussion, die den Ersten Sektor betrifft. Hier geht es somit spe-
ziell um die Aufgaben von Staat und Verwaltung bei der Ausrichtung der
gesellschaftlichen Lebensbereiche auf die Erfordernisse der Informations-
gesellschaft (als Metapher fiir die Herausforderungen unserer Zeit). Electro-
nic Government hingegen ist einer dieser Lebensbereiche selbst, nimlich die
Anwendung der elektronischen Informations- und Kommunikationsmedien
auf die Geschiftsprozesse im 6ffentlichen Sektor (siche Abbildung 5).

Zwei Teilbereiche von Public E-Governance sollen unterschieden werden.
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Abbildung 5: Governance, E-Governance, Public E-Governance
und E-Government

1.2.3.1 Aufgabenneuverteilung in der Gesellschaft als Gegenstand von
Public E-Governance

Zum einen geht es um Beobachtung, Analyse und etwaige Beeinflussung
neuer Lebensformen und Geschiftsmodelle im Gefolge der inzwischen ver-
fugbaren IT, wie sie in allen Gesellschaftsbereichen bereits festzustellen
sind. Die gewohnte Aufgabenteilung national zwischen den gesellschaft-
lichen Sektoren sowie international zwischen den Staaten kommt im Gefolge
der ,neuen Erreichbarkeit” von Personen, Programmen, Daten und Objek-
ten ins Wanken. Mittel- bis langfristig diirfte dies zur Aufldsung von Teilen

der gegebenen Ordnung fithren, wo diese sich als nicht linger tauglich
erweist. Abbildung 6 mdéchte dies anschaulich machen.
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G = Government B = Business N = NPO/NGO

. Erster Sektor Zweiter Sektor . Dritter Sektor
Staatund Verwaltung . Wirtschaft NPO/NGO

Erster Sektor :
Staatund Verwaltung ji

Zweiter Sektor
Wirtschaft

Drif“tter Sektor
NPO/NGO

Abbildung 6: Neue Aufgabenverteilung in der Gesellschaft als Herausforde-
rung von Public E-Governance

Grundsitzlich kann jeder Sektor an jeden anderen Aufgaben abgeben oder
von diesen empfangen. Die Diagonale entspricht Umverteilungen innerhalb
der jeweiligen Sektoren. Aus den neun Feldern der Matrix sollen hier nur
einige angesprochen werden, an denen sich der Einfluss der Internet-
technologien bereits deutlich ablesen lisst. Peer to Peer-Austausch digitaler
Produkte wie Software oder Musik,'* Softwarepiraterie,” die Verlagerung
eines Teils des Softwaremarktes iiber Open Source-Produkte in die Biirger-
gesellschaft oder der zunehmende Naturaltausch, zum Teil mit kiinstlichen
Withrungen,'® zeigen auf, wie die Wirtschaft (Umsiize) und der Staat (Steuer-
aufkommen, Ausgaben, Rechtsdurchsetzung) betroffen sind. Auch kénnen
bisher dffentliche Aufgaben zum Teil kommunitarisch in Selbstorganisation
durch den Dritten Sektor wahrgenommen werden. Die wachsende inter-
nationale Zusammenarbeit fithrt zu Aufgabenverschiebungen zwischen den
Staaten. Unternehmungen sehen sich weltweiter, ,grenzenloser“ Konkur-
renz ausgesetzt. Manche Lebensbereiche werden mit eigenstéindigen Rege-
lungssystemen in den ,,Cyberspace“ verlegt. Der Schutz personenbezogener
Daten gerit in Gefahr. Eine ,digitale Spaltung® der Gesellschaft in Infor-
mationsreiche und -arme ist nicht auszuschlieBen. Aber, was an solchen sich
abzeichnenden Entwicklungen soll hingenommen, was gefordert, was ge-
bremst werden? Solche Fragen zu beantworten, ist schon immer eine Funk-
tion von Staat und Verwaltung gewesen. Im Zeichen der Informationsge-
sellschaft erfordert sie E-Governance als aktuellen Anwendungsfall der Ge-

14 In diesem Zusammenhang sind vor allem Napster: http://www . napster.com und
Gnutella: http://gnutella. wego.com zu erwihnen.

15  Astalavista: http://www.astalavista.com kann als Einstiegsportal zu diesem The-
mengebiet dienen.

16  Beispiele sind Bigvine: http://www.bigvine.com und Lassobucks:
http://www.lassobucks.com.
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wihrleistung des Gemeinwohls. Es geht um geeignete Rahmensetzung fiir
die Transformation zur Informationsgesellschaft in allen drei Sektoren.

Das Verstiandnis vom erforderlichen AusmafB an Staatseingriffen bei die-
ser Transformation ist in den verschiedenen Teilen der Welt durchaus unter-
schiedlich. Nationale Strategien werden stets von gesellschafts-, wirtschafts-,
technologie- und rechispolitischen MaBnahmen des Public E-Governance
flankiert, die wesentliche Voraussetzungen fiir die Akzeptanz von elektroni-
schen Medien durch die Bevolkerung sind. Gesellschaftspolitische Mab-
nahmen umfassen einen ,,sozialen Dialog®“ iiber Chancen und Risiken von
E-Government, die Sorgen und Angste der Bevolkerung sowie die notwen-
digen Aktionen von Staat und Verwaltung. Zugleich sind Anwendungsbe-
reiche fiir Pilotprojekte auszuwihlen, iiber die breite Bevolkerungsschichten
durch persénlichen Nutzen iiberzeugt werden kénnen. Medienkompetenz-
programme und der Ausbau einer flichendeckenden Infrastruktur an Zu-
gingen sollen eine digitale Spaltung der Gesellschaft vermeiden. Gezielte
wirtschaftspolitische MaBinahmen kénnen helfen, ein Cluster aus Unter-
nehmen aufzubauen, die ein leistungsfidhiges und preiswertes Angebot aus
Hardware, Software und erginzenden Dienstleistungen sicherzustellen ver-
mogen. Dazu zihlen etwa die Forderung von Forschung und Entwicklung,
Griindungsinitiativen, steuerpolitische MaBnahmen, Ausbildungs- und Quali-
fizierungsinitiativen. Dies fiihrt zu einer engen Verzahnung mit technologie-
politischen Mafinahmen zum Aufbau von wettbewerbsfihigen Anbietern fiir
Rechnersysteme, Rechnernetze, Sicherheitsstrukturen, Anwendungen und
Inhalte. Gezielte rechtspolitische Manahmen aus Gesetzen, Verordnungen
und weiteren Vorschriften zur Schaffung addquater rechtlicher Rahmenbe-
dingungen sind ebenso erforderlich. Eine erfolgreiche Transformation und
Planungssicherheit potentieller Anbieter setzt Vertrauen in die Rechtssicher-
heit von Verwaltungsbezichungen iber das Internet sowie den Schutz von
Verbraucherinteressen und Privatsphire voraus.

1.2.3.2 Neue Formen des Governance als Gegenstand von
Public E-Governance

Zum anderen stehen die Governancephasen, von der Strategiefindung bis zur
Evaluation, mit der ,digitalen Revolution® auch in Staat und Verwaltung
vor ungewohnten Herausforderungen und Potentialen (siche Abbildung 7).
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Biirger

Meinungsbildung Implementation, Koordination
Strategiefindung und Moderation der
Riickkopplung vereinbarten Haltungen

und Handlungen

Parlamente

Politik Verwaltung

Entscheidungsfindung
und Konfliktlosung

Abbildung 7: Herausforderungen an Public Electronic Governance durch
neue Governance-Formen

Zwischen Biirgern und Politik sind neue Beteiligungsformen méglich ge-
worden und zum Teil schon zu beobachten: Biirgerpolitiker,!” Prosumen-
ten,'® Transparenz des offentlichen Sektors, digitale Petitionen, elektronische
Anhérungen, virtuelle Parteitage und Abstimmungen im Internet sind Stich-
worter, die fir die heutige reprisentative Demokratie zumindest Herausfor-
derungen bedeuten. Dies betrifft Fragen zur Institutionalisierung von Macht
und zum Umgang mit Konflikten. Eine global vernetzte Gesellschaft wird
zu Veridnderungen in der Art filhren, wie demokratische Einrichtungen
arbeiten. Dadurch verdndert sich die Beziehung des Staates zum Biirger
ebenso, wie dies Auswirkungen fiir den Nationalstaat mit sich bringt, Die
Biirger kdnnen nun intensiver und aktiver in die Entscheidungsprozesse ein-
gebunden werden.

Zwischen Politik und Verwaltung lassen sich bessere Informationsgrund-
lagen beobachten, die das Internet fiir Entscheidungsvorbereitung, -imple-
mentation, -moderation und -evaluation ermdéglicht. Sie kommen insbeson-

17  Biirgerpolitiker sind jene Biirger, die auf Grund der neuen Medien und der neuen
Verwaltungstransparenz besser in der Lage sind, sich in die Politik einzumischen
und als Politiker zu agieren.

18  Prosumenten sind Konsumenten, die viel stirker in die Produktion der von ihnen in
Auftrag gegebenen Giiter und Dienstleistungen einbezogen sind, als dies bisher
moglich war.
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dere angesichts der zunehmenden Netzwerkbildung zur gemeinsamen Auf-
gabenerfiillung durch Institutionen aus allen Sektoren gelegen. Damit lassen
sich Machtverluste ausgleichen, wie sie durch Globalisierung (nach auBen)
und Devolution (nach innen) eintreten. Dies gilt auch fir die Schwichung
des Nationalstaats als Folge drohender digitaler Abwanderungen in Staaten
mit giinstigeren Bedingungen oder in den ,,Cyberspace®: Erodierende Macht
zur Durchsetzung eigener Vorstellungen muss durch Informieren, Verhan-
deln, Uberzeugen und Moderieren unter Gleichrangigen ausgeglichen wer-
den. Gelegen kommt das Potential fiir bessere Information schiieBlich mit
Blick auf schnellere Reaktionen von Politik und Gesetzgebung auf neue
Herausforderungen, wie sie wegen der kirzeren Innovationszyklen in der
Informationsgesellschaft erforderlich sind. Damit scheinen insgesamt bes-
sere Informationsgrundlagen mdglich, mit denen sich sicherstellen lasst,
dass sich die fiir einen Lebensbereich Zustindigen, etwa eine Regierung,
um die Aufgaben kiimmert, die von den Betroffenen fiir wesentlich gehalten
werden, und dass die vorfindlichen Ausprigungen des Lebensbereichs immer
wieder zur Strategie- und Willensbildung zuriickgekoppelt werden. Fiir die
Identifizierung der Betroffenen mit ihrer Vertretung (und damit fiir deren
Legitimation) ist dies eine wichtige Voraussetzung.

Zwischen Verwaltung und Biirger (im weiten Sinne von Auftraggeber
und Kunde verstanden, und dies personell wie institutionell, also einschlief3-
lich Unternehmen wie Einrichtungen des Dritten Sektor) geht es um effi-
zientere und effektivere Produktions- und Verteilungsformen fiir Giiter und
Dienstleistungen. Auf Grund der Rationalisierungsmoglichkeiten in Logistik
und Kommunikation ist mit steigender Produktivitit und sinkenden Kosten
zu rechnen. Neben ersten Ansitzen wie Teleshopping und Televerwaltung
bieten sich neue Potentiale durch eine VergréBerung der Zahl von Anlauf-
stellen zu Anbietern (Front-Office) bei Konzentrationsbewegungen im Hin-
tergrund (Back-Office) mit verbesserten Riickkoppelungswegen. Ansitze zur
virtuellen Verwaltung und Organisation helfen bei der Uberwindung von
Strukturdefiziten in benachteiligten Regionen. E-Governance konnte sich
dabei im Offentlichen und im privatwirtschaftlichen Sektor unterschiedlich
auswirken: Wiahrend sich viele 6konomische Aktivititen fiir Telebeziehun-
gen eignen (so E-Shopping und E-Banking), ist in 6ffentlichen Angelegen-
heiten (wie innere Sicherheit oder Sozialwesen) hiufig 6rtliche Prisenz von
entscheidender Bedeutung.

Wie im vorausgehenden Absatz bedeutet Public E-Governance auch
hier, bei der Gestaltung der Governance-Formen die Weichen fiir die Nut-
zung neuer informationstechnischer Potentiale und fiir die Verhinderung von
Fehlentwicklungen rechtzeitig zu stellen.
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1.2.4 Electronic Government

Die Abwicklung geschiftlicher Prozesse im Gesamtzusammenhang von
Regieren und Verwalten mit Hilfe von Informations- und Kommunikations-
techniken tiber elekironische Medien wird von uns als E-Government be-
zeichnet. Dies ist Gegenstand unserer ,,Definition von Electronic Govern-
ment“, auf die hier verwiesen wird." Es handelt sich um die im Ersten Sek-
tor jeweils vorfindlichen Institutionen, also Regelungen, Gerite, Netze,
Programme und Daten, wie sie im gilinstigen Falle durch Public E-Gover-
nance bewusst geformt wurden.

E-Government ist jeweils im Kontext von Public E-Governance zu se-
hen. Soweit Public E-Governance neue verwaltungspolitisch begriindete
Vorgaben fiir die elektronische Abwicklung der Geschéftsprozesse in Staat
und Verwaltung entwickelt, sollte sich die jeweilige Auspriagung von E-Go-
vernment dndern. Evaluierung der Ergebnisse der getroffenen MaBnahmen
sowie Riickkoppelung zur Strategiephase sind wiederum zu Public E-Gover-
nance zu rechnen.

Ansprechpartner

Univ.-Prof. Heinrich Reinermann
Dr. Jorn von Lucke

Forschungsinstitut fiir 6ffentliche Verwaltung (FOV)
bei der Deutschen Hochschule fiir Verwaltungswissenschaften

Postfach 1409
67324 Speyer
Telefon: 06232-654 325; Telefax: 06232-654 407

reinermann@dhv-speyer.de und lucke@foev-speyer.de

http://www.foev-speyer.de/portale und http://www.dhv-speyer.de/rei

19 Vgl. von Lucke/Reinermann 2000 beziehungsweise Kapitel 1.1 in diesem Band.
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1.3 Electronic Government aus Sicht der Verwaltung -
Griinde, Ziele und Rahmenbedingungen

Willy Landsberg, Koln

1.3.1 Rationalisierung durch Electronic Government

Experten haben in der Regel die Eigenschaft, griindliche und ordentliche
Arbeit zu leisten. Sie glauben aber auch oft, das Ergebnis ihrer Arbeit unter
dem Aspekt der Bedeutung und des Nutzens fiir den Anwender nicht so
moderieren zu miissen, dass es alle verstehen. Stattdessen gehen sie davon
aus, ihr Produkt sei auf Grund seiner Qualitit so selbsterklirend, dass es
keiner weiteren Werbung bedarf. Das gilt auch fiir den Verdnderungspro-
zess, der mit der Einfilhrung von E-Government verbunden ist. Und es gilt
erst recht dann, wenn immer deutlicher wird, dass die organisatorischen
Veridnderungen fiir das Unternehmen ,,Verwaltung® von weitreichenderer
Bedeutung sind als die technischen Verinderungen. Zudem handelt es sich
bei E-Government nicht um einen Vorgang, der sich nur innerhalb der
Verwaltung abspielt. Es geht um eine Organisationsgestaltung unter Beteili-
gung Dritter, wenn nicht sogar unter mafigeblichen Vorgaben von Dritten.
Mehr noch als in den vergangenen Jahren der Verwaltungsautomation ent-
wickelt sich gegenwirtig eine erhebliche Auflensteuerung durch vorgege-
bene Standards bei Produkten und Methoden.*

Computer waren aber immer schon ein Instrument der Rationalisierung.
Ihr Durchdringungsgrad war von der Innovationsbereitschaft der Beteilig-
ten, der wirtschaftlichen Tragfahigkeit der Losungen (Rationalisierungsge-
winn) und den rechtlich moglichen Verdnderungen geprigt. Zudem wurde
die Nutzung der Potentiale zum Gegenstand subtiler Dienstvereinbarungen
mit der Personalvertretung. Ein Vergleich des heutigen Umgangs mit E-
Mail, Internet, Intranet und Laptop mit den damals allerorts verhandelten
Dienstvereinbarungen iiber den Einsatz von PC ist besonders mit Blick auf
die Benutzung privater PC im Dienst in der Tat spannend.”' Auch E-
Government hat eine Rationalisierungskomponente. Sie ist aber nicht das

20 In der Vergangenheit wurde vor allem die Produktabhdngigkeit beziehungsweise
die Immobilitit bei einem gewiinschten Produktwechsel beklagt.

21 Man sollte einmal priifen, was von diesen Regelungen wegen nicht erfolgter Auf-
hebung oder automatischer Fristverlingerung noch alles gilt.
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Primérziel, sondern die Folge einer anderen Wahrnehmung von Verwal-
tung. Als Beispiel dient die Beteiligung der Biirger als Kunden der Verwal-
tung.

Rationalisierungspotentiale zu ergriinden und zu aktivieren, ist ein Rou-
tinebestandteil der Organisationsentwicklung. Vor dem Hintergrund der
schwierigen Finanzlage der Kommunen ist der Rationalisierungsansatz ver-
stindlich. E-Government wiirde ihn zweifellos in dem MaBe beschleunigen,
wie kassenwirksame Rationalisierungserfolge wieder in den Umstellungs-
prozess investiert werden koénnten. Wird Rationalisierung zum priméiren
Leitkriterium auf dem Weg zu E-Government gemacht, sind diec Anwen-
dungsfelder aber nur begrenzt mit der Entwicklung aus Sicht der Biirger und
des privaten Sektors insgesamt deckungsgleich. Eine Ursache liegt darin, dass
Geschiftsprozesse, die aus der Sicht der Verwaltung als Massengeschift
anzusehen sind, aus Sicht der einzelnen Biirger nur gelegentlich wahrge-
nommen werden. Auf Grund des hohen Aufwands, der fiir die Umstruk-
turierung geleistet werden muss, durften sich Rationalisierungsgewinne
nicht kurzfristig einstellen. Gleichwohl gilt, dass bei langfristiger Betrach-
tung schon erwartet werden muss, dass mit neuen Methoden und Instru-
menten entweder eine groBere Leistung erzielt werden® oder bei gleich-
bleibenden Leistungen der Aufwand gesenkt werden kann. Wie an anderen
Stellen noch vertieft wird, handelt es sich bei E-Government um eine
Langzeitstrategie.

E-Government ist bei konsequenter Umsetzung innerhalb der Verwal-
tung auch eine Privatisierung sui generis und in ihrer Rationalisierungs-
wirkung heftiger als ein innerbetrieblicher Optimierungsvorgang einzuschit-
zen. Die Einbeziehung der Biirger beziehungsweise der Kunden als aktiv
und im Regelfall initiativ am Geschéftsprozess Beteiligte eroffnet eine bisher
nicht gekannte Dimension der Neugestaltung. Dabei muss man sehen, dass
zum Beispiel das Personalvertretungsrecht die Beziehungen zwischen Ar-
beitnehmern und Arbeitgeber regelt, nicht aber die Beziehung zwischen
Verwaltung und Biirger. Die neue Rechtslage gibt Biirger und Wirtschaft
nun die Mdoglichkeit, neben den bisher gewohnten Kommunikationsbezie-
hungen mit elektronischen Dokumenten eine neue Methode im Dialog mit
der Verwaltung einzusetzen.

Da die Verwaltung dies nicht mehr abwehren kann, selbst wenn sie es
wollte, ist vorgegeben, welche Fertigkeiten das Personal beherrschen muss.
Neu ist auch, dass in der Erfolgsstrategie die Erwartungshaltung der Biirger

22 Hier wird auch vom Mehrwert fiir die Biirger gesprochen.
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einbezogen wird und ein nicht unerheblicher Teil des Erfolges von deren
Mitwirkungsfahigkeit und Akzeptanz abhangt.

1.3.2 Aktuelles Einstiegsszenario

Zum Einstieg in die Problematik aus Sicht der Verwaltungspraxis soll ein
aktuelles Beispiel dienen. Im Rahmen des Beschaffungswesens konnen die
Anbieter nach EU-Recht ab dem 17. Januar 2002 ihre Angebote elektro-
nisch abgeben. Auch der Zuschlag kann elektronisch erfolgen. Fiir die Ver-
waltung ergibt sich daraus die Auswahlentscheidung, sich mit allen Kon-
sequenzen auf eine elektronische Vorgangsbearbeitung einzulassen oder den
rechtlichen Spielraum auszunutzen, um den Vorgang noch etwas hinauszu-
zogern, weil nach Ansicht der Juristen kein stichtagsbezogenes Annahme-
gebot besteht. Das bedeutet fiir die Verwaltung, dass sie in ihren Ausschrei-
bungen klare Hinweise geben muss, ob sie Ausschreibungen elektronisch
entgegen nehmen mochte oder nicht, und ab wann, falls dies noch nicht der
Fall wire.

Sicherlich sind Verwaltungen gut beraten, wenn sie sich beschleunigt in
den Zustand begeben, elektronische Dokumente annehmen zu kénnen, da
diese Fahigkeit auch auBerhalb des Beschaffungsprozesses bendtigt werden.
Ein fiir die deutsche Verwaltung voéllig neues Erlebnis wird es sein, wenn
Verwaltungen hier aus Imagegriinden untereinander konkurrieren werden.

Natiirlich hat dies auch Konsequenzen bis hin zur Personalvertretung.
Letztere wird Wert darauf legen, ihrer Klientel zu vermitteln, bei einem Ar-
beitgeber beschiftigt zu sein, dessen Arbeitstechnik dem Stand der neuesten
Technik auch entspricht. Natiirlich hat dies etwas damit zu tun, dass die
Personalvertretung auch Verantwortung besitzt, den Marktwert der Beschif-
tigten zu erhalten und sich beim Aspekt der Beherrschung moderner Ar-
beitsinstrumente im Vergleich zum privaten Sektor keine Nachteile ergeben
sollten.

In den folgenden Ausfilhrungen wird versucht, auf Besonderheiten von
E-Government einzugehen, die einer intensiven Diskussion bediirfen. E-
Government ist eine Konzeption mit Langzeitwirkung. Wenn sie einmal ein-
geleitet ist, kann sie nicht beliebig gestoppt oder ohne Schaden zuriickge-
nommen werden. Zwar kann in diesem Beitrag nicht zu sehr auf Details der
Handlungsmuster eingegangen werden, dennoch sollten konkrete Ankniip-
fungspunkte genannt und die prinzipielle Notwendigkeit ihrer Behandlung
deutlich gemacht werden.
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Zwischen der Perfektion und der Leistungsfihigkeit der IT-Instrumente
einerseits und der tatsichlichen Nutzung der Potentiale andererseits besteht
kein Kausalzusammenhang. Also muss dieser durch ein Anwendungsmodell
hergestellt werden. Das mdgen technikorientierte Akteure anders gesehen
haben. Wenn die Umsetzung sich bisher nicht so schnell vollzogen hat, wie
dies zunichst erwartet wurde, liegt es unter anderem daran, dass in der
Vergangenheit von den IT-Spezialisten eine intensive technikgetriebene Dis-
kussion gefiihrt wurde und die notwendige organisationsgetriebene Diskus-
sion nicht mit gleicher Intensitit stattgefunden hat. Mittlerweile sind die
technischen Ziele im wesentlichen erreicht. Nun stellen sich in erster Linie
organisatorische Fragen.

Die Realisierung von E-Government setzt zwar eine verldssliche und
leistungsfihige Technik voraus. Sie gibt aber im Kern die Antwort auf die
Frage, wie Verwaltung in Zukunft wahrgenommen werden soll. Hierbei geht
es um die Neugestaltung von Geschiftsprozessen und Kommunikations-
methoden. Dabei sind nicht ad hoc-Losungen gefragt, sondern es wird eine
langfristig angelegte neue Verwaltungskultur verlangt. Hier reicht eine
ebenfalls notwendige Internetkultur alleine nicht aus. Sie wire auch zu kurz
gegriffen. SchlieBlich darf nicht iibersehen werden, dass die Einfithrung der
neuen Steuerungsmodelle noch nicht so sehr lange zuriickliegt und es sich
bei E-Government nicht gerade um die Fortsetzung auf einem technisch hé-
heren Niveau handelt.

E-Government bewirkt zum Beispiel die Wiederherstellung der durch die
Dezentralisierung teilweise verlorengegangenen Einheit der Verwaltung.
Das gilt in erster Linie fiir das Erscheinungsbild der Verwaltung, um den
Biirgern die Verldsslichkeit der Verwaltung zu vermitteln. Zur Erreichung
dieses Ziels legt sich damit die interne Positionierung der einzelnen Ver-
waltungseinheiten automatisch fest.

1.3.3 Umstieg zum Medienauftritt

E-Government ist der Umstieg der Verwaltung von der Verwaltungsorgani-
sation mit IT-Unterstiitzung zur Rationalisierung hin zum Medienaufiritt der
Verwaltung im Beziehungsdreieck ,, Verwaltung-Biirger-Wirtschaft“ und dem
Internet als Kommunikationsplattform. Das ist eine andere Verwaltung als
bisher. Die neuen Steuerungsmodelle waren im Vergleich zu E-Government
eine formale Anderung des Innenbetriebes. Der Medienauftritt 6ffnet jetzt
die Geschiftsprozesse, schafft eine Drittbeteiligung von auBen und fithrt
zwangslaufig zu einem tiefgreifenden Paradigmenwechsel. Das bedeutet
unter anderem auch, dass bei der Neugestaltung von Geschiftsprozessen
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eine konkrete Beeinflussung von auBen stattfindet. Im privaten Sektor
etablierte Standards und Handlungsmuster werden dabei importiert, die in
ihrer Ausgestaltung von der Verwaltung nur noch marginal beeinflusst werden
konnen.?

Die Diskussion um E-Government ist insbesondere aus Sicht der Kom-
munalverwaltung sehr biirgerfixiert. Dabei darf nicht ibersehen werden,
dass die Komponente ,innerbetriebliche Neuorientierung® auf die Abwick-
lung von Prozessen zwischen Verwaltungen unterschiedlichster Ebenen
wirkt. Mit Blick auf die noch zu behandelnde Auswahl von Geschafts-
prozessen und die Rangfolge ihrer Uberfiihrung in E-Government ist dieser
Teil unter dem Aspekt der Wirtschaftlichkeit und der Kalkulierbarkeit der
Inanspruchnahme besonders interessant. Sie erdffnet Chancen zu neuen
Kooperationsmodellen im Sinn von Public-Public Partnerships.**

1.3.4 Zustindigkeiten

Eigentlich bedarf es keines besonderen Hinweises, dass die Beachtung der
Zustindigkeiten von existentieller Bedeutung fiir den Erfolg eines Vorha-
bens mit der Verwaltung ist. Zwischen einer Fachaufgabe an sich und den
Werkzeugen ihrer Bewidltigung muss sauberlich unterschieden werden. Bet
der Nutzung von IT-Potentialen im Rahmen von E-Government handelt es
sich also um Instrumente und nicht um die Wahrnehmung von Fachaufga-
ben.

Aus der Sicht einer Kommunalverwaltung bedeutet dies, dass zwar eine
geregelte Zustindigkeit fiir die IT-Dienstleistungen besteht, aber keine ori-
gindre Zustindigkeit fiir eine verwaltungsweite Steuerung von E-Govern-
ment gegeben ist.

23 In Deutschland kann hier etwa die Entwicklung der elektronischen Signatur
angefiihrt werden.

24  Aus dem Blickwinkel von Portalen kommt ein alter Werbespruch in Erinnerung:
“Verwaltung leistet tausendfach alles unter einem Dach”.
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~ Regelung der Zustindigkeiten fiir E-Government ———
e aus rechtlicher Sicht

¢ aus organisatorischer Sicht

e aus technischer Sicht
. J

Abbildung 8: Dimensionen der Zustindigkeiten zu E-Government

Die Regelung dieser Zustdndigkeiten ist eine der ersten notwendigen Maf-
nahmen. Sie muss aus rechtlicher, organisatorischer und technischer Sicht
(Abbildung 8) erfolgen. Inhalt und Ziele von E-Government und damit die
Ausstattung der Steuerung und ihre Durchsetzungskompetenz sind Gegen-
stand einer verwaltungspolitischen Entscheidung auf Vorstandsebene. Sie
sollten in der generellen Zielsetzung von der Politik beschlossen werden. In
diesem Zusammenhang muss klar sein, dass es sich nicht um eine Stichtags-
umstellung fiir die Gesamtverwaltung handelt. Hier geht es um einen linge-
ren Umstellungsprozess.

So wie die Neugestaltung von Geschiftsprozessen der Kommunen in
ihrer organisatorischen Ausformung durch Standards des privaten Sektors
beeinflusst wird, wird in diesem Punkt auch die verfassungsrechtliche Ab-
grenzung zwischen Politik und Verwaltung im Rahmen konkreter Anwen-
dungen diskutiert werden miissen. Aus dem Blickwinkel des privaten Sek-
tors ist es nicht verwerflich, Partikular- oder Gruppeninteressen zu reali-
sieren. Die Politik muss aus der Sicht des Gemeinwohls darauf achten, dass
niemand ausgeschlossen wird, weder technisch, intellektuell oder sozial. Dies
begrenzt die Ausschopfung der Rationalisierungspotentiale.

Sinn macht es, {iber den Weg von Pilotierungen vorzugehen, um so ge-
sicherte Erfahrungen zu sammeln. Die hohe Innovationsgeschwindigkeit®
lasst fur die Entwicklung von sogenannten Gesamtkonzepten alter Bauart
aber keinen Raum. Das bedeutet nicht, dass es keinen Masterplan mit Zie-
len und Meilensteinen der Umsetzung geben sollte. Pilotierungen sollten
sich jedoch statt am aktuellen Unterhaltungswert an dem ernsthaften Willen
orientieren, diese auch in den Regelbetrieb zu iiberfihren.

Im Zusammenhang mit E-Government, und das gilt aus technischer wie
organisatorischer Sicht, geht es nicht nur um einen Neubau, wie die elektro-

25 In Koln betrachtet man drei ,, Internetmonate” als ein Kalenderjahr.
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nische Kommunikation mit dem Biirger, sondern auch um den internen Um-
bau. Das kann etwa eine Konsolidierung der vorhandenen Infrastruktur
bedeuten, um Gberhaupt kommunikationsfihig zu werden.

1.3.5 Fragen zum Biirgerservice Online

E-Government bedeutet die Offnung des internen Verwaltungsprozesses hin
zur aktiven Beteiligung von Biirgern beziehungsweise Dritten. Das ist vor-
dergriindig ein technisch-organisatorischer Vorgang, der mit ingenieur-
méBiger Prizision bewerkstelligt werden kann. Er wird aber nicht in Gang
kommen, wenn dahinter nicht die Idee einer Verwaltung steht und diese
nicht Akteure mit Charisma forcieren. Bei manchen Projekten ist nicht ein-
deutig erkennbar, ob die Verwaltung versucht, lediglich den Biirger zu ge-
stalten, oder ob die Verwaltung bereit ist, sich selbst zu verandern und sich
in Frage zu stellen. Abgesehen von Beispielen wie Kfz-Wunschkennzeichen,
An- und Ummeldungen oder die Buchung von Event-Hochzeiten im umge-
bauten SchlossverlieB sollte dariiber nachgedacht werden, wie zum Beispiel
internetbasierte Biirgeranhdrungen im Planungsbereich politisch gehandhabt
werden kénnen. Dann wird sehr bald deutlich, dass wir es mit einer neuen
Qualitét zu tun haben.

Als Perspektive ldsst sich vermuten, dass dieser Prozess, selbst wenn man
es wollte, nicht aufgehalten werden kann. Umso mehr ist die Verwaltung
gehalten, ihre Rolle in der Steuerung der Entwicklung wahrzunehmen. Hier
wird deutlich, dass E-Government nicht wie die Euro-Umstellung und der
Jahrtausendwechsel von der Verwaltung an die IT-Spezialisten durchge-
reicht werden kann.

Losgelost von der technischen Realisierung muss die Verwaltungspolitik
Fragen zur Rolle des Biirgers klaren:

Wo darf der Biirger mitwirken?

Es wird zu priifen sein, was aus der Sicht eines verlisslichen Verwaltungs-
vollzugs durchaus vom Biirger selbst erledigt werden kann, ohne dass eine
Sachbearbeitung notwendig wird.

Soll der Biirger mitwirken?

Dabei geht es um einen Rationalisierungsansatz, wie ihn die Banken gegen-
wartig durchleben. Wihrend es bei der ersten Frage um einen Genehmi-
gungsvorbehalt ging, steht hier die vorsitzliche und geplante Verlagerung
der Aktivititen vom Rathausschreibtisch auf den des Biirgers im Mittel-
punkt,
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Muss der Biirger mitwirken?

Diese Frage stellt sich nicht bei den Leistungen einer Verwaltung, auf die
die Biirger einen Rechtsanspruch haben, solange die einschligige Rechts-
norm dies nicht vorsieht. Anders verhilt e¢s sich, wenn die Verwaltung
alternative Losungen der Kommunikation anbietet, oder bei freiwilligen
Leistungen, wie zum Beispiel die Buchausleihe in einer Gemeindebibliothek
oder dem Kartenvorverkauf von Kulturveranstaltungen. Allerdings muss
auch sichergestellt werden, dass niemand diskriminiert oder unberechtigt
ausgeschlossen wird.

Welche Beteiligung in welchem Umfang im Falle einer Mitwirkung?

In wie weit dirfen Biirger tiberhaupt eingebunden werden? Zudem miissen
viele Verwaltungsleistungen von Biirgern bezahlt werden. Daher miissen an
die eigentlichen Verwaltungsprozesse auch automatisierte Zahlverfahren
angeschlossen werden.

Will sich die Verwaltung zurticknechmen?

Diese Frage hat mehrere Dimensionen. Zum einen stellt sich die Uberle-
gung, wie Verwaltung vereinfacht werden kann, wenn sie ein unternehmeri-
sches Risiko eingeht. Von eigentlicher Bedeutung im Rahmen von E-Go-
vernment ist die Frage, ob Geschiftsprozesse, statt ausschliellich von der
Verwaltung selbst, auch in Form von Public-Private Partnerships abge-
wickelt werden diirfen. Soll der Biirger nicht nur mitwirken, sondern auch
Geschiftsvorginge selbstindig abschlieBend durchfiihren kénnen? Reichen
dabei Stichproben an Stelle permanenter Kontrollen? Aus dieser Sicht 10st
E-Government eine Privatisierung sui generis aus.

Wie transparent soll Verwaltung sein?

Transparenz im Bereich der Information setzt sich mit der Frage nach Viel-
falt, Ausfiihrlichkeit und Benutzerfilhrung auseinander. Im dialogisierten
Geschiftsprozess stellt dies die Frage nach der Erledigungskontrolle. Zum
Beispiel kann der Antragsteller eines Bauantrages selbstindig feststellen, an
welcher Stelle der Verwaltung sich der Antrag in welchem Bearbeitungszu-
stand befindet.

Was wird getan, damit die Mitarbeiter ihrer neuen Rolle als kompetenter
Partner des Biirgers gerecht werden kdnnen?

Hier ist ein Qualifizierungskonzept notwendig, auf das in Abschnitt 1.3.11
noch ausfiihrlich eingegangen wird. Ein solches Konzept fiir den Erfolg von
E-Government muss mit Blick nach Innen und nach AuBen, auf die externen
Partner hin, entworfen und gestaltet werden. Dieser vorsorgliche Hinweis
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ist begriindet, weil Erfahrungen zeigen, dass bei Haushaltsschwierigkeiten
die Aus- und Fortbildungsmittel stets die ersten Konsolidierungsopfer sind.

1.3.6 Kundenorientierung
1.3.6.1 Vom Produkt zum Geschéftsprozess

Analog zum privaten Sektor soll der Kunde, Birger und Wirtschaft, zur
Richtgréfle der Positionierung des Unternehmens ,, Verwaltung® werden.
Nimmt die Verwaltung das neue Paradigma vom ,Biirger als Kunden®
ernst, dann ist neben der allgemeinen Verbesserung der Umgangsformen
eine dem privaten Sektor vergleichbare Umstellung notwendig. Die Ver-
waltung arbeitet derzeit produktorientiert. Diese Produktorientierung ist
durch den Organisationsplan verfestigt. Sollen Geschiftsprozesse aber am
Kunden orientiert werden, hat das Folgen fiir die institutionelle Beteiligung
am Geschiftsprozess. Es geht unter anderem auch um die Verschiebung von
Verantwortung und Macht.

An die Stelle von Produktkosten treten die Geschiftsprozesskosten. Die
Produktverantwortung wird dann durch die Prozessverantwortung iiber-
nommen, mit der komplexe Beteiligungsverfahren verbunden sind. Die
»Collaboration® in der Verwaltung vor dem Hintergrund konsolidierter
technisch basierter Informationssysteme und eines Wissensmanagements ist
etwas anderes als die bekannten Mitzeichnungsverfahren. Hier wird es auch
eine neue Sichtweise des Datenschutzes geben miissen. Das Recht auf in-
formationelle Selbstbestimmung wurde seinerzeit unter dem Aspekt des
Schutzes des Biirgers vor dem Staat erwirkt. Die Folge sind separierte und
abgeschottete Datenbestinde der Verwaltung. Aber noch auf der gleichen
Rechtsgrundlage miissen heute bei E-Government die Daten des Biirgers auf
sein Verlangen hin an einer Stelle zusammengefiihrt werden kénnen.

Ist diese Stcht richtig, dann greift hier der eingangs genannte Umbau der
Organisation mit einer nicht geringen Wirkung. Dies schlieft im besonderen
MaBe auch die Rolle der Personalvertretungen mit ein.

1.3.6.2 Kundenorientierte Szenarien

Die Automation in der Kommunalverwaltung hat seit Jahren ein hohes Ni-
veau. Dies umfasst auch die technische Durchdringung der Verwaltung. Die
Anzahl der Anwendungen liegt je nach Gréfe und Aufgabenstruktur einer
Gemeinde zwischen 160 und 200. Dies sind in der Regel Dialoganwendun-
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gen, die gedffnet werden miissen, soweit sie fiir eine aktive Beteiligung des
Biirgers relevant sind. Uber die technische Frage des elektronischen Zu-
gangs hinaus ist dazu eine Anpassung der Prozesse an die Denk- und Hand-
lungsmuster der Kunden erforderlich. Bisher sind die Anwendungen auf
spezialisierte und geschulte Fachleute und eine Routinesachbearbeitung ein-
gestellt. Der Biirger entwickelt aber keine Routine. Fir ihn ist es im Regel-
fall stets eine Einzelanwendung.

Werden Geschiftsprozesse fiir den Dialog mit dem Kunden gedfinet,
missen mit Blick auf die Bevdlkerungszusammensetzung oder die Ziel-
gruppe in Wirtschaft, Kultur und Tourismus neben der Amtssprache auch
vorherrschende Fremdsprachen beriicksichtigt werden.”® Eine besondere
Facette von Kundenorientierung ist die Verabschiedung von der Verwal-
tungssprache. Wo diese aus Griinden der Rechtssicherheit beibehalten wer-
den muss, sollte iiber den Einsatz von Servern zur Transformation aus der
Umgangssprache in die Verwaltungssprache nachgedacht werden. Im Ruhr-
gebiet sprechen viele Mitbiirger beim Fiihrerschein oder der Fahrerlaubnis
vielfach von der ,,Fleppe“. Im Rheinland wird gerne der Begriff , Lappen®
verwendet.

In der Form wie in der Sache ist eine Kundenorientierung moglich und
sinnvoll. Beispielsweise ist der Verwaltung der Termin des Ablaufs eines
Personalausweises oder einer Genehmigung bekannt. Sie kdénnte Spitzen-
belastungen vermeiden und dem Biirger Arger ersparen, wenn sie ihn recht-
zeitig auf das Ablaufdatum hinweisen wiirde. Dies sollte in Verbindung mit
einem vorbereiteten Formular zur Verlidngerung erfolgen, sei es papier-
basiert oder in elektronischer Form. Viele andere Ansitze wiren denkbar.

Ein wirkungsvoller Beitrag zur Kundenorientierung kann die Verwaltung
durch die Offnung ihrer Informationsreservoire leisten. Eine wichtige Kom-
ponente ist dabei die Prisentation und potentielle Vermarktung von Geo-
informationen. Im Rahmen einer Standortauswahl ansiedlungsinteressierter
Firmen diirfte die Bereitstellung entsprechender Sachdaten und Arbeitshilfen
von Bedeutung sein, weil davon auszugehen ist, dass Interessenten ihre
Vorauswahl tiber ein Ranking aus im Internet gefundenen Informationen
treffen. Ahnliches gilt kiinftig auch fiir Wohnsitzentscheidungen der Biirger.

26 E-Government ist keine nationale Veranstaltung. Anwendungsbereiche wie etwa E-
Procurement sollten insofern allein schon aus Griinden des europiischen (Ver-
gabe-)Rechts international gesehen werden.
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1.3.7 Funktionsmodell von E-Government

Mit Blick auf die bereits genannten und noch folgenden Punkte sollte ein
Funktionsmodell vorliegen, an dem Einzelmafinahmen festgemacht werden
koénnen. Das Schaubild dieses Modells (Abbildung 9) soll vermitteln, dass der
operative Umgang mit Geschiftsprozessen Gegenstand einer verwaltungs-
weiten Steuerung ist. Soweit es sich dabei nicht um eine Routineangelegen-
heit handelt, kann es Gegenstand der Politikberatung sein. Dariiber hinaus
ist der Geschiftsprozess die Quelle fiir die Vermarktung von Informationen.
Das Data Warehouse unterstiitzt die Geschiftsprozesse unter dem Aspekt
der Qualititssicherung. Es liefert fundierte Informationen fir die inhaltliche
Aufgabensteuerung der Verwaltung und die Politikberatung. Informations-
business weist auf die moégliche Vermarktung des Informationsreservoirs hin.

2/ @ O\ @

Biirgerbiiro «—» Internet <« Call Center

\ \

Konventionelle E-Kommunikation
Bearbeitung (E-Dokument)

Operativer
> Geschiftsprozess >

" Wissens-
Manage;q_c;nt

Data
Warehouse

Verwaltungs- Politik- Informations-
steuerung beratung business

Grundlage: Geschiftsprozess

Abbildung 9: Funktionsmodell von E-Government
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Die Kommunikationsplattform ist das Internet. Eine Besonderheit von E-
Government besteht darin, dass es zukiinftig mindestens zwei, vermutlich
aber mehr Zuginge (Multikanalzugang) zum Geschiftsprozess geben wird.
Unabhingig vom tatsidchlich gewdhlten Zugang des Kunden zum Geschifts-
prozess,

personlich tiber den Gang zum Biirgerbiiro
sprachtelefonisch durch Vermittlung iiber ein Call Center
elektronisch in Form einer Online-Kommunikation,

handelt es sich beim Ziel immer um den gleichen Geschiftsprozess. Im Um-
kehrschluss bedeutet dies, dass die Geschiftsprozesse auf unterschiedliche
Zuginge eingestellt sein miissen. Dies betrifft besonders die notwendigen
Authentifizierungs- oder Identifizierungsverfahren. Damit Biirgerbiiro und
Call Center handiungsfiahig sind, muss die eingangs bereits genannte Kon-
solidierung der Infrastruktur erfolgen. Das hat als Vorbedingung zeitgleich
mit der Zulassung der Online-Kommunikation zu erfolgen. Die Leistungs-
fahigkeit des Biirgerbiiros und des Call Centers hingt vom Grad der Konso-
lidierung ab. Die Verwaltung muss sich zudem entscheiden, welchen Zu-
gang sie bei der Kommunikation favorisiert und mit Hilfe eines Marketing-
konzeptes bewirbt. Eine ungesteuerte Selbstregulierung diirfte die Kosten
eher treiben, statt sie zu senken.

Eine weitere Schwierigkeit liegt in der Sache selbst. Bei vielen Anliegen
der Biirger und des privaten Sektors geht es regelmifig nicht um vorgefer-
tigte Industrieprodukte, sondern um einzelfallbezogene Ermessensentschei-
dungen. Soli E-Government iiber die Optimierung der informationstech-
nischen Infrastruktur hinaus stattfinden, ergeben sich hieraus Fragen, die im
Sinne eines Masterplanes beantwortet werden miissen. Diese Fragen stellen
sich aus der Sicht der Verwaltung ebenso wie aus der Sicht der Biirger:

Was ist uns E-Government wert?

Diese Frage muss aus der Innen- und Aufiensicht beantwortet werden. Aus
der Sicht des Biirgers sind unter Umstinden héhere Gebithren im Rahmen
einer elektronischen Kommunikation sinnvoller als zeitaufwendige Aufent-
halte in Vorzimmern oder Verwaltungsbiiros, bei denen der grofte Zeit-
anteil auf Wartezeiten entfillt.

Aus Verwaltungssicht ist E-Government kein Automationsprojekt mit ei-
nem kurzfristigen Rationalisierungsgewinn. E-Government ist auch nicht die
Addition von erfolgreichen Pilotprojekten selektiver Einzelanwendungen,
wie ,, Wunschkennzeichen® oder ,,An- und Ummeldung” im Melderecht! E-
Government ist umfassender, damit aber auch komplexer. Daher kann es
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keine einfache Umstellung sein, die nur angeordnet werden muss. Der Er-
folg hingt in erster Linie von der Akzeptanz der Biirger und der Wirtschaft
ab. Aus dieser Sicht fallen neben den eigentlichen Umstellungsaufwendun-
gen zusatzliche Kosten fiir flankierende Mafinahmen wie Moderation oder
Marketing an. An dieser Stelle stellt sich die Frage der Positionierung der
Verwaltung. Mdchte sie in eine Vorreiterrolle Gbernehmen, einschlieBlich
der damit verbundenen Risikobereitschaft? Oder zieht sie eine Nachhut auf
der Basis gesicherter Erfahrungen vor?

Welcher Zeithorizont gilt?

Die Umstellung zu E-Government muss definitiv als langfristiger Prozess
gesehen werden. Die Erwartungshaltung der Biirger und des privaten Sek-
tors sowie dessen Kapazititen insgesamt treffen hier mit den begrenzten
Mitteln der offentlichen Hand zusammen. Dies gilt sowohl aus finanzieller
Sicht als auch mit Blick auf die Belastung, die sich aus der Umstellung
ergibt. Der gleiche Apparat muss diese zusdtzlichen Aktivititen durchfiih-
ren. Aus den Erfahrungen mit anderen groBen Projekten kann methodisch
nur festgehalten werden, dass auch hier nach Einschidtzung der eigenen
Lage Fixpunkte zu setzen sind. Dabei sollten Erfolge in {iberschaubaren
Perioden die notwendige Motivation fiir den noch offenen Teil bringen.

Zu welchen Lasten geht E-Government, da die Gelder knapp sind?

Es ist eine Frage der Ehrlichkeit und des soliden Handelns, dass bei nicht
beliebig vermehrbaren Ressourcen Umverteilungen stattfinden miissen. Die-
ses Phinomen ist fiir die Verwaltung nicht neu. Es wurde bei anderen Pro-
jekten immer wieder erfolgreich geldst. Zu denken ist an Alten-, Kinder-
garten- und Schulentwicklungspline, die Asbestbeseitigung, der U-Bahn-Bau
und die Sanierung von Kanalnetzen. Auf die Umverteilung wird unter dem
Aspekt Steuerung niher eingegangen.

Was sind die Erfolgsfaktoren?

e  Weniger Verwaltung?

e  Selbstiandigkeit des Biirgers?

e  Technische oder wirtschaftliche Optimierung?
e  Erscheinungsbild der Gemeinde oder der Stadt?
e  Stabilisierung des Wirtschaftsraumes?

e  Steigerung der Attraktivitit einer Region?

Diese Liste ist als eine gute Begriindung fiir den Einsatz von E-Government
noch erweiterungsfihig. Anders als bei klassischen Automationsvorhaben
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der Vergangenheit gibt es bei E-Government keine Monostruktur der Ziel-
setzung. Durch die Uberschreitung der Verwaltungsgrenzen besteht ein Fi-
cher von Faktoren, die teilweise unldsbar miteinander verbunden sind.

In welcher Konkurrenz steht die Verwaltung?

Unter dieser Frage ist ein Riickblick in die siebziger Jahre interessant. Die
Verwaltungen hatten sich seinerzeit auf der Grundlage der sogenannten
LKieler Beschliisse“?” auf den kostenlosen Programmaustausch verstiandigt.
Diese wurden insbesondere in der Kommunalverwaltung intensiv prakti-
ziert. In spiterer Zeit ging man dazu iiber, die mit der Weitergabe verbun-
denen Kosten in Rechnung zu stellen. Alternativ wurden anteilig finanzierte
Gemeinschaftsprojekte entwickelt. Heute macht das Internet als Kommu-
nikationsplattform die Verwaltungen zu Konkurrenten, was auch auf die
Finanzierung Auswirkungen hat. Das gilt zum Beispiel fiir den privat-
rechtlich organisierten Kulturbetrieb, aber ebenso fiir das Stadtmarketing im
weitesten Sinn. Auch bei den hoheitlichen Aufgaben, bei denen fiir die
Biirger eine Gemeindebindung besteht, ist die Art ihrer Wahmehmung ein
Teil des Erscheinungsbildes. Die Kommunen haben inzwischen gelernt, in
Rankinglisten zitiert zu werden.

Gleichzeitig macht es Sinn, dass sich die Verwaltungen mit Blick auf
den privaten Sektor abstimmen. Wenn beispielhaft fiir einen mittelstindi-
schen Betrieb bei Ausschreibungen und Beschaffungen an Stelle alter pa-
pierorientierter Verfahren eine elektronische verwaltungsspezifische Kom-
munikation treten soll, die sich auch noch dadurch auszeichnet, dass ge-
meindespezifische Software auf den Rechner des Unternehmers herun-
tergeladen werden muss, dann ist E-Government nicht nur kein Fortschritt,
sondern ein zusitzlicher Stérfaktor.

1.3.8 Strategische Steuerung

Die Umstellung auf E-Government ist kein Selbstldufer. SchlieBlich hat die
Verwaltung von Hause aus weniger die Neigung, sich zuriickzunehmen.
Stellenpldne und quantitativ orientierte Tarifmerkmale haben hier eine ge-
wisse Eigendynamik entwickelt. Die Verwaltung braucht daher eine strate-
gische Steuerung fiir die verwaltungsweite Umsetzung. Die Teilnahme an
diesem Prozess kann nicht in die Beliebigkeit der einzelnen Verwaltungsein-
heiten entlassen werden,

27  Kieler Beschliisse (KoopA ADV): http://www.koopa.de/Schwerpunkithemen
/Kieler Beschluesse/kieler beschluesse.htm.
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Wichtige Punkte bei der Konzeption der strategischen Steuerung sind:

e die Konsolidierung der vorhandenen DV-Anwendungssysteme, die bis-
her Gberwiegend in heterogenen Systemumgebungen realisiert und nur
auf das trainierte Personal der Verwaltung ausgerichtet sind

o die Festlegung allgemeingiiltiger Kommunikationsmethoden zwischen
Verwaltung und Birger

e eine flichendeckend durchgingig hohe Qualitit bei den Mitwirkungs-
moglichkeiten der Biirger

e die Entwicklung organisatorischer Standards zur Gestaltung von Ge-
schiftsprozessen

e die Entwicklung einer fiir den Biirger verstindlichen Verwaltungs-
sprache, wobei Differenzen zwischen Verstindlichkeit und Rechtskon-
formitit in Ubereinstimmung zu bringen sind

e Korrekturen im Budgetierungssystem; es empfehlen sich Kopffinan-
zierungen fiir verwaltungsweit einheitliche Regelungen.

Die Qualitit der Steuerung und ihre Durchsetzungsfahigkeit hingen wesent-
lich davon ab, dass die im Rahmen von E-Government substantiell wirken-
den Akteure in der Steuerung vertreten sind. Die Steuerung sollte als Stabs-
stelle unmittelbar an die Verwaltungsspitze angebunden sein. Zu den stindig
Beteiligten gehoren:

e die allgemeine Organisation mit der Aufgabe der flichendeckenden Um-
setzung

e die Verantwortlichen fiir die internetbasierten Online-Dienste

e der technische Dienstleister.

Die Beteiligung von Kdmmerei und Rechnungspriifung diirfte die Arbeit er-
leichtern.

Da der Erfolg von E-Government nicht allein davon abhingt, dass die
technische Ausstattung sicher und verldsslich funktioniert sowie die Losun-
gen den Erwartungen der Kunden entsprechen, sondern auch davon, in wel-
chem Umfang sich die Beschiftigten einer Verwaltung mit der neuen Welt
identifizieren, sollte die Entwicklung moderiert werden. So wie es keinen
Kausalzusammenhang zwischen Stand der Technik und ihrer Nutzung gibt,
so gibt es auch keinen Kausalzusammenhang zwischen E-Government-Struk-
turen und ihrer Akzeptanz. Die Sinnhaftigkeit muss daher vermittelt, akzep-
tiert und gelebt werden.
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Die Einrichtung einer verwaltungsweit strategisch wirkenden Steuerung
im Verbund mit der erlduterten Notwendigkeit klarer Zustindigkeiten diirfte
noch vor der Finanzierung der sensibelste Stolperstein auf dem Weg zu E-
Government sein. Entsprechende Modelle sind bisher kaum etabliert. 2

Die Aufgabe der Steuerung ist nicht erschdpft, wenn die Initiativen aus
den Gliederungen der Verwaltung in ein gemeinsames Gefiige einbezogen
und harmonisiert werden. Eine der bedeutsamsten Rollen der Steuerung be-
steht darin, Visionen fiir den Gesamtauftritt der Kommune zu entwickeln,
zugleich als Ideenspender fiir die Kommunalpolitik, und diese im Zuge der
politischen Willensbildung umzusetzen. Eine Besonderheit bilden in diesem
Zusammenhang die gemeindlich gegliederten kommunalen Datenzentralen.
Die in der Vergangenheit erfolgte Prazisierung im Rollenverstandnis von
Auftraggeber (Mitgliedsverwaltungen) und Auftragnehmer (Datenzentrale
als IT-Dienstleister) erfordert eine Erweiterung des Auftrages an den Dienst-
leister und eine Harmonisierung der E-Government-Konzepte bei den
Verwaltungen.

Soweit Presse- und Offentlichkeitsdmter fiir den Aufbau von Portalen
zustdndig sind, muss deren Kompetenz fiir die organisatorische Gestaltung
der operativen Geschiftsprozesse geklirt sein. Im Regelfall diirfte diese
Kompetenz viel mehr bei den Hauptimtern oder deren Nachfolgeeinrich-
tungen liegen.

1.3.9 Multikanalzugang

Mit der Einfilhrung der elektronischen Kommunikation ist zwangsliufig
eine Doppelgleisigkeit eingefiihrt. Das gilt mit Blick auf die schon umge-
stellten Geschiftsprozesse der Verwaltung und die Neuentwicklung wihrend
der Umstellungsphase ebenso, wie mit Blick auf die Auswabhlfreiheit der
Biirger, welches Zugangsverfahren sie fiir sich wihlen.

Mit zunehmender Erfahrung mit E-Government-LOsungen wird immer
deutlicher, dass die in der Vergangenheit bevorzugte Betrachtung der Kom-
munikation zwischen der Verwaltung und ihren Kunden um eine Innenbe-
trachtung der Verwaltung gleichgewichtig erginzt werden muss. Auch da,
wo zundchst keine elektronische Kommunikation zwischen Verwaltung und
Kunden stattfindet, die Verwaltung aber Biirgerbiiros oder Call Center mit

28 Die Losung der Stadt Kéln wurde auf der Fachtagung ,, Komm-on 2001 des Deut-
schen Stadtetages* vorgestellt: ,Strategisches Informations- und Kommunikations-
management als zentrale Aufgabe des Electronic Government bei der Stadt Kéln“,
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ihren Dienstleistungen anbietet, muss auch innerhalb der Verwaltung ein
— bisher nicht vorhandener - Multikanalzugang zu den Geschiftsprozessen
organisiert werden (siche Abbildung 10). Das ist eine Vorbedingung, um
die Aulenkommunikation tiberhaupt sinnvoll zu erméglichen.

*  Multikanalzugang der Verwaltung

Call: N

v

Fachanwendung /

operativer Geschiftsprozess
Atbu e i Y
konventioneller e Call

¢ Multikanalzugang des privaten Sekiors

Abbildung 10: Ganzheitliche Betrachtung der Geschiftsprozesse
der Verwaltung

In Abbildung 11 werden Anzahl und Art der Zugangs- und Empfangskanile
aus Initiator- und Empfiangersicht dargestellt, iiber deren Realisierung zu
entscheiden ist.

Dabei muss die Ausrichtung der Geschiftsprozesse auf die elektronische
Kommunikation zwangsldufig auch Auswirkungen auf den nicht elektro-
nischen Prozess haben. Besonders signifikant fiir E-Government ist der
kommunikative Zugang zum Geschiftsprozess der Verwaltung. Welche
Form des Zugangs auch gewahlt wird, es ist immer der gleiche Geschifts-
prozess. Die alten Geschiftsprozesse miissen diesbeziiglich getffnet wer-
den. Zum Beispiel sollte die automatische Ummeldung in Einwohnerregi-
stern mit Hilfe eines elektronischen Antrages ebenso mdoglich sein wie mit
dem normalen Meldeformular. Soweit die Kommunen Biirgerbiiros und Call
Center einrichten, miissen die Geschiftsprozesse neben der sachbearbeiten-
den Kommunikation mit den Fachimtern auch an diesen Stellen zuginglich
gemacht werden. Das erfordert dariiber hinaus ein Zugangsberechtigungs-
konzept unter Beachtung datenschutz-, steuer- und sozialrechtlicher Bestim-
mungen im Falle sensibler Daten.
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Abbildung 11: Geschiftsprozess

Dieser Vorgang wird gegenwdrtig zu wenig beachtet, da wegen mangelnder
Kenntnis der Zusammenhinge vermutet wird, dass altes und neues System
nebeneinander stehen. Dieser Themenkomplex wird im Rahmen der Kosten
und der Wirtschaftlichkeit von E-Government noch eine wichtige Rolle spie-
len, insbesondere unter dem Aspekt der Vorhaltekosten fiir zwei Systeme
und der noch unsicheren Einschitzung der Benutzungsfrequenz durch die
Biirger.

Die Verwaltung muss daher Einfithrungs- und Umsetzungsstrategien ent-
wickeln. Teil dieser Strategien ist das Marketing fiir die Zugangswege. Be-
ziiglich des privatwirtschaftlichen Teils ihres Handelns muss auch die Kom-
mune heute iiber Kundenbindungssysteme nachdenken.

An dieser Stelle wird noch einmal deutlit;_h, dass die Auswahl der Ge-
schiftsprozesse und die Reihenfolge ihrer Uberleitung zu E-Government
von verwaltungspolitischer Bedeutung sind.

Wegen der hohen Investitionskosten in einer Zeit, in der der finanzielle
Handlungsspielraum der Verwaltung immer enger wird, ist es eine beson-
dere Form von Biirgerfreundlichkeit, wenn der Umbau der Verwaltung in
Richtung elektronischer Kommunikation primir in den Bereichen bezie-
hungsweise Geschiftsprozessen erfolgt, in denen auf Grund der Struktur der
Partner mit einer hohen Benutzerfrequenz gerechnet werden kann und somit
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der wirtschaftliche Erfolg der MaBnahme in einem uberschaubaren Zeit-
raum erkennbar wird.

1.3.10 Projekte und Aktionen

Bei dem Versuch, einen méglichst vollstindigen Uberblick zu geben, muss
auf Projekte und Aktionen im Zusammenhang mit der Einfihrung von E-
Government hingewiesen werden, die jeweils fiir sich gesehen wegen ihrer
Bedeutung einer weitergehenden Beschreibung bediirften. In den folgenden
Bemerkungen soli nur auf die Dinge eingegangen werden, die in der bishe-
rigen Diskussion noch nicht geniigend beachtet worden sind oder auch kor-
rigiert werden sollten, um Missverstindnisse auszurdumen.

1.3.10.1 Elektronische Signatur

In der ersten Phase der E-Government-Diskussion ging es primidr um die
Verbesserung der Dienstleistung fiir die Biirger. Diese Diskussion war ge-
koppelt mit der Diskussion um die elektronische Signatur als Schliissel fiir
den Zugang zur elektronischen Kommunikation. Dies 16ste zugleich den
Konflikt zwischen Euphorikern (mit der Idee der schnellen, flichendecken-
den Ausstattung aller Biirger mit der Signatur) und Bedenkentrigern aus,
die von einer Unlust- und Verweigerungshaltung der Birger ausgingen.
Hier bedarf ein weitverbreiteter Irrtum zundchst der Korrektur: E-Govern-
ment ist auch ohne elektronische Signatur mdoglich, wie andererseits die
Anwendung der elektronischen Signatur nicht schon E-Government ist!

Dieses scheinbare Junktim ist aus der Anfangsdiskussion iiber die ,,Di-
gitale Signatur“ entstanden. Damals wurden besonders Projekte im Kommu-
nalbereich gefordert, wo wegen der bevolkerungsintensiven Anwendungen
im Verwaltungsvollzug die Motoren fiir eine schnelle und umfassende
Verbreitung vermutet wurden.”

Aus der Sicht der Verwaltung wurde dies begriifit, weil die Chance fiir
eine vertrauenswiirdige Telekommunikation erkannt wurde. Inzwischen wird
die elektronische Signatur kritisiert, weil sie aus der Sicht der Kritiker eine
Leistung, die der Identifikation der handelnden Person, nicht erfiillen kann,
fiir die sie nie gedacht war.’® Allerdings ist diese verkiirzte Aussage falsch,

29  Hier ist insbesondere der Media@Komm-Wettbewerb zu nennen.
30 Vgl etwa Klinger 2002, S. 76 ff.



39

da jede Signatur im Kontext mit den Zertifikaten gesehen werden muss und
auf diese Weise eine Identifizierung der Person letztendlich méglich ist.

Neu fiir die Verwaltung ist nur, dass sie den Priifvorgang nicht abschlie-
fend alleine durchfithren kann, sondern hierzu die Beteiligung eines
privaten Dritten erforderlich ist, der aber gegeniiber der Verwaltung nicht
in jedem Fall auskunftspflichtig ist. Soweit diese Diskussion die Begriin-
dung fiir eine abwartende Haltung gibt, sollte zugleich ein europiischer
Ansatz erstrebt werden,

AuBerdem ist die Privatheit der Signatur und der Umgang mit ihr als
eine personliche Entscheidung der Inhaber zu sehen. Unabhédngig von der
Benutzungsfrequenz muss die Verwaltung gleichwohl prinzipiell ,signatur-
fahig“ sein. Sie sollte auch nicht auf die fiir E-Government noch ausste-
henden technischen Details zur Signatur warten. Es ist zu vermuten, dass
die technischen Rahmenbedingungen schneller als die organisatorischen
geklart sind. Unabhingig von der Bedeutung der elektronischen Signatur im
Rahmen einer vertrauenswiirdigen Telekommunikation ist darauf zu achten,
wo sie eingesetzt werden soll oder muss. Sie sollte aber nicht nur eingesetzt
werden, weil es sie gibt.

Soweit wegen der Kosten von einer zogerlichen Benutzung ausgegangen
wird, miissen neben der allgemein bekannten Geschwindigkeit der Technik-
entwicklung auch die Schubkraft der Vermarktung und mogliche Internet-
Effekte beriicksichtigt werden.

Wegen der Privatheit der Signatur ergibt sich fiir die Verwaltung ein
bisher unbekanntes Phinomen. Wiahrend in der Vergangenheit die dienst-
liche Benutzung von privaten Computern per Dienstvereinbarung mit der
Personalvertretung ausgeschlossen wurde, folgt aus dem geltenden Recht,
dass die Benutzung der privateigenen Signatur so geregelt werden muss,
dass die Verwaltung gesetzeskonform signieren kann. Da dies so ist und die
private Mitbenutzung des Internet am Arbeitsplatz sowohl im &ffentlichen
Bereich wie in der Wirtschaft der Normalfall sein werden, ergibt sich aus
dieser Konstellation eine grofie potentielle Signaturnutzergruppe, ohne dass
zwingend private Kosten fiir Lesegerite anfallen.

1.3.10.2 Lebenslagen

Auch in der Beschreibung der Lebenslagen haben sich inzwischen Veréinde-
rungen ergeben. Wo Kommunen Aufgaben privatisiert haben oder mehrere
Unternehmen Dienstleistungen anbieten, kann die Einbindung Dritter zu
wettbewerbsrechtlichen Verzerrungen fiihren. Dies ldsst sich beispielhaft an
einer Ummeldung erldutern. Urspriinglich wurde davon ausgegangen, dass
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die Verwaltung als ergénzendes Servicepaket die Adressinderungen an die
Strom-, Gas- und Wasserversorger weitergibt. Inzwischen konkurrieren auf
einem Gemeindegebiet mehrere Versorgungsunternehmen miteinander, so
dass ein solcher Service allein schon aus wettbewerbsrechtlichen Griinden
kritisch sein diirfte.

Es zeichnet sich zudem ab, dass die Einfithrung von E-Government sich
dann verzdgert, wenn vornehmlich Geschiftsprozesse im hoheitsrechtlichen
Bereich ausgewihlt werden, fiir die erst noch Rechtsdnderungen oder Aus-
nahmegenehmigungen erforderlich sind. Die Kommunalverwaltung verfiigt
aber auch iiber bedeutende Aktionsfelder im privatrechtlich geregelten Be-
reich (Kultur, Vermietung oder Verpachtung), in denen E-Government-
Strukturen entwickelt werden kénnen. Der Vorzug liegt darin, dass hier den
nicht unerheblichen Kosten fiir E-Government Vielnutzergruppen gegeniiber
stehen, wihrend der einzelne Durchschnittsbiirger sich weder in mehreren
Lebenslagen gleichzeitig aufhdlt, noch diese gehiuft wechselt und einige
Lebenslagen fiir ihn ohnehin den Charakter der Einmaligkeit haben.

1.3.10.3 Einheitlichkeit in der Region

Die Verwaltungen miissen vermeiden, dass bei Dienstleistungen, die vor der
Einfihrung von E-Government auf der Basis papierorientierter Arbeitsver-
fahren tiber Kommunalgrenzen hinweg einheitlich geregelt waren, im Zuge
von Internetauftritten eine Neuauflage von ,,Thum und Taxis“ auf hohem
elektronischen Niveau als Fortschritt angeboten wird. Ein Beispiel bietet das
Melderecht. Wegen der Vielzahl der Anwendungssysteme im Einwohner-
wesen und wegen der Notwendigkeit, Software auf private Systeme herun-
terzuladen, entstehen neben Verwaltungsgrenzen auch noch Anwendungs-
grenzen bei den eingesetzten Verfahren mit unterschiedlicher Bedienung.

Dies wird besonders deutlich, wenn um die Stadtgrenzen einer Grofstadt
herum mehrere Datenzentralen mit unterschiedlichen Anwendungssystemen
titig sind. Vereinfacht muss gefordert werden, dass fiir Funktionen wie
Anmeidung oder Ummeldung im Rahmen von E-Government einheitliche
Verfahren eingefithrt werden, wie es bereits im Zahlungsverkehr durch den
bundesweit einheitlichen Vordruck seit Jahren {iblich ist.

Ahnliche Fallen eréffuen sich im Zusammenhang mit E-Procurement,
wenn fiir mittelstdndische Unternehmer oder Handwerksmeister an Stelle
eines bisher einheitlich manuellen Verfahrens separate kommunenspezifi-
sche Anwendungssysteme entwickelt werden.
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1.3.10.4 Dokumentenmanagement und Aktenablage

Im Zusammenhang mit der Entgegennahme von elektronischen Akten und
Dokumentenmanagementsystemen muss die zukiinftige Rolle von Registra-
turen und Archiven in der Verwaltung diskutiert werden. Aus der Ge-
schichte der Datenverarbeitung ist bekannt, dass Programmsysteme oft un-
zureichend dokumentiert waren, weil diese Arbeit als listig und unproduktiv
galt. Analog war Aktenablage eine typische Ausbildungsbeschiftigung fir
Nachwuchskrifte. Registraturen und erst recht Archive wurden zum Aufbe-
wahrungsort fiir alte Akten, die nach einem abgeschlossenen Geschéfts-
prozess nicht mehr gebraucht wurden, aber aus rechtlichen Griinden, etwa
wegen eines moglichen Auflebens eines Vorgangs, nicht vernichtet werden
diirften.

Vor diesem Hintergrund hat sich eine Grundeinschitzung im Umgang
mit Registraturen und Archiven entwickelt, die im Rahmen von E-Govern-
ment und der Einfithrung von elektronischen Dokumenten in den Arbeits-
prozess grundlegend revidiert werden muss. Dabei ist es unerheblich, ob
der Biirger oder Geschiftspartner der Verwaltung elektronische Dokumente
zustellt oder ob die Verwaltung beim Eingang nicht elektronischer Doku-
mente diese in elektronische umwandelt und die Papierdokumente vernich-
tet.

Eine besondere Situation ergibt sich, wenn die Verwaltung zwar elektro-
nische Dokumente erhilt, diese aber im Geschiftsprozess nur verwerten kann,
wenn sie zuerst einen Medienbruch vornimmt und sie auf Papier bringt.

Mit der Verwendung elektronischer Dokumente ist automatisch der Ein-
satz eines Dokumentenmanagementsystems erforderlich. In der ,Papier-
welt” werden die Vorginge noch in zwel getrennten Welten, dem aktiven
Aktenbestand und der Ablage, an physisch unterschiedlichen Orten, aufbe-
wahrt. Fur die elektronischen Dokumente ergibt sich eine neue Lage, da
sich im Prinzip das Archiv vom aktiven Vorgang nicht mehr systematisch
unterscheidet, sondern dies nur iiber das Merkmal des Abschlusses eines
Vorgangs erkennbar ist.

Wihrend in der Vergangenheit Registratur und Archiv in erster Linie als
Funktionssicherung aus der Interessenlage der Verwaltung angesehen wer-
den konnten, gewinnen sie im Zusammenhang mit der elektronischen Kom-
munikation zwischen Biirger und Verwaltung und der virtuellen Biirgerakte
einen neuen Stellenwert im Sinne einer sicheren Dokumentation fiir die
Biirger.

Man muss bei einer Online-Kommunikation der Biirger mit der Verwal-
tung von folgendem Szenario ausgehen:
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Der Biirger verfiigt auf Dauer nicht iiber ein elektronisches Doku-
mentationssystem aller seiner Dokumente. Nach einem Systemcrash
seines PC konnen samtliche Unterlagen geldscht sein.

Im Rahmen der privaten Mitbenutzung der Systeme am Arbeitsplatz
liegt die elektronische Dokumentation in einer ihm fremden System-
welt. Gleiches gilt fiir die Benutzung jedes 6ffentlich zuginglichen PC-
Systems wie im Biirgerbiiro oder im Internet-Cafe.

Der Biirger wird sich aus Sicherheitsgriinden selbst wichtige Doku-
mente ausdrucken, was aber zu einem Medienbruch fiihrt.

Im Prozessfall fehlt dem Biirger die Beweiskraft, dass das von ihm aus-
gedruckte Dokument mit dem von ihm elektronisch erzeugten Do-
kument Ubereinstimmt. Auch ein entschliisseltes Dokument ist nicht
mehr das Original. Das bedeutet, dass die Verwaltung die Funktion
eines ,,elektronischen Archivs® nicht nur fiir sich selbst braucht, son-
dern diese auch als Service den Biirgern anbieten muss. An dieser
Stelle sei daran erinnert, dass E-Government nicht nur e¢ine technische
Verdanderung darstellt, sondern nur dann funktioniert, wenn mit dem
Biirger eine Vertrauensbasis geschaffen wird, indem der Wert des
Systems fiir beide Seiten deutlich wird.

Mit Blick auf die externe Unterstiitzung der Verwaltung und die Entwick-
lung von E-Government-Strukturen ist die Einfithrung eines durchgingigen
Dokumentenmanagementsystems fiir den aktiven Geschiftsprozess und fiir
das Archivieren von erheblicher Bedeutung. Eine besondere Bedeutung
erhdlt dieser Themenkomplex noch unter dem Aspekt der Langzeitarchi-
vierung von elektronischen Dokumenten, wie sie auch bei den Auswahl-
kriterien fiir die Qualitét der elektronischen Signatur diskutiert wird.

1.3.10.5 Weitere neue Instrumente

Die Neugestaltung von Geschiftsprozessen im Rahmen von E-Government
fihrt dariber hinaus zwangsldufig zum Einsatz weiterer neuer Instrumente:

Technische Anwendungen um die elekironischen Signatur
Verschliisselungsverfahren
Vorgangsbearbeitungssysteme

Groupware
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e  Behordenredaktionssysteme fiir den Internet-Auftritt und

) Formularserver.

Die Instrumente werden aus Grinden der Vollstindigkeit zitiert, auf eine
Beschreibung wird an dieser Stelle aber verzichtet, um nicht den Rahmen
dieses Beitrags zu sprengen. Auch Telearbeitsplitze werden vollstindig aus-
geblendet, da es wegen ihrer Komplexitit und Bedeutung einer selbstdndi-
gen Darstellung bedarf. Dies gilt erst recht, wenn man davon ausgeht, dass
es in Zukunft systematisch und technisch nur noch Telearbeitsplitze geben
wird, deren Lokation von der jeweiligen Arbeit und Rolle des Inhabers ab-
hingt.

1.3.11 Qualifizierungskampagne

Im Zusammenhang mit der Hinwendung zu E-Government in den unter-
schiedlichsten Auspriagungen geht es um die Neugestaltung von Geschifts-
prozessen sowie neue Formen und Methoden der Kommunikation der Betei-
ligten untereinander, und zwar sowohl innerbetrieblich wie extern.

Der Wechsel von einer produktorientierten zu einer geschiftsprozess-
orientierten Verwaltung bedingt neben dem Wandel des Selbstverstindnisses
und dem Umbau der informationstechnologischen Basis eine gezielte Quali-
fizierung des Personals der Verwaltung und eine Moderation, um die Biir-
ger zu gewinnen. Alle Beteiligten miissen im handwerklichen Umgang mit
den neuen Moglichkeiten fit gemacht werden. Dabei ist die Praktikabilitat
ein wesentlicher Faktor der Akzeptanz. Fiir die Verwaltung ist €s ein neues
Phinomen, dass sie professionelles Marketing betreiben muss, um die mit
E-Government gesteckten Ziele zu erreichen.

Fir die Qualifizierung des Personals sind Aktionen mit folgenden Zielen
erforderlich:

e  Vermittlung des Umgangs mit Systemtechnik und Software
¢  Erkennen und Verstehen von Informatikpotentialen

e  Befihigung zur Anwendung von Informatikpotentialen im Sinne von
Eigengestaltung und Kooperation mit Partnern am Markt.

Das Qualifizierungskonzept hat Rahmenbedingungen. Es muss mit der IT-
Infrastrukturentwicklung (Technik) und den verwaltungspolitischen Leitbil-
dern der Verwaltung fiir die Wahrnehmung der Geschiftsprozesse abge-
stimmt werden. Als weitere Themenfelder miissen, der Vollstindigkeit hal-
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ber, auch Internettechnologien, Intranet-Anwendungen auf der Informations-
ebene wie interaktive Geschiftsprozesse, Anwendungen des E-Procurement
und des E-Business, die elektronische Signatur mit Verschliisselung sowie
Sicherheits- und Datenschutzaspekte behandelt werden.

Fiir die QualifizierungsmaBnahmen wird sich ein Mix aus eigenstindigen
Modulen und deren Einbindung in Anwendungspilotierungen ergeben. Ne-
ben der klassischen Schulung solite vor dem Hintergrund der hohen tech-
nischen Ausstattung der Verwaltung verstarkt auf Telelearning hingearbeitet
werden. Sinnvoll dirfte die Einrichtung von Trainingslabors sein, die vom
Regelbetrieb abgekoppelt sind und auch Dritten zuginglich gemacht werden
kénnen.

Mit Blick auf den mit einer Qualifizierungskampagne verbundenen, nicht
unerheblichen finanziellen, technischen und personellen Aufwand handelt es
sich um ein attraktives Feld fiir Public-Private Partnerships.

1.3.12 Schiussbemerkung

Die mit diesem Beitrag vorliegenden Ausfithrungen sind aus der Sicht der
E-Government-Verantwortlichen naturgemif nicht vollstindig. Eigentlich
wollen sie nur anregen, die verschiedenen Akteure einmal zusammenzu-
fiihren.

Die offentliche Diskussion iiber E-Government umfasst bisher in der
Hauptsache die Auenkommunikation zwischen Verwaltung und Biirger und
die damit zwangsldufig verbundenen Schwierigkeiten. Der interne Umbau
der Verwaltung ist strategisch aber ebenso wichtig. Hier sollten die Ver-
waltungen verstarkt anfangen, auch unter dem Aspekt, neue Strukturen
selbst zu beherrschen, bevor mit dem privaten Sektor geiibt wird.

Die Einfilhrung von E-Government ist anspruchsvoll, anstrengend und
braucht Akteure mit Charisma. Die genannten Problemfelder sind keine Be-
grindung fiir eine abwartende Haltung. Sie miissen angegangen werden,
will die Verwaltung auf mittlere Sicht nicht auengesteuert werden.

Pilotierungen sollten ernst genommen werden. Sie sollten mit dem Vor-
satz behafiet sein, aus dem Zustand der Vorliufigkeit in den praktischen
Regelbetrieb iiberfiihrt zu werden. Dies ergibt sich allein schon aus der Ver-
antwortung fiir die mit Pilotierungen verbundenen, nicht unerheblichen
Investitionen. Pilotierungen, die zwar ein modernes Image vermitteln, deren
Uberfithrung in eine gesicherte Praxis aber schon beim Start aus Kosten-
griinden kritisch ist, sollten sorgfiltig gepriift werden.



45

Die Darstellung sollte zeigen, dass der mit E-Government verbundene
Paradigmenwechsel alle Beteiligten erfasst. Auch wenn E-Government nur
als Medienauftritt der Verwaltung verstanden wird, setzt es neue MabBstibe
fiir die Organisationsgestaltung iiber die innerbetrieblichen Funktionen hin-
aus. Das ist auch eine Herausforderung an die Personalvertretung.

Insgesamt gilt auch fiir E-Government die Regel der Klugheit, nach der
auf griindliches Nachdenken eine klare Entscheidung folgt, die dann ziigig
umgesetzt wird. Fir das Nachdenken sei es erlaubt, sich etwas Zeit zu
lassen.

Ansprechpartner
Verwaltungsdirektor a.D.
Willy Landsberg
Pohlstadtsweg 145

51109 Kdln

nc-landsbwi@netcologne.de
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1.4 Electronic Government aus Sicht der Wirtschaft -
Ein Erfahrungsbericht

Wolfgang Naujokat, Kdln
Bernd Eufinger, Berlin

1.4.1 Einleitung

Der vorliegende Artikel skizziert Erfahrungen der Industrie aus den letzten
fiinf Jahren, gesammelt bei der Begleitung offentlicher Verwaltungen auf
ihrem Weg zum Electronic Government. Die Erfahrungen beschreiben zahl-
reiche positive Umsetzungen. Sie zeigen aber ebenso auf, dass es noch viel-
faltige Moglichkeiten gibt, E-Government besser und zielgerichteter um-
zusetzen und damit fiir alle Beteiligten, Verwaltungen wie deren Kunden,
die neven Chancen zu nutzen.

Visiondren E-Government-Szenarien stehen alltigliche Situationen ge-
geniiber, wie Biirger heute Behordengénge ,erleben®:

Fiir die meisten Menschen sind Behdrdengdnge ein Alptraum. Ein beson-
ders eindrucksvolles Beispiel stellt ein Wohnungsumzug innerhalb von Berlin
dar, sagen wir von Pankow nach Prenzlauer Berg. Der erste Gang zum Ami
dient der Formularbesorgung. Mehr Zeit ist nicht. Nach mehr als einer
Stunde Warten nimmt man das Papier mit nach Hause, um es in Ruhe
auszufiillen. Ein zweiter Gang ist erforderlich fiir die eigentliche Ummelde-
aktion. Wiederum muss man auf den Aufruf warten. ,, Wo der Amtsschimmel
wiehert, wird der Mensch zur Nummer. “ Ist man endlich ,dran”, geht alles
relativ schnell, eben routinemdifig - sofern der PC nicht streikt. Uber-
raschenderweise wird sogar die Kfz-Ummeldung gleich miterledigt. Da hat
sich doch tatséchlich etwas bewegt in der Verwaltung!

~Zu wenig!“, meinen Experten, Unternehmer, immer mehr Biirger und
die Politik. Denn gemessen an den technischen Moglichkeiten des Internet-
Zeitalters liefle sich viel Aufwand sparen. Ob polizeiliches Fiihrungszeugnis
oder Reisepass, Kfz- oder Gewerbeanmeldung, Steuererklirung oder BAfoG-
Antrag - in der Welt von morgen erledigt man das iiberwiegend online.

Die Wettbewerbsfdhigkeit einer Stadt, einer Wirtschaftsregion, eines
Landes hingt unter anderem von der Schnelligkeit und Qualitit des Dienst-
leistungsangebots der &ffentlichen Verwaltung ab. So hat sich etwa die deut-
sche Bundesregierung in der Initiative BundOnline 2005 verpflichtet, bis
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zum Jahr 2005 alle internetfidhigen Dienstleistungen des Bundes online anzu-
bieten.”* Das Schliisselwort hierfiir lautet E-Government. Seit dem 21. Mai
2001 ist durch das Gesetz zur elektronischen Signatur ein wichtiges Hinder-
nis auf diesem Weg beseitigt worden. Allerdings miissen Themen wie die
eindeutige Authentifizierung von Kommunikationspartnern noch umfassend
gelost werden, um den Durchbruch fiir E-Government auf breiter Basis
auch bei den Biirgern zu schaffen.

E-Government, das ist auch die technologische Umsetzung, mittels elek-
tronischer Geschiftsprozesse die Kommunikation zwischen Verwaltungen
einerseits und ihren Kunden, Biirgern wie Wirtschaft, flexibel zu ermog-
lichen. Weitere wesentliche Voraussetzungen fiir ein langfristig erfolg-
reiches E-Government sind die Schaffung durchgingiger medienbruchfreier
Prozesse innerhalb der Verwaltungen selbst sowie die positive Einstellung
aller Beteiligten der Verwaltung zu diesen Verinderungen. Dariiber hinaus
muss E-Government als ,,Chefsache® von den politischen Entscheidern
initilert und in allen wesentlichen Umsetzungsphasen von diesen auch
begleitet werden.

1.4.2 Electronic Government — weit mehr als Technologie

E-Government bedeutet eine grof3e Herausforderung fiir 6ffentliche Verwal-
tungen, mittels moderner Informations- und Kommunikationslésungen ihren
Kunden neue attraktive Dienstleistungen bereitzustellen, die jederzeit liber
das Internet verfiigbar sind.

Neben der eigentlichen technologischen Umsetzung sind grundlegende
Organisationsdnderungen traditioneller Verwaltungen hin zu dienstleistungs-
orientierten ,,Unternehmen® die Basis, damit E-Government iiberhaupt er-
folgreich sein kann. Gelebt wird dies durch die Mitarbeiter 6ffentlicher Ver-
waltungen als Dienstleister fiir Biirger und Wirtschaft.

Die modernen Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) er-
weitern bei Electronic Government die bestehende Kommunikation mit der
Verwaltung zu einer neuen Servicequalitit. Politische Entscheider wollen
mit E-Government erreichen, dass die Behordengéinge optimal vorbereitet
sind, um anschlieBend effizient und in einem Durchlauf durchgefiihrt zu
werden,

31 Vgl. BMBF 2002, S. 37.
BundOunline 2005: htip://www.bund.de/BundOnline2005-.6164 . htm.



48

Erst die Kombination aus Organisation, Prozessen und Technologie
macht den Erfolg von E-Government aus:

e Verwaltungen wandeln sich und damit ihre Organisation zu dienstlei-
stungsorientierten ,,Unternechmen®, die fiir ihre Kunden, die Biirger und
die Wirtschaft, optimale Dienstleistungen bereitsteilen.

e Modernes E-Government untersucht ganzheitliche Prozesse aus Kun-
densicht und orientiert sich nicht an bestechenden Verwaltungsgrenzen.
Organisatorische Schnittstellen sowie notwendige (rechtliche) Rahmen-
bedingungen stellen sicher, dass nahtlose Teilprozesse verschiedenster
Verwaltungen zu einem Gesamtprozess kombiniert werden konnen. Ein
weiteres Merkmal ganzheitlicher Prozessbetrachtung ist die Reduktion
auf die wesentlichen Verwaltungspartner im Vergleich mit der Ist-
Situation.

¢  E-Government hat nicht das Ziel, alle bestehenden Technologien radi-
kal abzultsen. Vielmehr garantieren offene Datenschnittstellen, dass
bestehende Verfahren nahtlos miteinander kommunizieren kénnen. In
diesem Sinne ist E-Government auch Bestandssicherung und Investi-
tionsschutz.

Der Schlussbericht ,,Vorprojekt E-Government“ der schweizerischen Arthur
Andersen AG kritisiert, dass aktuelle E-Government-Ansitze bisher zu
wenig kundenorientiert seien und die Prozesse (Verfahren und Abliufe)
deutlich beschleunigt werden miissen. Notwendige Voraussetzung sei die
Schaffung von rechtlichen, finanziellen und technischen Rahmenbedingun-
gen.*

Im Memorandum ,Electronic Government als Schliissel zur Modernisie-
rung von Staat und Verwaltung“* werden sechs kritische Erfolgsfaktoren
fiir E-Government klar genannt:

o  Entwicklung von Strategien auf verschiedenen (Verwaltungs-) Ebenen
e  klare politische Fihrung

e innovative Finanzierungskonzepte

e  Personalentwicklung einschlieBlich einer Qualifikationsoffensive

e  kompetentes Anderungsmanagement

e  Schaffung rechtlicher und technischer Rahmenbedingungen.

32 Vgl Andersen 2000, S. 9, S. 20, S. 112 f. und S. 118.
33 Vgl GUVDE 2000, S. 27 ff.
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Dass Electronic Government ,,weit mehr als Technologie” betrifft, wird in
den fiinf Kernthesen des Memorandums zusammengefasst:

e _Electronic Government fithrt zu einem neuen Schub der Verwaltungs-
modernisierung.

o Electronic Government betrifft das gesamte Verwaltungshandeln und
dariiber hinaus politische Prozesse.

e Die Verwaltungsarbeit besteht meist im Umgehen mit Informationen.
Daher stellt die bessere Nutzung von Informationen oder Wissen eine
entscheidende Triebkraft ihrer Modernisierung dar.

o Eine umfassende Gestaltung der Prozesse und Ressourcen der Verwal-
tungsarbeit im Sinne eines Verwaltungs-Engineering unter weitest ge-
hender Nutzung der Informationstechnik ist nun méoglich.

s  Erfolge sind nur dann zu erzielen, wenn die Lern- und Innovations-
fahigkeit von Politik und Verwaltung um GréBenordnungen gesteigert
wird. Zudem sind viele Voraussetzungen fiir die zuverldssige und
sichere Nutzung der Informationstechnik in der Verwaltungsarbeit noch
zu schaffen. Rechtliche Beschriankungen des IT-Einsatzes und der Ko-
operation zwischen Verwaltungseinheiten sind zu iiberdenken. “*

1.4.3 Gemeinsame Vision E-Government

Wesentliche Voraussetzung fiir ein iibereinstimmendes Verstindnis von
Electronic Government ist das gemeinsame Erarbeiten einer Vision, die von
allen Beteiligten mitgetragen wird. Diese ,,Vision E-Government“ definiert
das Gesamiziel, beschreibt die Komplexitit der Einflussfaktoren, und zeigt
Chancen und Moglichkeiten auf, die Entwicklung auf das Ziel hin aktiv zu
gestalten. Erst eine gemeinsame Vision bildet die Basis, damit alle Beteilig-
ten auf dasselbe Ziel hinarbeiten. E-Government wird nur erfolgreich sein
und von Biirgern und Wirtschaft angenommen werden, wenn dies von Be-
ginn an Chefsache ist, gleichzeitig aber von allen mitgetragen wird, die E-
Government in der Praxis tiglich umsetzen,

Die Accenture-Studie ,,Anspruch und Wirklichkeit im E-Government“**
billigt Deutschland im internationalen E-Government-Vergleich 2001 nur
einen Platz im Mittelfeld zu. Sie nennt hierfiir als Hauptgriinde die Notwen-

34 Vgl GI/'VDE 2000, S. 6.
35  Vgl. Accenture Deutschiand 2001, S. 8 {.
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digkeit, innerhalb bestehender Verwaltungsstrukturen abgestimmt Dienst-
leistungen zu definieren, Verantwortungsbereiche zu bestimmen, Entschei-
dungstriager zu beauftragen und Umsetzungen zu beginnen.

1.4.4 Biirgerbiiros — eine Anlaufstelle fiir alle Dienstleistungen

E-Government im Sinne einer elektronischen Kommunikation mit Verwal-
tungen bedeutet einen zusitzlichen Service fiir deren Kunden und Geschiéfts-
partner. Diese sind Wirtschaftsunternehmen sowie Privatpersonen. Diese
Gruppen erwarten an einer Anlaufstelle ein auf sie zugeschnittenes Angebot
{Abbildung 12), das sich an ihren Lebenssituationen orientiert und neben 6f-
fentlichen auch zunehmend privatwirtschaftliche Dienstleistungen mit inte-
griert:

¢ Die offentliche Verwaltung arbeitet zukiinftig immer mehr service-orien-
tiert fiir ihre Kunden - Biirger und Wirtschatft.

e Komplexe Lebenssituationen werden vor Ort, in der ortlichen Verwal-
tung, ganzheitlich zur Zufriedenheit der Kunden behandelt.

» Hierbei finden durchgingige Geschaftsprozesse innerhalb des verwal-
tungsinternen Netzwerkes statt. Biirger interessieren sich jedoch nur
fiir die Ergebnisse, nicht aber fiir die Informationsfliisse oder Zustin-
digkeiten.
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Abbildung 12: Biirger im Mittelpunkt®

1.4.5 E-Government - Motivation fiir Verwaltungen

E-Government bedeutet ein komplexes Miteinander unterschiedlicher Ak-
teure. Fir offentliche Verwaltungen bestechen zahlreiche Restriktionen und
Notwendigkeiten des Handelns, die durch E-Government als positive Chan-
cen genutzt werden konnen. Offentliche Verwaltungen konnen die nach-
folgenden Themenfelder positiv mit E-Government-Mafnahmen gestalten:

Budget und Finanzierung: Haushaltszwinge sind das Hauptargument in
vielen Staaten zur Modernisierung und Neuausrichtung. Konkretes Ziel ist
ein besseres Kosten-Nutzen-Verhiltnis bei reduziertem Budget. MaBnahmen
sind die Reduktion auf hoheitliche Kernaufgaben und die Ubertragung ande-
rer Tatigkeiten auf Dritte (Outsourcing und Public-Private Partmerships).

Serviceorientierung: ,,Der Biirger als Kunde“ aber auch ,,Die Wirtschaft
als Kunde“ wird immer mehr die Einstellung offentlicher Verwaltungen.
Hierzu gehoren eine breite Palette umfassender Services ebenso wie die per-
manente Verfiigbarkeit, 24 Stunden am Tag, 7 Tage dic Woche, das ganze

36  Samtliche Abbildungen dieses Beitrags gehen auf Folien von ,Siemens Business
Services — Mobile Business“ zuriick, die von Kar! Heinz Bock erstellt wurden.
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Jahr iiber.*” Erfolgreiche Voraussetzung fiir Serviceorientierung ist weniger
die technologische Umsetzung als vielmehr die Bereitschaft der Mitarbeiter
offentlicher Verwaltungen, die Service-Orientierung gegeniiber ihren Kun-
den umzusetzen.

Neue Geschiiftsmoglichkeiten: Integrierte E-Public-Services, das heift
die sinnvolle Kombination einzelner Angebote aus dem E-Government und
dem E-Business, sind neue Dienstleistungen, fiir die Nutzer auch wegen
hoherer Qualitit bezahlen. Biirger und Wirtschaftsunternehmen werden
hierzu umdenken miissen. Die Nutzung umfassender elektronischer Services
in einem One-Stop-Shop-Angebot spart Zeit und Geld.

Neue Geschdftsmodelle: One-Stop-Shops offentlicher Verwaltungen mit
unterschiedlichen Servicestufen fiir ihre Kunden funktionieren nur mit
einem Re-engineering vorhandener Verwaltungsverfahren. Minimalanfor-
derung ist das ,fiir ‘s Internet fihig machen“ der Anwendungen. Allerdings
werden die Services erst dann vollstindig sein, wenn einer gelungenen
Kombination aus offentlich-rechtlichen Angeboten ¢in StrauB von privat-
wirtschaftlichen Komponenten zur Seite steht. Umsetzungen entstehen in
Partnerschaft von offentlichen Verwaltungen und kommerziellen Anbietern.
Eine Win-Win-Situation fir alle Beteiligten (die Nutzer eingeschlossen)
fiihrt so zu akzeptierten integrierten E-Business-Services fir die Gesell-
schaft, den E-Public Services.

1.4.6 Treiber fiir E-Government

Inzwischen wirken zahlreiche Faktoren auf Offentliche Verwaltungen ein,
um Biirgernihe zu praktizieren und ihre Verwaltungsprozesse effizient mit
Privatpersonen sowie Wirtschaftsunternehmen umzusetzen und kontinuier-
lich auszubauen.

37 Untersuchungen in einem unserer E-Government-Projekte haben nachgewiesen,
dass die Inanspruchnahme 6ffentlicher Dienstleistungen am Wochenende gréBer ist
als an Werktagen.
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Abbildung 13: Treiber fiir Biirgernidhe und Verwaltungseffizienz

Dafir stehen auch aktuelle Technologien zur Verfiigung, um effizient durch-
gingige kundenorientierte Services zu entwickeln und zu betreiben. Aktuelle
Vernetzungsmoglichkeiten sowie die Konvergenz von Daten und Sprache
(Integration) ermdglichen die Gestaltung umfassender integrierter Services.

Unternehmen der Wirtschaft, sowohl ,Global Player” als auch der Mit-
telstand, sind hdufige Geschiftspartner von Verwaltungen in zahlreichen Ge-
schiftsprozessen. Diese Unternehmen erwarten, dass sie medienbruchfrei in
elektronischer Form Informationen an Verwaltungen ibermitteln konnen,
die dort umgehend in die entsprechenden Verfahren einflieBen. Dariiber hin-
aus haben diese Unternchmen selbst umfassende E-Business-Anwendungen
eingefiihrt, neue Prozesse geschaffen und ihre Organisationen darauf abge-
stimmt. Diese kundenorientierte Verdnderung und Ausrichtung wird zuneh-
mend von den Offentlichen Verwaltungen erwartet.

Ein weiterer Treiber, Birgernihe und Verwaltungseffizienz umzusetzen,
kommt unmittelbar aus der Gesellschaft selbst. Biirger erwarten zunchmend
transparente und wirtschaftliche Geschéftsprozesse der 6ffentlichen Verwal-
tungen. Nationale und internationale Konkurrenz - wie Beispiele offent-
licher Verwaltungsdienstangebote aus GrofBbritannien, Kanada oder Austra-
lien beweisen — werden von den Biirgern und der Wirtschaft angenommen
und sind Ansporn, auch E-Government in Deutschland zielgerichteter und
effizienter umzusetzen.
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Immer mehr politische Entscheider aller Verwaltungsebenen, beim Bund,
in den Lindern und in den Kommunen, begreifen elektronische Dienste als
neue Chance, im Standortwettbewerb zu bestehen, indem sie Biirger als
Kunden bedienen. Damit lassen sich regionale und lokale Vorhaben (und
Unternehmen fiir deren Umsetzung) deutlich fordern. Kompetenz und
Wissen der Mitarbeiter in den Verwaltungen sowie deren Bereitschaft, sich
als ,Dienstleister der Biirger“ zu verstehen, werden zum entscheidenden
Faktor fiir E-Government.

1.4.7 Auswirkungen der E-Business-Entwicklung auf E-Government

Die bisherige Entwicklung von Electronic Business war sehr dynamisch,
charakterisiert durch zahireiche Héhen und Tiefen. Sie war jedoch nur ein
Vorgeschmack der grundlegenden Verinderungen, welche auf Grund inzwi-
schen ausgereifter und immer mehr akzeptierter Technologien das ,,E-Busi-
ness von morgen“ charakterisieren werden.

Tre

Merkmale

Technologie

Abbildung 14: E-Business-Entwicklung im Uberblick

Zu Beginn der neunziger Jahre waren , Informationen“ der Trend, die Infor-
mationsbereitstellung als Schwerpunkt aller Internetangebote. Anwendungen
und Losungspakete wie Kataloge oder Buchungssysteme brachten Nutzern
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durch , Transaktionen“ einen deutlichen Mehrwert in der Mitte der neun-
ziger Jahre.

Flexible Anwendungskomponenten ermoglichen es heute, unternehmens-
tibergreifende Geschiftsvorfille internetbasiert umzusetzen. Dies gilt sowohl
fiir kommerziell-kommerzielle Geschiftsbeziehungen, Geschiftsbeziechungen
zwischen oOffentlich-rechtlichen Partnern und zukiinftig insbesondere zwi-
schen dffentlich-rechtlichen und privatwirtschaftlichen Geschéftspartnern.

1.4.8 Elektronische Geschdftsbeziehungen

Die aktuelle Technologie mit offenem Internet, unternehmens- oder verwal-
tungsinternem Intranet, elektronischer Post (E-Mail) und notwendigen Si-
cherheitsfunktionen (Digitale Signatur, Trust Center) fithrt dazu, dass immer
mehr Geschiftsprozesse in elektronischer Form abgewickelt werden kon-
nen. Offentliche Verwaltungen, Wirtschaftsunternehmen und Biirger nutzen
diese Méglichkeiten vermehrt zu flextbler Kommunikation:

Information: Informationsangebote offentlicher Verwaltungen erlauben
Biirgern wie Wirtschaftsunternehmen, sich umfassend iiber aktuelle Themen
zu informieren. ,,Wie sehen die Beschliisse des Stadtrates aus?“ oder ,,Wie
finde ich mich in der Verwaltung zurecht? - Hinweise aus dem Behdrden-
wegweiser” sind aktuelle Informationsanfragen. Durch die Kombination von
Sachinformationen mit graphischen Angaben entstehen zunehmend mehr
geographische Informationssysteme.

Transaktion: Transaktionsldsungen erméglichen es, am eigenen PC on-
line Formulare auszufiillen und diese signiert und verschliisselt in elektroni-
scher Form an die Verwaltungen zu schicken. Diese Informationen kénnen
dann sofort medienbruchfrei in die entsprechenden Verfahren weitergeleitet
werden. Beispiele fiir solche Losungen, sowohl innerhalb der Verwaltungen
als auch in Kommunikation mit externen Partnern, sind , Arbeitsamt On-
ling“*® oder Ansitze fiir durchgngige Meldewesenverfahren.

38 Vgl. Abschnitt 4.3 zur Umsetzung von ,, Arbeitsamt Online“.
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Abbildung 15: Elektronische Geschiftsbeziehungen

Inter Enterprise-Prozesse (IEP): Diese Verwaltungs-Wirtschafts-Integration
durch iibergreifende Prozesse ist eine aktuelle Herausforderung, der sich
viele dffentliche Verwaltungen zur Zeit stellen. So koordiniert zum Beispiel
der Prozess der elektronischen Beschaffung (E-Procurement) den Einkauf
unterschiedlicher Verwaltungsbereiche an einer Stelle und integriert die An-
fragen aus den Verwaltungen mit den Prozessabwicklungen entsprechender
Lieferanten an anderer Stelle.

Lebenslagenmanagement: Moderne durchgingige Geschiftsprozesse ori-
entieren sich an Alltagssituationen der Anwender, den sogenannten Lebens-
lagen. In allen Fiéllen werden fiir eine Situation sowohl offentlich-rechtliche
als auch privatwirtschaftliche Informationen und Dienstleistungen gewiinscht.
Konkrete Lebenssituationen wie die Geburt eines Kindes, die Hochzeit, der
Hausbau oder die Anschaffung eines Fahrzeugs erfordern zunichst im
Lblrokratischen Teil* viel Kommunikation mit den Behdrden: Formulare
missen ausgefiillt werden, Antrige werden gestellt, Gebiihren entrichtet.
Bescheinigungen der Verwaltungen bestitigen und dokumentieren die ent-
sprechenden Vorginge. Dariiber hinaus interessiert jedoch auch, wer privat-
wirtschaftliche Leistungen fiir die jeweilige Lebenssituation anbietet: ,, Wo-
her bekomme ich das Kinderbett?*, ,Wo finde ich Betreuungsangebote?”,
»Wie finde ich Riumlichkeiten fiir das Fest?*, , Wer berit bei Finanzierun-
gen fiir den Hausbau?“, ,Wie kann ich Konditionen beim Fahrzeugkauf
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vergleichen?* sind nur einige Fragestellungen, die durch privatwirtschaft-
liche Services beantwortet werden kénnen.

1.4.9 Empfehlungen an E-Government-Entscheider

Immer mehr E-Government-Vorreiter und -Entscheider verstehen sich als
LSunternehmer®, die kundenorientiert und unter okonomischen Gesichts-
punkten den Anforderungen der Biirger und der Wirtschaft entsprechende
Dienstleistungen anbieten.

Mit demselben Anspruch haben Wirtschaftsunternehmen kontinuierlich
ihre Unternehmen verdndert. Dies umfasst das Portfolio der Leistungen ge-
nauso wie gravierende Veridnderungen der eigenen Organisation, und insbe-
sondere die Serviceorientiertheit der eigenen Mitarbeiter. Viele dieser Er-
fahrungen konnen als Empfehlungen von E-Government-Entscheidern ge-
nutzt werden:

Abbildung 16: Empfehlungen an Entscheider

» Umfassende und ganzheitliche Geschiftsprozesse konnen nur erfolg-
reich durchgefiihrt werden, wenn die technische IKT-Plattform hierfiir
bereitsteht und auch zukiinftige - heute noch nicht definierte - Dienste
darauf abgewickelt werden konnen. Damit wird die IKT-Planung we-
sentlicher Teil der Geschiftsstrategie.
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Verwaltungen sollten vermehrt partnerschaftlich mit IKT-Anbietern zu-
sammenarbeiten. Eine wesentliche Unterstiitzung besteht in kompeten-
ter Beratung, damit offene leistungsfahige und erweiterbare Ldsungen
entstehen. Dariiber hinaus nutzen immer mehr Verwaltungen die Mog-
lichkeiten, IKT-Basisdienste privatwirtschaftlich auszulagern und so
mehr Zeit fiir die eigentlichen Kernaufgaben der Verwaltung zu gewin-
nen.

Biirger und Wirtschaft, die Kunden von Verwaltungen, erwarten hohe
Sicherheit im Umgang mit ihren personlichen Daten. Umfassende
Sicherheitsniveaus, kombiniert aus Technologie und organisatorischen
MaBnahmen, sind unerlisslich, damit die geplanten Prozesse auch spa-
ter von den Kunden akzeptiert werden.

Fundamentale Voraussetzung fiir erfolgreiches E-Government ist die
grundlegende Verbesserung in Form von Modernisierung und Neuge-
staltung der eigenen Prozesse und der Organisation. Aktuelle rechtliche
Rahmenbedingungen und die Beriicksichtung aktueller Verantwor-
tungsbereiche machen es héufig schwer, iiber Verwaltungsgrenzen hin-
weg durchgingige Dienstleistungen zu konzipieren, wie es sich die
Kunden schon lange wiinschen.

E-Government bietet Verwaltungen die Chance, Kundennihe durch hohe
Verfiigbarkeit zu praktizieren. Im Gegensatz zu Einrichtungen mit
stindiger Verfiigbarkeit wie Polizei oder Feuerwehr muss dies aber
nicht unbedingt bedeuten, dass alle Verwaltungsbereiche ,,rund um die
Uhr® erreichbar sind. Vielmehr ermdglicht E-Government, dass zum
Beispiel Riickmeldungen an die Kunden iber eingegangene Informa-
tionen und den Beginn der Bearbeitung via Electronic Mail erfolgen
kénnen oder dass Biirger sich umfassend vorinformieren und Belege
vorbereitet in die Verwaltungen mitbringen, damit die eigentliche Be-
arbeitung ziigig in einem Durchlauf erledigt werden kann.

Nur, wenn E-Government kontinuierlich an den Bedirfnissen der Biir-
ger und der Wirtschaft gespiegelt wird und sich daran alle Dienste ori-
entieren, kann dies langfristig erfolgreich sein. Electronic Government
bietet zahlreiche Mdoglichkeiten, auf elektronischem Wege das Nutzer-
verhalten und deren Wiinsche zu erkennen und entsprechend zu han-
deln. In vielen E-Government-Projekten hat die Mitarbeit von Sozial-
wissenschaftlern geholfen, diese Bediirfnisse zu erkennen und die Ak-
zeptanz der E-Government-Services kontinuierlich zu verbessern. Die
Projektbeschreibung zu ,Deutschland Direkt - Leben in Deutsch-
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land“* fordert die konsequente Ausrichtung und eine einheitliche
Aufbereitung der 6ffentlichen Dienstleistungen, orientiert am Biirger.

1.4.10 Das ,Haus E-Services

Erfahrungen bei der Beratung von Projekten in der Offentlichen Verwaltung
fithrten zur Entwicklung eines Architekturmodells fiir E-Government, das in
Form eines Hauses (Abbildung 17) die unterschiedlichen Komponenten vom
Fundament bis zum Dach zusammenfasst. Offene Schnittstellen, die
,Fenster, Turen und Treppen*, garantieren die notigen Uberginge zwischen
den Angeboten sowie die Integration und Durchgingigkeit der Gesamt-
16sung. Nachfolgend werden die wesentlichen Komponenten dieser E-
Government-Architektur skizziert:

Online-Schnittstellen koordinieren die verschiedenen Zugangswege und
leiten die Anfragen - unter Beriicksichtung der entsprechenden Kun-
denprofile - an die gewiinschten Geschéftsprozesse weiter.

E-Government-Dienste von Verwaltungen sind ein Angebot neben den
privatwirtschaftlichen Diensten anderer Branchen wie Banken, Ver-
sicherungen oder aus der Industrie. Typische E-Government-Leistun-
gen sind beispielsweise das ,,virtuelle Rathaus®, wo sich Biirger umfas-
send iiber Services informieren kdénnen und Behdrdenginge mittels
Online-Formularen vorbereiten. E-Procurement, die durchgingige
elektronische Beschaffung, ist ein weiterer bedeutender E-Government-
Prozess, der aktuell in zahlreichen Vorhaben umgesetzt wird und so-
wohl fir Verwaltung als auch die Anbieter entsprechender Leistungen
zahlreiche Vorteile bringen kann. Neue Geschiftsprozesse, meist ,,Le-
benslagen“ genannt, kombinieren bisher getrennte Dienste zu ganzheit-
lichen Services.

Basisdienste wie Kommunikationsdienste oder die Zahldienste werden
von verschiedenen Geschiftsprozessen gemeinsam genutzt. Einige Ba-
sisdienste wie Zertifizierung (Trust Center) werden in der Regel von
externen Anbietern zur Verfiigung gestellt.

Offene elektronische Dienste erfordern, dass verschiedene Betriebssys-
tem-Plattformen sowie aktuelle und zukiinftige Datenbanken genutzt
werden konnen. Die Integration vorhandener (Verwaltungs-) Anwen-

39

Vgl. GStB RP 2000, S. 13 ff.
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dungen in umfassende durchgingige Gesamtprozesse ist ein weiterer
Anspruch an ein offenes Gesamtsystem.

e  Sicherheit ist eine zentrale Funktion, die wesentlich zur Akzeptanz von
E-Government beitrigt. Sicherheitsanforderungen beginnen bereits
beim Zugang zum Gesamtsystem, miissen ausreichend in Portalen rea-
lisiert sein, greifen tief in die Geschiftsprozesse ein und miissen bis in
die technische Plattform beriicksichtigt werden.

e  Beratungsleistungen beginnen mit dem Finden der E-Government-Vi-
sion passend zur konkreten Situation entsprechender Verwaltungen und
deren Kunden, und setzen sich fort im Konzipieren und anschliefenden
Realisieren entsprechender Losungen. Besondere Herausforderungen
bringen die Integration bestechender Verwaltungsverfahren in ganzheit-
liche Prozesse, ebenso wie neue Betriebsformen wie Outsourcing oder
Public-Private Partnerships mit sich.

Das Haus E-Services

M-Business

Abbildung 17: Das Haus E-Services

1.4.11 E-Government-Bedeutung fiir die Wirtschaft

Bisher war Electronic Government stark auf Biirger als Zielgruppe 6ffent-
licher Verwaltungsdienstleistungen ausgerichtet. Deren Mehrwert auf Grund
durchgéngiger elektronischer Prozesse ist meist grofferer Komfort und Zeit-
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ersparnis. Dagegen kdnnen E-Government-Services fiir die Wirtschaft kon-
krete Kosteneinsparungen bedeuten. Auflerdem haben Unternehmen héufi-
ger, regelméBiger und meist intensiver Kontakt zur 6ffentlichen Verwaltung
als Biirger. Die Einsatzmoglichkeiten sind im Bereich ,,Government-to-
Business“ also weitaus grofier.

Ein betrachtlicher Teil der Geschiftsbeziehungen zwischen Wirtschafts-
unternehmen und Verwaltungen 1dsst sich elektronisch gestalten. Hiufig
wiederkehrende Prozesse erzielen positive Kosteneffekte. Ein weiterer Vor-
teil fiir Verwaltungen und Wirtschaft ist die deutliche Reduktion der Frist-
iiberschreitungen und der fehlenden Antworten.

Die Wirtschaft kann bei der Verbreitung von E-Government-Anwendun-
gen als Treiber fungieren und damit auch die Verbreitung von Internettech-
nologien in der Gesellschaft fordern. Die gréften Herausforderungen und
Unzuldnglichkeiten gegenwirtiger E-Government-Anwendungen fiir die
Wirtschaft sind jedoch politisch bedingt, wie nationale und internationale
Vergleichsstudien zeigen. Die Politik ist daher aufgefordert, in Kooperation
mit der Wirtschaft Hemmnisse fiir den Einsatz von E-Government abzu-
bauen.

1.4.12 Informationsangebote

Informationsangebote sind hiufig der sinnvolle Einstieg in E-Government
und bilden die Grundlage fiir weitere interaktive Services wie Transaktionen
oder verwaltungsiibergreifende Prozesse. Die ,vollstindige Offentliche In-
formation®, jederzeit elektronisch verfiigbar, wird auch zukiinftig von den
Kunden 6ffentlicher Verwaltungen akzeptiert, wenn nachfolgende Empfeh-
lungen beriicksichtigt werden:

Sicherstellung der Aktualitit der Inhalte: Alle akzeptierten Beispiele nut-
zen dezentrale Redaktionssysteme. Die Eigentiimer der Informationen (Pres-
sestelle, Tourismusbiiro oder andere) verwalten diese selbst. Nicht mehr ak-
tuelle Informationen werden ,,nach Verfallsdatum® automatisch aus dem In-
formationsangebot entfernt.

Kernaufgaben ,Betreiber ~ Informationsanbieter“: Der eigentliche Be-
treiber von Informationsangeboten stellt durch umfassende, einfach zu nut-
zende Werkzeuge sicher, dass die Eigentiimer selbst ihre Informationen ver-
walten kénnen. Dariiber hinaus garantieren, je nach Anforderung, entspre-
chende Sicherheitsmanahmen das gewiinschte MaB an Ausfallsicherheit
und umfassen schnelle Rekonstruktionsmoéglichkeiten im Fatle von Daten-
verlust oder zu Nachweiszwecken. Erginzend konnen sie im Rahmen
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weiterer Redaktionstitigkeiten bestimmte Informationen zusammenfassen
und bewerten. Dies ist jedoch im Bereich von Informationsangeboten zu E-
Government noch eher die Ausnahme.

1.4.13 Multimedia-Vielfalt

Die ersten E-Government-Vorhaben Mitte der neunziger Jahre waren
gepriagt durch eine Vielzahl heterogener, nicht abgestimmter Technologien.
Kunden konnten sich iiber Kiosksysteme an dffentlichen Plitzen iiber aktuel-
le Angebote informieren oder mit der Multimedia-CD am heimischen Fern-
sehgerat und iiber den ,Riickkanal“ Telefon aktuelle Veranstaltungstipps ab-
rufen.

Die damaligen Losungen waren proprietir. Es gab keine Schnittstellen
zwischen den unterschiedlichen Komponenten und kein technologisches Ge-
samtkonzept. Dieser Nachteil wurde inzwischen durch Standards und offene
Schnittstellen behoben. Aktuelle neue Systeme haben nur dann Marktchan-
cen, wenn sie offene Schnittstellen bedienen, um so in Gesamtlgsungen inte-
griert werden zu kénnen.

Wesentliche Erfahrungen aus dieser Technologiephase werden aber auch
noch heute genutzt, beispielsweise die Erwartungen der Nutzer beziiglich
Handhabung und Bedienungsoberfliche der entsprechenden Dienstleistungen
und deren Umsetzung durch die Losungsanbieter. Projekterfahrungen, das
Know-how etwa des gesamten Siemens-Konzerns sowie wissenschaftliche
Begleituntersuchungen flieBen mit ein, um beispielsweise Benutzerober-
flachen und Hilfefunktionen so zu gestalten, dass die Anwenderfreundlich-
kett sichergestellt ist.

1.4.14 Prozessverdnderung

Die Konzeption moderner E-Government-Prozesse bildet die Basis fiir die
anschlieBende Entwicklung dieser neuen Services. Sie unterstiitzt dabei die
Priorisierung fiir die Umsetzung (,,Welche neuen Prozesse bringen welchen
Mehrwert fur die beteiligten Partner?), bestétigt und erweitert das Visions-
und Strategieverstindnis der Entscheider.

Berater und 6ffentliche Partner konzipieren gemeinsam, welche Prozesse
am besten die gewiinschte E-Government-Strategie umsetzen. Die Betrach-
tung integriert bekannte, vorhandene Prozesse und beschreibt neu zu schaf-
fende.
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Eine deutliche Erweiterung der Services — und als Folge eine groBere
Akzeptanz der Nutzer dieser Dienste — brachte die Interaktionsmoglichkeit
zwischen Biirger und Verwaltungen in internetbasierten Losungen. Nach-
dem alle notwendigen Formalititen fiir einen bestimmten oOffentlichen Ge-
schiftsvorfall bekannt sind, wollen Anwender die erforderlichen Angaben
online in elektronischen Formularen ausfiillen und diese dann sicher und
elektronisch an die Verwaltungen iibermitteln. So haben zum Beispiel die
vier Kommunen des europiischen Projekts IMAGINE (1998 - 2000) aus
Frankreich, Italien und Deutschland® genau diesen Weg verfolgt. Nach
anfanglicher reiner Informationsbereitstellung konnten jetzt mittels Online-
Formularen und elektronischer Ubertragung der Informationen die Behor-
denginge der Biirger entscheidend verbessert werden. Weitere aktuelle Lo-
sungen wie etwa das ,Virtuelle Rathaus der Stadt Hagen“*' haben bereits
die ,,Online-Formularbearbeitung“ mit intelligenten Plausibilititspriifungen
und Hilfestellungen erweitert und in einen umfassenden Ablauf mit digitaler
Signatur und sicherer Ubermittlung integriert.

Internetbasierte Arbeitsmirkte erdffnen neue Chancen fiir Arbeits-
suchende und Arbeitgeber. Arbeitssuchende konnen sich iiber aktuelle An-
gebote informieren, regional oder iiberregional, und unmittelbar Kontakt zu
einem potentiellen Arbeitgeber aufnehmen. Darliber hinaus geben sie auf
Wunsch in Online-Formularen ihre Qualifikationen sowie die Erwartungen
an die kiinftige Arbeitsstelle ein. Arbeitgeber kénnen in Jobprofilen die
Anforderungen hinterlegen und finden hierzu potentielle neue Arbeitneh-
mer.

Wird auf dem Arbeitsmarkt im Internet der passende Partner nicht gleich
gefunden, sorgen moderne ,Intelligente Agententechnologie®-Programme
dafiir, dass Arbeitgeber und Job-Interessent automatisch informiert werden,
sobald eine groBe Ubereinstimmung zwischen Anforderungen und Erfiil-
lungsgrad erreicht ist, beispielsweise mittels E-Mail oder Gber SMS-Nach-
richt.

40 Weinstadt (D): http://www.weinstadtweb.de;
Parthenay (F): http://www.district-parthenay.fr;
Casale Monferrato (I): http://www.comune.casale-monferrato.al.it;
Torgau (D): http://www.torgau.de.

41  Virtuelles Rathaus der Stadt Hagen: htip://vrhagen.stadt-hagen.de.
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1.4.15 Standardisierte Plattformen fiir Electronic Business

Nach lingeren multimedialen Erprobungsphasen haben o6ffentliche Verwal-
tungen wie Losungs- und Produktanbieter erkannt, das Standard-Plattformen
als Basis fiir integrierte elektronische Dienste nétig sind. Die Europidische
Union hat beispielsweise mit IMAGINE eines der ersten Projekte unter-
stiitzt, welches eine standardisierte E-Business-Architektur (Framework) de-
finierte und alle entstandenen E-Government-Losungen darauf abstimmte.
Microsoft Commercial Internet Services (MCIS) war die technologische Ba-
sis fir dieses Projekt. Weitere Standardisierungen werden durch das von der
Bundesregierung geforderte Projekt Media@Komm forciert.*

1.4.16 Verfahrensintegration durch offene Schnittstellen

Herausragende Forderung offentlicher Verwaltungen bei der Gestaltung
durchgingiger E-Government-Prozesse ist hdufig die Integration bestehen-
der Offentlicher Verfahren, und nicht deren unmittelbare AblGsung oder
Neuimplementierung. Damit gewinnt das Thema ,offene Schnittstellen®
eine zentrale Bedeutung fiir durchgingige medienbruchfreie Prozesse.

Das Datenformat XML gilt inzwischen weltweit als offener Standard
und ist fiir zahlreiche E-Government-Integrationsvorhaben ein Muss, um
verfahrensiibergreifende Prozesse zu gestalten. Vorhandene Verwaltungs-
verfahren lassen sich in neuer Qualitit nutzen, wenn sie diese Standard-
Datenschnittstelle bedienen. Die einzelnen Verfahren verbleiben weiter im
Verantwortungsbereich der jeweiligen Verwaltungen. Bei gleichzeitiger
Bestandssicherung ist damit die technische Voraussetzung fiir integrierte
Gesamtprozesse erfiillt.

1.4.17 Verwaltungsiibergreifende Losungen

Serviceorientierte Mitarbeiter 6ffentlicher Verwaltungen bieten Biirgern in
mehreren Landkreisen in Schleswig-Holstein bereits ,kreis-iibergreifende*
Verwaltungsprozesse an. Verschiedene Dienstleistungsangebote Offentlicher
Verwaltungen werden unabhéngig von der bisherigen ortlichen Zustindig-
keit organisiert und durch Verwaltungsmitarbeiter ihren Biirgern in Biirger-
biiros angeboten. Bisher komplexe und zeitaufwendige Behérdenginge wie

42 Vgl. Grabow/Siegfried 2002, S. 153 ff,
Media@Komm: http://www.mediakomm.net.
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Kfz-Zulassung und Meldevorginge werden schnell und umfassend erledigt,
ein Verwaltungsmitarbeiter koordiniert alle zugehdrigen Prozesse von einer
Stelle aus.

Die Integration von Fachverfahren aus unterschiedlichen Verantwor-
tungsbereichen sowie die sichere Weitergabe von Basisinformationen an
weitere Serviceanbieter ist beispielhaft. Die begleitende Geschiftsentwick-
lung mit umfassender Beschreibung der durchgingigen neuen Services ein-
schlieBlich des Betriebskonzepts unter Einbeziehung des Landesdatenschutz-
beauftragten war wesentliche Voraussetzung, die notwendigen juristischen
Genehmigungen fiir den Echtbetrieb zu erhalten. Die Losung , Verwaltung
2000“ gilt als Musterprozess fiir den Kooperationsausschuss ADV Bund/
Linder/Kommunaler Bereich (KoopA) fiir neue Geschiiftsprozesse und beim
DIN als Referenz zur Standardisierung von XML-Daten und Verwaltungs-
prozessen. ¥

1.4.18 Lebenslagenkonzept

Das , Lebenslagenmanagement“ ist die konsequente Erweiterung verwal-
tungsiibergreifender Losungen durch Integration privatwirtschaftlicher Dienst-
leistungen.

Nutzer elektronischer Dienste erwarten zu einer bestimmten Lebenssitu-
ation einerseits umfassende offentliche Services (heutzutage meist kosten-
los), aber auch erginzende kommerzielle Angebote. Das Lebenslagenmana-
gement kombiniert genau diese beiden Bereiche. Eine spezielle ,,Sicher-
heitsschicht“ zwischen Verwaltungsdiensten und privatwirtschaftlichen An-
geboten bietet ausreichend Sicherheit, welche auf Grund der neuartige Kom-
bination o6ffentlicher und privatwirtschaftlicher Services garantiert werden
muss.

In ersten Pilotvorhaben kdénnen Biirger unmittelbar den Lebenslagen-
manager als neues Angebot auf elektronischen Marktplitzen nutzen.* Sie
erfahren zu der Lebenssituation ,,Umzug“ beispielsweise alle wesentlichen
Anbieter von Diensten, konnen die notwendigen Formalititen erledigen und
entscheiden iiber die Weitergabe ihrer Daten. Basisinformationen werden

43  Verwaltung 2000 - Kreis Segeberg: http://www .kreis-segeberg.de/okbis/bis.asp.
Verwaltung 2000 - KomFIT: http://www .komfit.de/Projekte/Vw2000.htm.

44  Hierzu zdhlt das Virtuelle Rathaus der Stadt Hagen: http://vrhagen.stadt-hagen.de.
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geschiitzt gespeichert und kénnen auf Wunsch bei allen Serviceanbietern ge-
nutzt werden. Redundante Daten lassen sich so vermeiden. #

In einfacher Bedienerfithrung werden die notwendigen Formulare, etwa
fir das Einwohnerwesen oder zur Anderung der Halterdaten eines Kraft-
fahrzeuges, automatisch mit den personlichen Daten kombiniert. Die aus-
gefiillten Formulare kénnen elektronisch abgelegt und ausgedruckt werden.
Schnittstellen und Funktionen zur Verwendung der digitalen Signatur und
fiir eine sichere elektronische Ubertragung sind bereits vorbereitet.

1.4.19 Zusammenfassung

Das Thema E-Government wird von Wirtschaft und Verwaltung als wich-
tiger Faktor zur Stirkung des Wirtschaftsstandorts Deutschland erkannt.
Gemeinsame Aktivititen sowohl innerhalb der Initiative D21,% Aussagen
der Bundesregierung im Fortschrittsbericht des Aktionsprogramms ,,Innova-
tion und Arbeitspliatze in der Informationsgesellschaft des 21. Jahrhun-
derts“*’ als auch das Positionspapier des Bundesverbands Informationswirt-
schaft, Telekommunikation und neue Medien e.V. (BITKOM)* dokumen-
tieren diese Entwicklung.

Leitprojekte wie etwa BundOnline 2005, Media@Komm oder das Virtu-
elle Rathaus der Stadt Hagen machen deutlich, dass der richtige Weg einge-
schlagen wird und auch die entsprechenden Technologien vorhanden sind.
Trotzdem ist der groBe flichendeckende Durchbruch von E-Government
noch nicht erreicht worden. Neben der grundsétzlichen Ressourcenknapp-
heit und rechtlichen Problemen fehlt noch eine verwaltungsiibergreifende E-
Government-Gesamtstrategie. Eine solche Strategie, mit der die durch den
Foderalismus entstehenden Barrieren liberwunden werden kénnten, wiare fiir
viele Kommunalverwaltungen von besonderer Bedeutung, die ihrerseits die
hiufigste Schnittstelle des Staates zu Biirgern und Wirtschaft darstellen.

Dariiber hinaus wird es unabdingbar sein, im Rahmen der Gestaltung
von E-Government-Prozessen zu diskutieren, welche Aufgaben in Zukunft
von der Verwaltung selbst und welche privatwirtschaftlich wahrgenommen
werden sollten.

45  Virtueller Marktplatz Bayern: http://www.baynet.de.

46  Initiative D21: http://www.initiatived21.de.

47 Vgl. BMBF 2002, S. 37.

48 Vgl. BITKOM 2002. BITKOM: http://www bitkom.org.
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2. E-Government - Barrieren und Hindernisse

2.1 Barrieren des Electronic Goyernment in Deutschland -
Ursachen und Ansitze zur Uberwindung aus Sicht der
Wissenschaft

Jorn von Lucke, Speyer

2.1.1 Einleitung

Beim fiinften Speyerer Qualititswettbewerb® gewannen im Themenfeld Elec-
tronic Government (E-Government) die ersten Preise Ansitze aus Osterreich
und der Schweiz.®® Da der Grad der bereits erfolgten Umsetzung eines der
Bewertungskriterien war, konnten Teilnehmer aus Deutschland nicht pri-
miert werden. Dieser Umstand war Anlass, sich mit den Ursachen fiir die-
ses Abschneiden der deutschen E-Government-Ansitze auseinander zu set-
zen. Dabei fillt auf, dass die Entwicklung in Deutschland durch verschie-
dene Barrieren behindert, verzégert oder auch blockiert wird. Dazu zidhlen
unter anderen die rechtlichen Rahmenbedingungen, die Technologie, das In-
formationsvolumen, Bedenken sowie kulturelle und strukturelle Amnpas-
sungsprobleme. Schwierigkeiten bestehen auch beim Management, der Or-
ganisation und der Finanzierung entsprechender Vorhaben, in der Einbin-
dung von Aufbau- und Ablauforganisation der deutschen Verwaltung, bei
der Strategieformulierung und in der Politik. Insgesamt zehn zentrale Bar-
riecren (Abbildung 18) gilt es, fiir einen Erfolg von E-Government in
Deutschland zu tiberwinden. Diese werden im folgenden Beitrag dargestellt,
wobei zugleich Ansitze zu ihrer Uberwindung aufzuzeigen sind.

49 Der Speyerer Qualititswettbewerb (http://www.speyer-qualitactswettbewerb.de)
wurde im Jahr 2000 (http://www.dhv-speyer.de/5-speyerer-qualitaetswettbewerb-
2000) von der Deutschen Hochschule fiir Verwaltungswissenschaften Speyer
(http://www.dhv-speyer.de) fiir Teilnehmer aus Deutschland, Osterreich und der
Schweiz ausgerichtet.

50 Gewonnen haben das Amt fir Datenverarbeitung der Stadtverwaltung Salzburg
(Stadt Salzburg: http://www.stadt-salzburg.at, siche auch ausfiihrlich Kapitel 4.2)
und das Bulletin 2000 der Parlamentsdienste der Schweizerischen Bundesversammlung
(Bulletin 2000: http://www.parlament.ch) in Bern. Vgl. VOP 2000, S. 4. Online:
http://www .dhv-speyer.de/5-speyerer-qualitaetswettbewerb-2000/Preistraeger. htm.
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Abbildung 18: Barrieren des Electronic Government in Deutschland

2.1.2 Rechtliche Rahmenbedingungen

E-Government benétigt fiir eine breite Akzeptanz ein rechtliches und politi-
sches Umfeld, das diese Entwicklung férdert, und eine unterstiitzende Rah-
mengesetzgebung, die eine Umgestaltung von Regierung, Verwaltung und
ihrer Aktivititen mit Blick auf die Anforderungen der Informationsgesell-
schaft ermoglicht. Dies erfordert eine politische Auseinandersetzung und
eine sich daran anschlieBende Uberarbeitung von Gesetzen und Verordnun-
gen in vielen Rechtsgebieten. Vor dem Hintergrund der Informationsgesell-
schaft sind etwa Fragen zur Rechtsgiiltigkeit von Handlungen im Internet,
zum Datenschutz, zu Zugangsmdglichkeiten, zu elektronischen Signaturen
oder zur Rechtsverbindlichkeit elektronischer Transaktionen rechtlich zu re-
geln. Anpassungen der Vorschriften an die neuen Rahmenbedingungen soll-
ten zudem beim Verbraucher- und Jugendschutzrecht, beim Telekommuni-
kationsrecht sowie bei Steuern und Zollen erwogen werden. Uberarbei-
tungen stehen im Zivil- und Strafrecht, im Arbeits- und Sozialrecht sowie
im Verwaltungs-, Beamten- und Haushaltsrecht an. Die Einfiihrung elek-
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tronischer Verwaltungsdienste setzt Anderungen in Verordnungen und
Rechtsgrundlagen der anbietenden Behorden voraus.’’ Je mehr Verwal-
tungsbereiche und -ebenen betroffen sind, desto mehr Rechtsnormen kann es
dabei zu novellieren gelten und desto mehr Entscheidungstriger sind zu
iiberzeugen.”® So ging das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Techno-
logie im Jahr 2000 davon aus, dass rund 3.700 Gesetze in der Bundes-
republik Deutschland an die Mdglichkeiten des Internet angepasst werden
mussten.”® Aus diesen Griinden wird die Anpassung der rechtlichen Rah-
menbedingungen Zeit brauchen. Insbesondere die verschiedenen Verhand-
lungsinteressen der Beteiligten im Gesetzgebungsprozess konnen eine rasche
Einigung verhindern. Ausfiihrliche vorherige Beratungen zur Vorbereitung
von Gesetzen und Verordnungen sind dennoch einer ad hoc-Gesetzgebung
vorzuziehen, wenn spitere Nachbesserungen vermieden werden sollen. Die
Bundesregierung hat 1999 die Anpassung der Gesetze und Verordnungen an
die Anforderungen der Informationsgesellschaft zu einer vorrangigen Auf-
gabe ihres Aktionsprogramms erklirt. Die Ministerien bereiten seitdem ge-
zielt Anderungen vor, die vom Bundestag und Bundesrat anschliefend de-
battiert und als Gesetze verabschiedet werden sollen.

Der Datenschutz erweist sich durch seine Komplexitit und die hohe Re-
gelungsdichte als weiteres Hemmnis fiir E-Government. Sicherlich ist der
Datenschutz notwendig, um das Vertrauen der Biirger in E-Government zu
erhalten und zu sichern. Die in den siebziger Jahren entworfenen Daten-
schutzgesetze des Bundes und der Linder miissen aber mit Blick auf die
Moglichkeiten moderner Informations- und Kommunikationstechnologien
iiberarbeitet werden. Kritik am iiberholten Konzept, an der fehlenden
Risiko- und Zielangemessenheit auf Grund der fortschreitenden technischen
Entwicklung und neuer Datenverarbeitungskonzepte, an Intransparenz und
Widerspriichlichkeit machten ebenso wie die EU-Datenschutzdirektiven
95/46/EG eine Fortentwicklung des Ordnungsrahmens in Deutschland erfor-
derlich. So ist das Datenschutzkonzept in erster Linie auf zentrale staatliche
Grofirechner zugeschnitten und verbietet eine Verarbeitung personenbezoge-
ner Daten bei zweckgebundenen Ausnahmen grundsitzlich. Kritisiert wird
ferner, dass das Regelwerk insgesamt uberreguliert, uneinheitlich und
schwer verstandlich, hinsichtlich vieler Anforderungen und Werte wider-
spriichlich, im Ergebnis vollzugshemmend und ineffektiv sowie in seinen

51 Vgl Caldow 1999, S. 4, und BMWI/BMBF 1999, S. 37 ff.
52 Vgl. Reinermann 1999, S. 17.
53 Vgl. Paulsen 2000, S. B29.
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Auswirkungen biirokratisch und unnétig hinderlich ist.>* Nach lingerer
Vorbereitungsdauer wurde im Mai 2001 die EU-Richtlinie 95/46/EG zu-
nichst in nationales Recht umgesetzt. Im Rahmen einer zweiten Stufe wird
gegenwartig die Novellierung des Datenschutzrechtes auf Basis der Anfor-
derungen der Informationsgesellschaft vorbereitet. Regelungen miissen
gefunden werden, die einen Schutz der informationellen Selbstbestimmung
auch in einer vernetzten und in alle Lebensbereiche hineinragenden Verar-
beitung personenbezogener Daten gewdhrleisten. Vorsorgeregelungen sollen
zudem vor unzuldssigen Verarbeitungen der Daten mit Personenbezug
schiitzen.” Auch fiir jene Vorhaben, die eine Verkniipfung personenbe-
zogener Verwaltungsinformationen iiber Behdrdengrenzen hinweg zum Ziel
haben, etwa Fiihrungsinformationssysteme, Justiznetzwerke, Biirgerkonten
oder Portalansitze, miissen neue oder geinderte datenschutzrechtliche Rege-
lungen gefunden werden.

In Deutschland wurde 2001 die Rechtsposition der Verbraucher im elek-
tronischen Geschiftsverkehr klar geregelt. Die Rechtsverbindlichkeit von
elektronisch abgegebenen Erkldarungen, elektronischer Post oder elektroni-
schen Transaktionen ist mit dem Signaturgesetz 2001 sowie dem Gesetz zur
Anpassung der Formvorschriften des Privatrechts und anderer Vorschriften
an den modernen Rechtsverkehr hergestellt worden.>® Erst mit diesen Ge-
setzen wurde die elektronische Unterschrift einer handschriftlichen Unter-
schrift im Privatrecht gleichgestellt. Der Gesetzesentwurf zur Anderung der
verwaltungsverfahrensrechtlichen Vorschriften wird dagegen noch debat-
tiert. Ziel soll es sein, dass Biirger und Verwaltung grundsétzlich in allen
Fachgebieten und jeder Verfahrensart elektronische Kommunikationsformen
gleichberechtigt neben der Schriftform und der miindlichen Form rechts-
wirksam verwenden kénnen. Dazu sollen Generalklauseln in die Verwal-
tungsverfahrensgesetze eingefithrt werden.”” Erste Erprobungsgesetze® die-
nen dazu, Erfahrungen im Rahmen von Pilotprojekten zu sammeln. Solange
die Gesetze aber auf nationaler Ebene noch nicht verabschiedet sind, wer-
den die Einsatzmoglichkeiten elektronischer Verwaltungsverfahren erheblich
eingeschrinkt. Dies mindert zugleich die Akzeptanz von E-Government
weiter. Biirger und Unternechmen werden entsprechende Angebote schliei-
lich nur dann nutzen, wenn sie ein starkes Vertrauen in elektronische

54 Vgl. RofBnagel/Pfitzmann/Gartska 2001, S. 253 f.

55 Vgl. Rofinagel 2002, S. 40 f.

56 Siehe BGBI. 2001 1, S. 876 ff., und BGBI. 2001 1, S. 1542 ff.

57  Vgl. Bundeskabinett 2001, S. 22 ff.

58  Siehe etwa BremGBIl. V 1999, S. 138 ff., und BWGBI. 2000, S. 536 ff.
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Verwaltungsangebote haben, weil sie bei diesen Diensten auch ihre wirt-
schaftlichen und rechtlichen Interessen ohne Einschrankungen wahren kon-
nen.

2.1.3 Technologie

Technologische Anforderungen und ihre Umsetzung in die Realitit kdnnen
sich ebenfalls als Barriere fir E-Government erweisen. Durch die Ver-
netzung eréffnen sich neuvartige Anwendungsfelder in Staat und Verwaltung.
Eine sofortige Realisierung dieser Vorstellungen ist vielfach nicht méglich,
wenn entsprechende Anwendungssysteme noch nicht vorhanden sind und
erst entwickelt werden miissen. Solche Vorhaben sind stets zeit- und
ressourcenintensiv. Entwicklungsteams richten sich dabei bevorzugt auf fi-
nanziell attraktive Anwendungsfelder aus. Andere Anwendungsbereiche
folgen spiter. Dariiber hinaus fallen technische Hiirden wie die mangelnde
Schnittstellenkompatibilitit, fehlende Normen und Standards, die Konsoli-
dierung bestehender Anwendungssysteme sowie die Leistungsfihigkeit ein-
gesetzter Technologien ins Gewicht.

Zentrale Probleme vorhandener Anwendungssysteme im Offentlichen
Sektor sind die Inkompatibilititen bereits eingesetzter IT-Systeme und die
fehlenden Schnittstellen zum Datenaustausch zwischen Prozessen und Be-
horden. Zugleich fehlen akzeptierte Standards und Normen fiir E-Govern-
ment, an denen sich Entwickler wie Anwender orientieren konnen. Ansétze
zur Normierung werden im In- und Ausland mit unterschiedlicher Ent-
schlossenheit verfolgt.”® Negativ wirkt hier, dass Standardisierungsverfahren
sehr lange dauern kénnen und bis zum Abschluss stets Unsicherheiten mit
sich bringen. SchlieBlich geben erst akzeptierte Standards die Investitions-
sicherheiten, um Massenanwendungen im Verwaltungsbereich zu rechtfer-
tigen. In Deutschland sind beispielsweise Anwendungen der elektronischen
Signatur (einschlieBlich einer Public Key-Infrastruktur), Redaktionssysteme,
Zahlungsplattformen oder Formularserver davon betroffen. Referenzmo-
delle oder Architekturkonzepte fiir E-Government mit Grundfunktionalititen
wiren hier eine wertvolle Hilfe, wie sie etwa von der Bundesregierung
Ende 2001 vorbereitet wurden.*

59 Ein Beispiel fir die Entwicklung eines nationalen E-Government Interoperability
Framework findet sich in GroBbritannien: http://www.govtalk.gov.uk.

60 Vgl. Bundeskabinett 2001, S. 32 ff.
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Zudem ist die IT-Infrastruktur in der Verwaltung sehr heterogen. Hard-
ware, Betriebssysteme und Anwendungssoftware verschiedener Hersteller
sind im Server- wie im Desktop-Bereich im Einsatz. Standardsoftware
konnte sich bisher noch nicht iiberall durchsetzen. Stattdessen wurden
isolierte, proprietire Anwendungslosungen als Folge des (Haushalts-) Zwangs
zur Beschaffung méglichst ,billiger* Produkte und Dienstleistungen instal-
liert, anstatt eine Folgekosten und -nutzen beriicksichtigende IT-Planung und
Plattformstrategie zu verfolgen.®’ Da die Einbindung solcher Systeme in
eine E-Government-Architektur recht aufwendig ist, sollte eine Konsolidie-
rung bestehender IT-Anwendungssysteme in der oOffentlichen Verwaltung
vorgezogen werden. Es empfiehlt sich hier, auf Standardprodukte zu setzen
und einzelne Anwendungen auf der Basis bestimmter Systemschichten auf-
zubauen, Damit sollte der modulartigen Erweiterungsfihigkeit des Gesamt-
systems, zusammen mit Interoperabilitit zwischen den verschiedenen An-
wendungen sowie Sicherheit und Orientierungshilfe fiir die Nutzer, Prioritit
eingerdiumt werden. Dazu ist eine Einbettung in ein umfassendes Ver-
waltungsnetzwerk, interne Vorgangsbearbeitungssysteme und eine entspre-
chend ausgebaute Sicherheitsinfrastruktur erforderlich. Auf einem solchen
Ansatz lassen sich dann verschiedene elektronische Verwaltungsdienstlei-
stungen einheitlich anbieten. %

Die Leistungsfahigkeit verfiigbarerer Informationstechnologien wandelt
sich rasch. Das Moore’sche Gesetz, demnach sich die Leistungsfahigkeit
der Hardware alle 18 Monate mit der Anzahl der Transistoren pro Chip
verdoppelt, verleitet Entscheidungstriger bei Investitionsentscheidungen oft
zum weiteren Abwarten. Anwendungszeitrdume in der Verwaltung sind auf
weitaus langere Abschnitte ausgerichtet. Angesichts des schnellen und
dynamischen Fortschritts wiren Eigenentwicklungen aus IT-Sicht demnach
bereits nach wenigen Monaten veraltet. Jeglicher Aufwand wird somit
prinzipiell zur Disposition gestellt.® Zugleich befindet sich die E-Govern-
ment-Anwendungsentwicklung derzeit noch in einer frithen Phase. Viele IT-
Produkte sind noch lingst nicht ausgereift. Anpassungen finden laufend
statt. Auch die Ubertragungskapazititen nehmen erst allmihlich zu. Ent-
scheidungstriger verweisen deswegen auch auf die Technik und das geringe
technische Know-how in der Verwaltung.® Ihre abwartende Haltung, mit
dem Einsatz auf Standardldsungen, hohere Verarbeitungskapazititen und

61 Vgl. Wiersbinski 2000, S. 14.

62 Vgl Aichholzer/Schmutzer 1999, S. 2.
63 Vgl. Reinermann 1999, S. 15.

64 Vgl etwa Nowack 2001, S. 49.
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Bandbreiten zu warten, steht aber im Widerspruch zur gewiinschten Vor-
reiterrolle der offentlichen Hand beim Einsatz modernster Technologien.
Dieser Standpunkt bremst die Einfilhrung von E-Government in den Behor-
den erheblich und lisst zugleich wichtige Effizienzpotentiale ungenutzt. Ein
Umdenken setzt hier durch staatliche Multimediaprogramme ein, deren
Fordermittel in vielen Behorden den Ansto zum Kauf moderner Hard- und
Software geben.

Die fehlende Technikausstattung auf der Anwenderseite, vor allem bei
den Biirgern und in kleineren Unternehmen, und die damit verbundene man-
gelnde Erfahrung im Umgang mit Informationstechnologie stellen sich als
weitere Barrieren fiir E-Government heraus. Programme zur Offoung des
Internet fiir breite Bevolkerungsschichten wie ,Internet fir Alle — Netzwerk
Digitale Chancen“® helfen, allen Biirgern 6ffentliche Zugangsmoglichkeiten
bereitzustellen und damit zum Abbau soziokultureller Barrieren durch die
neuen Medien beizutragen. Infrastrukturprobleme, wie sie in Schwellen-
und Entwicklungslindern vorzufinden sind und die gegenwirtig durch ein
Uberspringen mehrerer Technologiegenerationen (Leapfrogging) iiberwun-
den werden kénnen, spielen in Deutschland eine eher untergeordnete Rolle,
da die Telekommunikationsunternchmen in den vergangenen Jahren mit
ISDN, ADSL und Glasfasernetzen einen Ausbau der Bandbreiten forciert
haben.

Die Bestimmungen zum Datenschutz und zur Datensicherheit® zwingen
die offentliche Verwaltung zur Installation besonderer Schutzvorkehrungen,
damit E-Government-Losungen auch Schutz- und Sicherheitsanforderungen
erfiillen, etwa in Bezug auf Integritit, Authentizitit, Vertraulichkeit, Nach-
weisbarkeit, Verfiigbarkeit und Zugriffskontrolle.”’ Diese verzogern zwar
die Entwicklung, binden Arbeitskrifte und erzeugen zusitzliche Kosten,
womit wiederum Mittel in anderen Bereichen fehlen. Aus Schutzgriinden
darf aber auf sie nicht verzichtet werden. Gerade fiir eine weite Verbreitung
von E-Government sind Datenschutz- und Datensicherheitsmanahmen un-
erldsslich. Nur mit ihrer Hilfe kann Vertrauen in elektronische Verwal-

65 Internet fiir Alle: http://www.internet.fuer.alle.de.

66 Einen Gefihrdungskatalog hat das Bundesamt fiir Sicherheit in der Informations-
technik bereits 1996 erarbeitet. Vgl. BSI 1996. Aktuellere Informationen mit Blick
auf Sicherheit im Internet werden gemeinsam in der Initiative ,Sicherheit im
Internet” (http://www.sicherheit-im-internet.de) vom BMWI, vom BMI und vom
BSI aufbereitet und verdéffentlicht. Das BSI hat dariiber hinaus Unterlagen zum
sicheren E-Government (http://www .bsi.de/fachthem/egov) zusammengetragen und
ein E-Government Handbuch (http://www.bsi.de/fachthem/egov/3.htm) publiziert.

67 Vgl. Saueressig 1999, S. 65.
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tungsangebote aufgebaut werden, auf dem sich die erforderliche Akzeptanz
begriindet. Allerdings sollten jene technische Barrieren zur Datenweitergabe
innerhalb der Verwaltung entfernt werden, deren Beseitigung im Einklang
mit dem Datenschutzrecht steht und wo €in Austausch auch politisch
erwiinscht ist.

2.1.4 Informationsflut und Informationsaufbereitung

Ein weiteres Hindernis fiir Verwaltung und Biirger stellt der Umgang mit
der iiber das Internet verfiigbaren Informationsmenge dar, aus der die
relevanten Informationen (zu Regierung und Verwaltung) herauszufiltern
sind. Viele Benutzer fiihlen sich schlichtweg von der Datenmenge iiberfor-
dert, falls sie nicht iiber Kenntnisse zur Erschliefung dieser Informations-
bestinde verfiigen. Kritiker sprechen sogar von einer ,Informationsflut*.%®
Eine systematische ErschlieBung und Aufbereitung der vorhandenen Daten-
mengen, insbesondere mit Blick auf das Informationsreservoir der Gffent-
lichen Verwaltung, ist somit erforderlich. Dabei gilt zunichst zu kldren, ob
und inwieweit offentliche Datenbestinde iiberhaupt Verwaltungsbehorden,
Unternehmen und Biirgern zuginglich gemacht werden diirfen. Dieser Pro-
zess kann lingere Zeit in Anspruch nehmen. Durch Strukturierung, Filter
und Aggregation lassen sich dann vorhandene Informationen sowohl in der
Breite wie in der Tiefe erschlieBen und auch fir Laien aufbereiten. Die
Unterstiitzung durch Aufbereitungssoftware wie Suchmaschinen, intelligente
Agenten, Portal-Software, Data Management, Data Warehouse und Know-
ledge-Management-Systeme kann dabei eine groBe Hilfe sein, setzt aber
Investitionen und Anstrengungen der Verwaltung voraus.

Problematisch ist fiir alle Seiten, dass iiber das Internet neben wertvollen
Informationen und niitzlichen Dienstleistungen auch Unmengen an falschen,
einseitigen oder unvollstindigen Informationen verbreitet werden kénnen.
Fur die Nutzer bedeutet dies, dass sie stets die Seriositit der Anbieter und
der Betreiber der Rechner iiberpriifen, auf Quellenhinweise achten sowie die
Inhalte der Dokumente genau priifen miissten. Regierung und Verwaltung
sollten ihrerseits iiber ein Qualititssicherungssystem dafiir Sorge tragen,
dass die von ihnen bereitgesteliten Daten und Dienstleistungen stets ihren
qualitativen Anspriichen entsprechen. Dies kann sich zwar als Barriere einer
schnellen Umsetzung erweisen, doch ist auf Kriterien wie Korrektheit,
Vollstindigkeit, Aktualitit oder Benutzerfreundlichkeit grofierer Wert zu
legen. Ein Qualititssicherungssystem wiirde helfen, fehler- oder mangel-

68 Vgl. Rosenthal 1999, S. 73, und Gimmler 1999, S. 66.
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hafte, manipulierte oder nicht zutreffende sowie redundante oder iiberholte
Informationen sowie Angebote prinzipiell zu vermeiden. Die Furcht der
Verwaltung vor fehlerhaften Inhalten, eventuell als Folge von Sabotage,
Ignoranz, bewusster Tauschung oder Unkenntnis, und vor den damit ver-
bundenen Haftungsfragen bei Ausfillen oder Verlusten auf Seiten der Nut-
zer unterstreicht die Notwendigkeit eines solchen Systems. Zur besseren
Strukturierung der Verwaltungsdatenbestinde sollten Metadaten-Standards
verwendet und inhaltliche Qualitatsvorgaben erarbeitet werden. Die Qualitit
der Daten hingt aber letztendlich vom redaktionellen Aufwand und den ein-
gesetzten Systemen (etwa Content-Management-Systeme, Knowledge-Mana-
gement-Systeme oder Geoinformationssysteme) ab, mit denen stets auch ein
nicht unerheblicher Realisierungsaufwand verbunden ist.*

2.1.5 Management, Organisation und Finanzierung

Weitere kritische Erfolgsfaktoren fiir E-Government in Deutschland liegen
in einer klaren politischen Fithrung, innovativen Finanzierungskonzepten,
einem kompetenten Anderungsmanagement sowie einer echten Personalent-
wicklung einschlieBlich einer Qualifikationsoffensive.™

Tatsdchlich fehlte in Deutschland lange Zeit eine klare politische Fiih-
rung (im Sinne von Leadership) in Fragen der Informationsgesellschaft und
des E-Government. Die Vorbildfunktion der politischen Spitzen als
Promotoren von Innovation wurde vernachlissigt. Dieses Defizit versucht
die Bundesregierung unter Gerhard Schréder mit verschiedenen Mafinahmen
und Aktionsprogrammen zu iiberwinden. Dennoch vergingen zwei Jahre
nach dem Regierungswechsel, bevor E-Government offiziell zur Chefsache
erklirt wurde.

Eine Ursache konnte im fehlenden Verstindnis der Fiihrungsspitzen in
Staat und Verwaltung iiber die Mdglichkeiten moderner Informationstechno-
logien liegen. Als Griinde lassen sich die eigene Ausbildung, die Qualifi-
zierung zur Fiihrungskraft im 6ffentlichen Dienst mit stirkerer Ausrichtung
auf Fach- als auf Fithrungsaufgaben, die Fortbildungsaktivitaten oder die
Beschiftigung mit véllig anderen Aufgabenfeldern heranziehen. Die Ein-
stellung, nichts von IKT zu verstehen, wurde von Fiihrungskriften hiufig
als Freibrief verstanden, sich aus diesen Fragen herauszuhalten und sie den
Technikern zu iiberlassen. Erhalten die Techniker aber keine verwaltungs-

69 Vgl. ANAO 1999, S. 47, und Tucholke 2000, S. 2 ff.
70 Vgl. GI/VDE 2000, S. 27.
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politischen Vorgaben zur grundlegenden Systemneugestaltung, fiillen diese
die Liicken selber aus und automatisieren einfach vorhandene Strukturen
und Ablidufe, ohne moégliche Potentiale voll auszuschépfen. Daher miissen
vorhandene Wissensdefizite bei den Entscheidungstrigern in Politik und
Verwaltung gezielt und systematisch abgebaut werden.”

Fehlt den Fiihrungskriften dagegen die personliche Uberzeugung und
der Wille zu einer Umsetzung, insbesondere wenn dies Auswirkungen auf
die eigene Karriere haben kénnte, muss iiber politische Gremien Druck auf
sie ausgeiibt werden. Vielfach war es fiir Politiker, etwa zu Zeiten der
Volkszihlungsdebatte, nicht immer angebracht, sich als Impulsgeber mit
visiondren IT-Konzepten zu profilieren und dadurch die eigene Wiederwahl
zu gefdhrden. Heute fehlt die visiondre Kraft den Fithrungsspitzen in Politik
und Verwaltung oft immer noch.” Fiir die politische Fiihrung wie fiir jede
Behordenleitung sollten Internettechnologien dabei eigentlich bereits zum
strategischen Thema geworden sein. SchlieBlich ist eine Umsetzung der mit
ihnen verbundenen Potentiale nur mit Riickhalt in der Fithrung erfolgreich,”
Und obwohl es einige Ansatze auf Bundes-, Landes- und kommunaler
Ebene gibt, ist eine richtungsweisende, langfristige E-Government-Vision
fiir die gesamte Offentliche Verwaltung in Deutschland, hinter der alle
Spitzen von Politik und Verwaltung mit Nachdruck stehen, noch nicht
aufgesetzt worden. Die Formulierung einer solchen Vision erweist sich als
schwierig, weil sich aus ihr kein zentraler Fithrungsanspruch ableiten darf,
da sich im foderalen Deutschland ein solcher nur schwer umsetzen lisst.
Stattdessen miissen die partikularen Interessen von Bund, Lindern und
Kommunen zusammengebracht werden, erginzt um die Vorstellungen der
Wirtschaft und der internationalen Hersteller, und in einen gemeinsamen
Ansatz einflieBen.™

Die Finanzierung von E-Government-Vorhaben stellt ein weiteres
Hindernis dar. Obwohl mittel- bis langfristig erhebliche Einsparungen durch
E-Government erzielt werden konnten, miissen zunichst hohe Investitions-
ausgaben (fiir Beratung, Hardware, Software, Anpassung, Personal, Migra-
tion, Schulung oder Marketing) getitigt werden. Durch die nicht verschieb-
baren Aktivititen im Rahmen der Umstellungen auf den Euro (1998-2002)
und der Jahr 2000-Problematik (1996-2000) galt es zuniichst, andere Ent-

71  Vgl. Reinermann 1999, S. 16 {f.; Norris 1999, S. 150, und KPMG 2000, S. 7.
72 Vgl. Reinermann 1999, S. 16 ff.

73 Die Harvard Policy Group hat in diesem Zusammenhang acht Leitlinien fiir
Fiihrungsspitzen erarbeitet. Vgl. Harvard Policy Group 2000.

74  Dazu ist viel Uberzeugungsarbeit erforderlich. Vgl. Kubicek 1999, S. 319.
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wicklungsbereiche in den offentlichen Haushalten finanziell abzusichern.
Dadurch waren erhebliche Mittel der IT-Haushalte fest gebunden. Dies ver-
zOgerte notwendige Investitionen in den Bereichen Internet, E-Business und
E-Government. Zudem unterblieb in dieser Zeit eine gleichzeitige Nutzung
der bereitstehenden Mittel fiir E-Government-Aktivitdten. Jetzt fillt es dem
Bund, den Lindern wie den Kommunen aber auBerordentlich schwer, auf
Grund der geringen Spielrdume Offentlicher Haushalte finanzielle Mittel
bereitzustellen. Die Unternehmensberatung PriceWaterhouse Coopers
rechnet mit einem Investitionsbedarf der 6ffentlichen Hand fiir E-Govern-
ment in Deutschland in H6he von 2,5 bis 3,5 Milliarden Euro (2000-2004).
Allein auf Bundesebene kalkuliert die Bundesregierung Ende 2001 mit
einem Ansatz von rund 1,65 Milliarden Euro (2002-2005).” Viele Kom-
munen scheuen zur Zeit eigene Investitionen, weil ihrer Auffassung nach
eine kritische Nachfragemasse noch nicht erreicht worden sei.™

Eine deutliche ,Finanzierungsinitiative“ der Bundes- wie Landesverwal-
tungen ist jedoch notwendig, um E-Government in Deutschland entschei-
dende Impulse zu geben. Eine Finanzierung privater Akteure allein wird,
auch mit Blick auf die notwendige Investitionssumme, nicht ausreichen.
Innovative und flexible Finanzierungskonzepte kénnen somit eine Schliissel-
rolle spielen, besonders wenn durch gezielte Investitionen ungleich gréfere
Einsparpotentiale zu erschlieBen sind.” In Betracht kommen Risikokapital
fiir besonders innovative E-Government-Ansitze,” die Finanzierung der
Anlaufinvestitionen uber die reguliren Haushalte fiir Datenverarbeitung und
Public-Private Partnerships.”

Uber den finanziellen Aufwand hinaus ist fiir Staat und Verwaltung mit
E-Government auch ein hoher personeller Aufwand verbunden. Einerseits
werden fiir Konzeption, Implementierung und Betreuung entsprechender
Systeme ausgebildete IT-Spezialisten bendétigt. Andererseits miissen die Be-

75  Vgl. PwC Deutsche Revision 2000, S. 7 ff., und Bundeskabinett 2001, S. 44 ff.

76  Vgl. Forrester 2001, S. 14, und Nowack 2001, S. 48 £., der die Uberlegungen aus
Sicht der Verantwortlichen am Beispiel der Stadt Speyer zusammenfasst.

77 Vgl. GVVDE 2000, S. 28, und PwC Deutsche Revision 2000, S. 7 ff.

78  Entsprechende ,Seed Corn Funding“-Ansédtze wurden 2000 bereits in Frankreich,
Japan, Schweden, GroBbritannien und den USA verfolgt. Vgl. CITU 2000, S. 8.

79  Solche Ansitze finden sich in Australien (maxi: http://www.maxi.com.au), GroB-
britannien (Softwareentwicklung/Steuerwesen: http://www.inlandrevenue.gov.uk),
Schweden (Private Mehrwertdienste auf Basis des offentlichen Kraftfahrzeug- und
Melderegisters) und den USA (diverse State-Portale, betrieben von NIC:
http://www .nicusa.com). Vgl. CITU 2000, S. 8 f.
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schiftigten des Offentlichen Dienstes den Umgang mit diesen neuen E-
Government-Systemen erlernen und beherrschen. Dazu sollten sie iiber IT-
Kenntnisse, Methodenkenntnisse (Projektmanagement und Pridsentationen)
und soziale Kompetenz (Kommunikations- und Teamfihigkeit) verfiigen,
was eine entsprechende Schulung erforderlich macht.®

Dennoch sind im Rahmen der Personalplanung Fehlentwicklungen zu
beobachten. Das eigentliche Ziel, die Bereitstellung von ausreichenden
personellen Mitteln, gilt mit Blick auf den Mangel an IT-Fachpersonal in
der offentlichen Verwaltung als verfehlt. Der aligemeine Fachkriftemangel
an IT-Spezialisten betrifft besonders die Verwaltung. Mit ihren herkémm-
lichen Konzepten fiir Erstausbildung und interne Weiterbildung im IT-
Bereich kann die Verwaltung auf Bundes-, Landes- und kommunaler Ebene
kaum die hochkaritigen Spezialisten gewinnen, die sie dringend bendétigt.
Geringe Fortbildungsmittel, mangelnde Aufstiegsperspektiven, eine ver-
gleichsweise deutlich niedrigere Vergiitung und die Abkopplung von der
Gehilterentwicklung im Vergleich zur freien Wirtschaft schrecken hoch-
qualifizierte Berufsanfinger wie Seiteneinsteiger vom oOffentlichen Dienst
eher ab.8! Gerade die Diskrepanz bei der Vergiitung von IT-Spezialisten
zwischen Verwaltung und Wirtschaft ist alarmierend. So liegen die Gehilter
der IT-Tarifvertrige im Offentlichen Dienst zwischen 15.000 und 25.000
Euro pro Jahr unter vergleichbaren Vergiitungen in der privaten Wirt-
schaft.® Da um IT-Fachkrifte besonders auBerhalb der 6ffentlichen Verwal-
tung mit hohen Gehiltern und interessanten beruflichen Moglichkeiten
geworben wird, droht allen Behorden auch weiterhin die Gefahr, dass die
eigenen IT-Fachkrifte eines Tages lukrativere Angebote annehmen und ihre
Verwaltungslaufbahn aufgeben. Da die Verwaltung mit der bisherigen
Tarifstruktur IT-Spitzenkrifte weder halten noch gewinnen kann, muss die
Entlohnungssituation grundlegend durchdacht werden.®® Der ausschliefliche
Riickgriff auf externe IT-Spezialisten iiber hoch dotierte Beratervertrige
darf auf lange Sicht nicht die Ldsung sein, denn dann wiirde eine Verwal-
tung die eigene IT-Kompetenz fast vollstindig verlieren.

80 Vgl. PwC Deutsche Revision 2000, S. 18.

81 Das Gehaltsgefiige des BAT wird andererseits fiir altere, verheiratete IT-Spezia-
listen mit Kindern wieder interessant, da die Vergittung mit dem Alter zunimmt.
Auch die auf den Niedergang der New Economy folgende Konjunkturflaute macht
die offentliche Verwaltung fiir einige Spezialisten als Arbeitgeber wieder attraktiv.

82  Vgl. Krusekamp 2000, S. 50 f.
83 Vgl Jones 1999, S. 3 {.
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Obwohl von einer hohen Motivation und Bereitschaft der Mitarbeiter im
offentlichen Dienst zur E-Government-Umsetzung ausgegangen werden
darf, wirken die begrenzten Ressourcen an IT-Fachpersonal bremsend. Die
vorhandenen Mitarbeiter sind vielfach mit Alltagsproblemen ausgelastet, vor
allem wenn proprietire IT-Systeme installiert wurden, die einen hohen
Administrations- und Wartungsaufwand erfordern. Auch hat die Umstel-
lungsproblematik zum Jahr 2000 und zur Einfiihrung des Euro die vorhan-
denen IT-Krafte langerfristig gebunden. Und die wenigen verfiigbaren
internen IT-Spezialisten haben oft nicht die erforderlichen Internet- und E-
Business-Erfahrungen, auf die fiir E-Government zuriickgegriffen werden
sollte. Gezielte Ausbildungsprogramme fiir den 6ffentlichen Sektor kénnen
hier helfen, den Beschiftigten Kenntnisse zur IT-Einfitlhrung, zum Projekt-
management und zum Wissensmanagement zu vermitteln.®

Auch Fehler und Mingel im Projekt- und Anderungsmanagement kén-
nen erhebliche Verzdgerungen zur Folge haben und E-Government-Vorha-
ben sogar zum Scheitern bringen. Werden bei der Konzeption die Erwar-
tungen nicht ausreichend beschrieben, fehlen konkrete Vorgaben zur Pro-
jektzielerfilllung. Die Folge wiaren langfristig ausgerichtete Aktivititen ohne
Projektmeilensteine, durch die Vorhaben unkontrollierbar werden. Dies
konnte ein Scheitern des Projektes zur Folge haben. Zugleich darf die
Komplexitit solcher Vorhaben nicht unterschitzt werden. Problematisch
erweist sich auch der Entscheidungsfindungsprozess. Liegt etwa die tragen-
de Verantwortung bei Gremien oder werden alle Entscheidungen stets im
Konsens getroffen, kann dies eine Entscheidungsfindung verzégern. Kurz-
fristige Entscheidungen miissen vielfach ohne Riicksprache vom Projekt-
leiter gefdllt werden, was zu Unstimmigkeiten bei den nichteinbezogenen
Gremienmitgliedern fithren kann. Fihrungsfehlverhalten im Projektmana-
gement, etwa eine Reduktion der Aktivititen auf blofe Dokumentation,
mangelndes Controlling, ein ungeniigendes Risikomanagement, Planungs-
schwichen und die Uberforderung des Projektleiters gefihrden den Erfolg
ebenfalls. Sie filhren dazu, dass die Zielvorgaben von den Projektpartnern
nicht mehr ernst genommen werden, andererseits bet Abweichungen nicht
ausreichend reagiert wird und das Vorhaben somit misslingen kann.

Entscheidend ist die Auswahl geeigneter Kooperationspartner. Erfiillen
diese Partner nicht die Anforderungen oder passen sie nicht in das Projekt
hinein, kann es zu Konflikten kommen, die die Umsetzung behindern oder
ganz in Frage stellen. Public-Public und Public-Private Partnerships sollten
daher nur dort, wo es sich fiir beide Seiten lohnt und sinnvoll ist, verfolgt

84 Vgl von Lucke 1999, S. 294 f., und GI/VDE 2000, S. 28 f.
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werden. Aber auch Unvermdgen, falls der personliche Kontakt zur Ziel-
gruppe verloren geht, Anwender nicht beriicksichtigt werden, Risiken und
Widerstinde ignoriert, Probleme umgangen und Fithrungskrifte iiber zu
wenig Durchsetzungskraft verfiigen, kann dazu fithren, dass E-Government-
Vorhaben scheitern.

Aus dieser Erkenntnis sollte die Einsicht kommen, die Verantwortung
fir E-Government-Projekte Behdrdenvorstinden, Geschiftsfithrern und po-
litischen Fiihrungspersonlichkeiten zu iibertragen. Fiir solche Projekte wer-
den gerade die Personlichkeiten bendtigt, die sich auf Grund ihrer Autoritit
hervorragend mit organisatorischen Konflikten und Finanzverteilungskamp-
fen auseinandersetzen und dabei auch durchsetzen kénnen.® Chief Informa-
tion Officers (CIO) koénnten hier als Schrittmacher der Modernisierung in
der Verwaltung aktiv werden, zugleich IT-Kompetenz an der Spitze von
Behorden biindeln und die Entwicklung zu E-Government wieter forcieren.
Allerdings passen entsprechende Spitzenkrifte, Senior Consultants oder
Konzernvorstinde, kaum in das Gehaltsgefiige des deutschen Beamten-
rechts.?’

2.1.6 Mentale Bedenken

In diesem Zusammenhang sind auch mentale Bedenken der Biirger und Mit-
arbeiter zu erwihnen. Bedenken gegeniiber E-Government-Anwendungen
lassen sich unter anderem auf eine risikovermeidende Grundeinstellung vie-
ler Menschen zuriickfithren. Menschen verharren lieber in bestehenden und
vertrauten Strukturen, die ihnen Sicherheiten geben. Auf neue Herausfor-
derungen, die sie zunichst vielleicht intellektuell iiberfordern, suchen sie
eher risikovermeidende Antworten und Wege. Erst nach genauer Kenntnis
der Mdglichkeiten und der damit verbundenen Risiken, zum Teil erworben
aus persOnlichen Erfahrungen, kann eine neue Technologie Akzeptanz ge-
winnen. Diese Haltung, oft verstirkt durch das soziale Umfeld, lisst sich
auch bei der Entwicklung zur Informationsgesellschaft beobachten. Dies
bringt vielfach Widerstinde mit sich.

Nicht alles, was technisch moglich ist, werden die Biirger akzeptieren
wollen. Widerstinde ergeben sich in diesem Zusammenhang besonders dort,
wo Anforderungen aus Nutzersicht wie Anonymitit, Datenschutz, Bedien-

85 vgl. OGC 2001, S. 1.
86  Vgl. Harvard Policy Group 2000, S. 6 ff.
87 Vgl. Wiersbinski 2000, S. 15 ff.
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barkeit, Mehrwert, Kosten oder Sicherheit noch nicht ausreichend erfiillt
werden oder dies zumindest den Anschein erweckt.® Trotz der vielfach po-
sitiven Haltung der Mitarbeiter im &ffentlichen Dienst beziiglich der neuen
Technologien bestehen auch hier Angste. Sie machen sich Sorgen um eine
verstirkte Enthumanisierung des Arbeitslebens durch Freisetzung, Entfrem-
dung und Leistungskontrolle sowie um eine Verletzung ihrer Personlich-
keitsrechte durch die Preisgabe personlicher Daten. Informations- und Qua-
lifizierungskampagnen konnen hier helfen, Widerstinde zu iiberwinden.*
Entscheidend ist jedoch, konstruktiv mit solchen Widerstinden umzugehen,
gerade wenn nicht bekannt ist, ob sich hinter diesen Widerstinden wichtige,
nicht explizit gemachte Qualititsaspekte der bisherigen Praxis verbergen.”

2.1.7 Kulturelle Faktoren

Weitere Hindernisse des E-Government sind kulturellen und sozialen Ur-
sprungs. Hierzu gehort etwa die konservative Verwaltungskultur in
Deutschland, die das Verhalten vieler Beamten und Angestellten im 6ffent-
lichen Dienst gegeniiber Neuerungen nachhaltig bestimmt. Auch manche
Beschiftigte des offentlichen Dienstes scheuen Risiken und Unsicherheiten.
Nach Madglichkeit versuchen sie, diese zu vermeiden. Neue Konzepte und
Arbeitsweisen, wie etwa E-Government, sind ihnen unter Umstiinden zu-
nichst suspekt, weil sie einen Abschied von tradierten Abldufen und Vor-
schriften bedeuten. Die eigene Statusabsicherung steht dabei im Vorder-
grund, zumal im Vorfeld fiir den Einzelnen das Risiko durch die Neue-
rungen vielfach noch nicht abschitzbar ist. Anderungen werden von den
Mitarbeitern zwar geduldet, deswegen jedoch nicht unbedingt befiirwortet.
In diesem Zusammenhang ist auch auf den mangelnden Markt- und An-
passungsdruck auf Staat und Verwaltung hinzuweisen, der normalerweise in
Organisationen auf Verinderungen hinwirkt.”!

Neben Desinteresse kommen auch Beriihrungséngste oder eine prinzi-
pielle Ablehnung moderner Technologien als Verweigerungsgriinde in Be-
tracht. Bedauerlicherweise scheint sich diese eigenwillige Einstellung iiber
weite Teile der Gesellschaft hinweg zu erstrecken. So bemingelte Bundes-

88  Vgl. Krahn/Stenner/Werthmann 1999, S. 4 ff.
89 Vgl Reinermann 1999 , S. 14.

90 Vgl. GI/VDE 2000, S. 31.

91 Vgl. NAO 1999, S. 4.
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prisident Herzog 1997 in seiner beriihmten Berliner Rede im Hotel Adlon*
etwa den Gefallen der Deutschen an Angstszenarien. Auf jede Entdeckung
hin werde zuerst nach den Risiken und Gefahren, keineswegs aber nach den
Chancen gefragt. Kaum eine Anstrengung zur Reform wiirde nicht als
Anschlag auf den Sozialstaat interpretiert. Dies filhre zu echten Reform-
blockaden in Politik und Verwaltung, so dass Umsetzungen plausibel er-
scheinender Reformforderungen vielfach ausblieben oder ihre Wirkung auf
Grund zu vieler Kompromisse verschwindend gering bleibe.*®

Geringe Vorkenntnisse stellen einen weiteren Bremsfaktor dar. Program-
me zur Forderung der Medienkompetenz in der Bevolkerung sollen daher
helfen, den Umgang mit modernen Informations- und Kommunikationstech-
nologien sowie Internettechnologien zu erlernen und diesbeziigliche Vorur-
teile zu iiberwinden. Kenntnis, Verstindnis, Nutzung und Gestaltung miis-
sen hierzu vermittelt und erworben werden. Beispielsweise sollte die Nut-
zung von Multimedia und Internet in alle Ficher und Themengebiete inte-
griert werden. Dazu sind Lehrer in den neuen Techniken zu schulen.
Gleichzeitig sollte die Technikausstattung in Schulen, Berufsschulen, beruf-
licher Weiterbildung und Verwaltungshochschulen entsprechend ausgeweitet
werden. Die Aneignung von Medienkompetenz, gleichzusetzen mit der Er-
schlieBung einer neuen Kulturtechnik, ist somit ein lingerfristiger kultu-
reller Anpassungsprozess. Dies wirkt sich zwangslaufig auch auf die Akzep-
tanz von E-Government in der Bevélkerung aus.*

Neben mangelhaften IT-Kenntnissen wirken zusitzlich soziale Misslagen
(etwa Geldmangel, Arbeitslosigkeit oder Kriminalitit) dahingehend, dass
moderne Rechner fiir Teile der Bevolkerung nicht finanzierbar sind. Offent-
liche Kiosksysteme und Zugangszentren koénnen dabei helfen, sozial-
schwachen Gruppen einen entgeltfreien Zugang zu elektronischen Verwal-
tungsdiensten zu offerieren.*

Die Biirger miissen zudem Vertrauen in die Méglichkeiten und Anwen-
dungen von E-Government gewinnen, um diese auch fiir sich zu akzep-
tieren. Vertrauen ist eines der wichtigsten Themenfelder, da sich E-
Government bei einem Offentlichen Argwohn niemals durchsetzen wird,%

92 Vgl. Herzog 1997, S. 353 ff.

93  Vgl. Herzog 1997, S. 354, und Reinermann 1999, S. 14.

94  Vgl. Kubicek/Hagen 1999, S. 10, und Rosenthal 1999, S. 79 ff.
95 Vgl. Fernback/Thompon 1995, S. 10.

96 Interessanterweise sind Biirger und Unternehmen, die Transaktionen im Rahmen
des Electronic Commerce bereits durchgefithrt haben, der Meinung, dass Ver-
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Sorgen der Bevolkerung vor einem Uberwachungsstaat oder vor Daten-
missbrauch durch staatliche Stellen sollten sehr ernst genommen werden. Zu
sehr bestimmen noch die historischen Erfahrungen, die Furcht vor Unter-
driickung und volliger Uberwachung durch Staat und Verwaltung, das
Bewusstsein vieler Biirger. Nur eine bedachte Datenschutzpraxis wird in der
Lage sein, entsprechende Befiirchtungen zu entschérfen.

2.1.8 Bestehende Strukturen

GroBe und Komplexitit bestehender Strukturen erweisen sich als weitere
Hindernisse fiir E-Government. Beharrungstendenzen biirokratischer Struk-
turen, wie sie in der ¢ffentlichen Verwaltung hiufig anzutreffen sind, unter-
binden beziehungsweise verzégern eine Anpassung an neue Gegebenheiten,
da stets ein umfangreicher Abstimmungsprozess erforderlich ist.

Die Organisation der Offentlichen Verwaltung erschwert einen Wandel
zusitzlich. MaBgebliche Eigenarten deutscher Verwaltungen wie die Gewal-
tenteilung, der Foderalismus und das Selbstverwaltungsrecht sorgen dafiir,
dass bei divergierenden Interessen der Beteiligten ein kooperatives Verwal-
tungshandeln erschwert wird. Beispielsweise sind fiir verwaltungsebenen-
ubergreifende E-Government-Ldsungen durchaus unterschiedliche Interes-
sen und Vorstellungen in Einklang zu bringen. Diese werden teilweise
durch Kompromisse der Verhandlungspartner in anderen Fragen erkdmpft.
Komplizierte und langanhaltende Verhandlungsmechanismen mit Riicksicht
auf parteipolitischen und landmannschaftlichen Proporz sorgen fiir einen
schwerfilligen Entscheidungsprozess. Behorden ziehen es daher vielfach
vor, aus praktikablen Uberlegungen heraus E-Government fiir sich alleine
zu planen. Dieser Trend war in der Anfangsphase besonders hiufig zu be-
obachten.”

Dies verzogert eine rasche Definition von Standards und eine gemein-
same Entwicklung von Anwendungen. In Deutschland etwa sind bei natio-
nalen Ansitzen die Verhandlungsinteressen des Bundes, der 16 deutschen
Bundeslander und der drei kommunalen Spitzenverbidnde zu beriicksichti-
gen. Entscheidungen miissen in solchen Gremien vielfach im Konsens ge-

traven und Schutz der Privatsphire auch in einer elektronischen Umgebung auf-
recht erhalten werden konnen. Sobald diese mit der &ffentlichen Verwaltung online
kommunizieren und die zusdtzlichen Vorteile dabei direkt spiiren, gewinnen sie
dem entsprechend automatisch auch ein groBeres Vertrauen in E-Government. Vgl.
Momentum 2000, S. 4.

97 Vgl Lenk 2002, S. 62.
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troffen werden. Die Gefahr eines Konsens um jeden Preis liegt aber darin,
dass eine Einigung oft auf dem kleinsten gemeinsamen Nenner erfolgt, der
letztendlich nicht unbedingt innovativ sein muss. Insofern sollten divergie-
rende Interessen moglichst frithzeitig gemeinsam iiberwunden werden, um
langandauernde Entscheidungsprozesse zu vermeiden.

Zudem spielt sich die E-Government-Entwicklung bisher in einem eher
schwach ausgeprigten organisatorischen Rahmen ehrenamtlicher Arbeits-
kreise ab. Professionell unterstiitzte Strukturen kdnnten daher niitzlich sein,
rasch iibergreifende konzeptionelle Lésungen aufzubauen. So sind etwa in
den deutschen Stadtstaaten Bremen und Hamburg, in denen sich die kom-
munale Ebene mit der Landesebene verbindet, Ansitze zu E-Government
sehr systematisch entwickelt worden. Bund und Linder haben inzwischen
erkannt, dass ein neuer Schub der Verwaltungskooperation unerlédsslich und
auch strategische Partnerschaften unabdingbar sind. Ein Benchmarking oder
die Zusammenstellung von Best Practices im In- und Ausland wére hier
ebenfalls eine groBe Unterstiitzung.”®

E-Government zieht aber auch das Zustindigkeits- und Hierarchiesystem
der deutschen Verwaltung an manchen Stellen in Zweifel. Die Gliederung
der Verwaltung mit ihren klaren Zustindigkeiten, Machtverteilung und
Aufgabenzuordnung ist viel zu unbeweglich, um den sich stindig wandeln-
den Anforderungen des Informationszeitalters voll gerecht zu werden. Diese
verlangen von den Verwaltungsstrukturen eine stirkere Flexibilitit, neue
Kooperationsmuster mit éffentlichen und privaten Partnern, einen Wandel in
den Arbeits- und Fiihrungsmethoden, neuartige Verwaltungsverfahren und
eine funktionierende Infrastruktur fiir das Angebot elektronischer Verwal-
tungsdienste. Solche Uberlegungen stellen tradierte Denk- und Handlungs-
muster der Verwaltung in Deutschland in Frage. Eine Umsetzung erweist
sich daher als duBerst schwierig.”

Mit E-Government stellt sich ebenso die Frage der Neupositionierung
der Gemeinschafts- und Fachrechenzentren der 6ffentlichen Verwaltung auf
Bundes-, Landes- und kommunaler Ebene. Sie entstanden in den siebziger
Jahren als Folge teuerer Grofirechner und knapper IT-Spezialisten und
biindelten die Rechenkapazititen der Offentlichen Hand. Auf Grund der
rasanten Verinderungen in der Informationstechnologie mussten sie Mitte
der neunziger Jahre ihr Dienstleistungsprofil neu ausrichten. Zum iiberwie-
genden Teil waren sie zunichst nicht in der Lage, mit einer sofortigen
flichendeckenden Einfiihrung von E-Government-Losungen zu beginnen.

98 Vgl. GI'VDE 2000, S. 31.
99 Vgl Habbel 1999, S. 15.
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Zunichst erneuerten sie ihre technische Ausstattung und schulten verfiigbare
Entwicklungskapazititen in den neuen Technologien. Mit der Umsetzung
von konkreten E-Government-Ldsungen beschiftigen sie sich seit Abschluss
dieser VorbereitungsmafBnahmen. Konflikte entstehen jedoch, falls durch die
Moglichkeiten von E-Government Rechenzentren selbst oder die von ihr
betreuten Systeme und Anwendungen zur Disposition gestellt werden. Fih-
rungskrifte und Mitarbeiter der Rechenzentren, deren Status und Arbeits-
verhiltnis von einer solchen Entscheidung, etwa durch Kundigung, betrof-
fen waren, werden sich zur Wehr setzen und den Wandel zu E-Government
eher verzogern.'®

2.1.9 Prozesse in Staat und Verwaltung

Daneben erweisen sich verschiedene bestehende Produktions- und Ent-
scheidungsprozesse in der Verwaltung als weitere Barriere fiir E-Govern-
ment. Einerseits deuten lange Transport- und Liegezeiten, Medienbriiche
sowie hohe Prozesskosten auf eine nicht optimale Gestaltung vieler Prozesse
in Staat und Verwaltung. Mingel bestehen etwa bei der Planung, aber auch
bei der Koordination und Durchfilhrung von Verwaltungsabliufen. Eine or-
ganisatorische Diskussion in der 6ffentlichen Verwaltung mit Blick auf die
Moaglichkeiten moderner Informations- und Kommunikationstechnologien ist
derzeit noch nicht angemessen ausgepragt. Andererseits gilt eine grund-
legende Uberarbeitung aller Verwaltungsabliufe auf Basis elektronischer
Systeme als zeit- und kostenintensiv. Vielfach muss wegen der Komplexitit
solcher Vorhaben neben neuer Software auch die Unterstiitzung durch
externe Berater erwogen werden. Dabei wirkt sich das Fehlen von Metho-
den, Verfahren, Sprachen und Werkzeugen fiir die Analyse und Gestaltung
der Geschiftsprozesse im oOffentlichen Dienst als hinderlich aus. Durch-
greifende Anderungen betreffen zudem sowohl Ablauf- wie Aufbauorga-
nisation.'°!

Die vorhandenen Verwaltungsverfahren sind so zu reorganisieren, dass
die Vorteile einer durchgéngigen elektronischen Bearbeitung bis hin zur
Archivierung ohne Medienbruch optimal ausgenutzt werden konnen. Eine
Automatisierung bestehender Prozesse, durch die die alten Systeme bloB
konserviert wiirden, reicht nicht aus. Offene Schnittstellen zum Datenaus-
tausch mit anderen Behorden, privatwirtschaftlichen Unternehmen, Verbin-

100 Vgl. Reinermann 1999, S. 13 ff., und Norris 1999, S. 150.
101 Vgl. Lenk 2002, S. 70.
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den, Vereinen und Biirgern kennzeichnen kiinftige Geschiftsprozesse und
Fachanwendungen des dffentlichen Sektors. Doch noch sind die technischen
Losungen, etwa Schnittstellen zu Dokumentenmanagementsystemen oder
Geographischen Informationssystemen, nicht ausgereift oder direkt iiber-
tragbar.'®

Sind mit den Verwaltungsverfahren elektronische Verwaltungsdienst-
leistungen verbunden, muss die Zuginglichkeit, die Wahlmdglichkeit zwi-
schen konventioneller und elektronischer Inanspruchnahme, die Qualitit
sowie eine Missbrauchsvorbeugung gewihrleistet werden. Dies gilt insbe-
sondere mit Blick auf jene Sollbruchstellen in den Abldufen in Staat und
Verwaltung, die den internen Informationsfluss eigentlich begrenzen und die
Kontrolle des Staates iiber seine Biirger schwichen sollten.'®

Probleme erzeugen gegenwdrtig vor allem jene elektronischen Verwal-
tungsabliufe, die nur teilweise eingefithrt sind. Sobald es Locher in der
elektronischen Verfahrens- und Kommunikationskette gibt, treten Schnitt-
stellenprobleme auf. Die Effizienzpotentiale der elektronischen Bearbeitung
sinken dadurch drastisch. Insofern muss von Anfang an Wert auf durch-
gingige und verwaltungsebeneniibergreifende elektronische Kommunika-
tionsketten ohne Medienbriiche gelegt werden. Allerdings ist die Umsetzung
noch nicht sehr weit fortgeschritten. Erst wenige Behdrden erlauben es bei-
spielsweise Biirgern und Unternehmen, bereits ihre Antrdge auch elek-
tronisch einzureichen. Ziel muss es aber sein, gerade solche Anwendungen
auszubauen und zu standardisieren, weil dann der Verfahrensprozess Auf-
traggeber wie Empfianger elektronisch einschlieBen konnte. Dies erfordert
zugleich eine Einbindung der Biirger und Unternehmen {iber Mitwirkungs-
moglichkeiten auf hohem Qualititsniveau. Dazu empfehlen sich web- und
XML-basierte Technologien.'®

In diesem Zusammenhang stellt sich auch die Frage des Erhalts von
Parallelstrukturen, falls den Verwaltungsklienten eine Wahlmoglichkeit zwi-
schen konventioneller und elektronischer Inanspruchnahme angeboten wer-
den soll. Da zwei vollstindig getrennte, aber parallel arbeitende Prozess-
strukturen zusdtzliche Kosten erzeugen, sollten in den Umsetzungsplinen
auch Uberlegungen zum teilweisen, langfristig aber vollstindigen Wechsel
auf das elektronische System und zur Einstellung der manuellen Bearbeitung
festgehalten werden. Solche Vorstellungen, die fiir viele Verwaltungsmit-

102 Vgl. Rofnagel 1999, S. 158 f.
103 Vgl. Aichholzer/Schmutzer 1999, S. 2, und Reinermann 1998, S. 515 ff.
104 Vgl. OGM 2000, S. 16, und Landsberg 2002, S. 33 ff,



88

arbeiter das Ende vertrauter Arbeitsstrukturen bedeuten, miissen sorgfaltig
und in Zusammenarbeit mit dem jeweiligen Personalrat vorbereitet werden,
um den Arbeitsfrieden in der Behérde nicht zu gefihrden und um eine
digitale Spaltung zu vermeiden.'®

Die neuen Prozesse bedingen eine Reorganisation der Verwaltungsstruk-
tur. Problematisch wirkt hier, dass das Gestaltungsinteresse im 6ffentlichen
Sektor traditionell vor allem auf vertikale Strukturen ausgerichtet ist. Dabei
steht die Aufbauorganisation im Mittelpunkt. Digitale Vorgangsbearbei-
tungssysteme und Groupware richten dagegen den Blick verstdrkt auf die
horizontale Dimension des Verwaltungshandelns, mit der die Ablauforga-
nisation einen hoheren Stellenwert erhdlt. Die Vernetzung organisatorisch
bisher getrennter, aber fachlich zusammenhingender Abldufe zu Prozess-
ketten und die Befassung mit den zugehorigen Prozessinhabern, Prozess-
dauern und Prozesskosten werden zu zentralen Themen. Dies wird Struk-
turanpassungen in der Verwaltungsorganisation zur Folge haben miissen.'®
Beispielsweise bewirkt erst eine Integration der verschiedenen Verarbei-
tungssysteme innerhalb eines Netzwerkes, dass sich die Daten tberall auf
dem Netzwerk auf dem neusten Stand befinden und somit dezentral einer
Bearbeitung zuginglich sind. Dies ermdglicht und férdert zugleich die Um-
setzung dezentraler und fragmentaler Organisationsmodelle.!” Neue Ko-
operationsmuster, die Einbindung Dritter liber Public-Public und Public-
Private Partnerhips, neue Aufgabenfelder fiir Mitarbeiter, Politiker und
Biirger, eine Neuregelung von Verantwortungsbereichen sowie der Aufbau
einer Infrastruktur fiir elektronische Verwaltungsdienste (Netzwerke, Logi-
stik, neue Intermedidire, neue Angebote) verlangen eine Uberarbeitung der
organisatorischen Strukturen von Behdrden. Auch diese Aktivititen lassen
sich von den Verwaltungen nicht sofort umsetzen, sondern miissen mit
Riicksicht auf die verschiedenen internen und externen Interessensgruppen
sorgfaltig vorbereitet werden.

2.1.10 Strategiedefizite

Defizite bei der Konzeption einer Strategie fithren zu weiteren Verzogerun-
gen. In Deutschland gelang E-Government vergleichsweise spét auf die poli-
tische Agenda. Zwar wurden schon wihrend der Kanzlerschaft von Helmut

105 Vgl. PIU 2000, S. 115.
106 Vgl. Reinermann 2000, S. 12.
107 Vgl. Bréunig/Daum 2000, S. 851.
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Kohl einzelne Vorhaben initiiert, doch gewann E-Government, wie er-
withnt, erst iiber das Aktionsprogramm ,Innovation und Arbeitsplitze in der
Informationsgesellschaft des 21. Jahrhunderts* der Bundesregierung Schro-
der und die Initiative ,,BundOnline 2005 an politischer Bedeutung.'® Aller-
dings sind 2001 auf Landes- oder kommunaler Ebene in Deutschland nicht
iiberall E-Government-Strategien vorzufinden, was sich als ein erhebliches
Manko fiir eine flichendeckende Umsetzung auswirken kann.

Diese vergleichsweise spite Entwicklung von E-Government-Strategien
kann ihre Ursachen in einer Unterschitzung der Thematik, einer Priorisie-
rung anderer Modernisierungsthemen (Neue Steuerungsmodelle) oder in
einer mangelnden Koordination bestehender E-Government-Vorhaben ha-
ben.'” Erkennen Politiker und Fiihrungskrifte nicht die Bedeutung der
Moglichkeiten moderner Informations- und Kommunikationstechnologien
fiir Staat und Verwaltung, dann engagieren sie sich auch nicht in der Aus-
arbeitung einer E-Government-Strategie. Insofern miisste zunichst Uber-
zeugungsarbeit geleistet werden, ehe an eine Strategieentwicklung zu den-
ken ist. Durch die Einfithrung neuer Steuerungsmodelle, etwa einer Kosten-
und Leistungsrechnung, stehen in der Verwaltungspraxis vielfach andere
Modernisierungsthemen im Vordergrund. Zugleich ist aber die mangelnde
Verkniipfung von E-Government mit der Verwaltungsmodernisierung zu
beméngeln. Der Einsatz von Multimedia- und Internettechnologien wird viel
zu isoliert von den laufenden MaBnahmen der Verwaltungsreform zur
Kosteneinsparung und Reorganisation vorangetrieben, obwohl sich gerade
hier Synergieeffekte durch eine Verbindung der Themenkomplexe realisie-
ren lassen. Eine engere Verkniipfung zwischen beiden Innovationsprojekten
ist daher erforderlich. Die Erfiillung dieser Koordinationsleistung setzt
geeignete Koordinationsmechanismen und eine Ausstattung mit den nétigen
Ressourcen und Durchsetzungsinstrumenten voraus.''°

Entscheidend fiir einen Erfolg sind die Strategieinhalte. Auf Basis der
Vision oder des Leitbildes werden die Ziele klar festgelegt, mit Priorititen
und Zeitmarken. Die Konzepte und Strategien sollten zwischen Bund,
Lindern und Kommunen abgestimmt werden, was bisher eher selten ge-
schah, damit nicht wertvolle Synergien verpasst werden. Die Umsetzung
dieser Vision ist ein ldngerer Prozess, der starker politischer Unterstiitzung
bedarf. Was von der politischen Spitze eindeutig entschieden ist, darf durch

108 Vgl. BMWI/BMBF 1999, S. 76 ff., und Bundeskabinett 2001, S.8 ff.
BundOnline 2005: http://www.bund.de/BundOnline2005-.6164.htm.

109 Vgl. PwC Deutsche Revision 2000, S. 7 f.
110 Vgl. Kubicek/Hagen 1999, S. 8, und Aichholzer/Schmutzer 1999, S. 3.
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zogerliche Umsetzung nicht aufs Spiel gesetzt werden, indem die er-
forderlichen Mittel an Geld und Personal entweder gar nicht oder nur verzo-
gert bewilligt werden. Auch diese Gefahr besteht fiir E-Government.'"

Die Auswahl falscher Partner und ungeeigneter Pilotprojekte im Rahmen
der Strategiefestlegung kann zu zusitzlichen Verzdgerungen bei E-Govern-
ment-Vorhaben fithren. Entwicklungs- und Kooperationspartner, die ihren
Verpftichtungen nicht nachkommen kénnen, sowie Projekte, die sich fiir
eine flichendeckende Umsetzung als zu komplex oder zu unwirksam erwie-
sen haben, binden die Kapazititen. Sicherlich darf nicht erwartet werden,
dass jedes E-Government-Pilotprojekt erfolgreich abzuschlieflen ist. Jeder
Misserfolg schwicht jedoch sowohl die politische als auch die finanzielle
Unterstiitzung und hemmt die Motivation der Beschiftigten sowie die wie-
tere Entwicklung. Beispielsweise hat die deutsche Finanzverwaltung erheb-
liche Probleme mit den Pilotprojekten FISCUS und ATLAS gehabt.
FISCUS, ein einheitliches Informations- und Bearbeitungssystem fiir die
Steuerverwaltung, konnte nach iiber siecben Entwicklungsjahren die Erwar-
tungen immer noch nicht erfiillen. Daher wurde im Juni 2000 eine umfas-
sende Neuorganisation des Projektes beschlossen, die zur Griindung der
fiscus GmbH als Systemhaus der Steuerverwaltungen von Bund und 15
Lindern (mit Ausnahme Bayerns) im April 2001 fiihrte."? Urspriinglich
sollte ATLAS ab 1999 die IT-Verfahren ZADAT, ALFA und DOUANE
der Zollverwaltung sowie die manuelle Zollabfertigung vollstindig ersetzen.
Bei der Abnahme des Programms durch die deutsche Finanzverwaltung
traten aber schwerwiegende Mingel auf, die zu einem Abbruch der Ab-
nahme fithrten und damit eine fristgerechte Einfiihrung unmdoglich machten.
Seit Herbst 2001 wird erneut versucht, eine breitflichige Einfilhrung
voranzubringen.'”® Trotz solcher Enttiuschungen sind Pilotprojekte duBerst
wichtig, da sie helfen, Ansitze rechtzeitig und mit einem geringen Risiko zu
testen, um so moglicherweise Fehler und hohe Fehlinvestitionen zu vermei-
den. Die Auswahl von Partnern und Projekten soilte daher sorgfiltig vorbe-
reitet werden, '™

Ein Verzicht auf Nutzungsanreize und Vermarktung im Rahmen der
Umsetzungsstrategie sind weitere Hindernisse fiir E-Government. Anreize

111 Vgl. GI/VDE 2000, S. 27 f.

112 FISCUS - Foderales Integriertes Standardisiertes ComputerUnterstiitztes Steuer-
system: http://www.fiscus.de. Fiscus GmbH: http://www.fiscus.info.

113 ATLAS - Automatisiertes Tariffierungs- und lokales Abfertigungs-System:
http://www.zoll-d.de/atlas.

114 Vgl. CITU 2000, S. 11.
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spielen eine wichtige Rolle, um unter Biirgern und Unternehmen rasch eine
Nachfrage und damit die notwendige kritische Masse an Nutzern zu ge-
winnen. Neben finanziellen Anreizen wie Rabatten, Riickzahlungen oder
SteuerermifBigung ist an eine schnellere Bearbeitung von Vorgingen oder
eine garantierte Bearbeitung binnen Tagesfrist zu denken. Ein professionel-
les Marketing sorgt dafiir, dass die elektronischen Angebote bekannt und
zugénglich sind, wobei auch auf Fragen der Biirger zu Sicherheit, Vorteile
und Nutzen eingegangen werden sollte.''

2.1.11 Politik

Politiker und die von ihnen gestaltete Politik kOnnen sich als weitere
Barriere fiir E-Government erweisen. Fehlt der politische Wille oder die
Kraft zur Vision, weil unter Umstinden das Verstindnis der Fiihrungs-
spitzen fiir Fragen rund um Informationstechnologie nicht vorhanden ist,
oder greift die politische Fiihrung zur Umsetzung von E-Government nicht
energisch genug durch, fehlen zugleich wichtige Antriebskrifte fiir einen
Wandel. Vielleicht wire es hilfreich, den élteren und bisher nicht das
Internet nutzenden Politikern junge ,,E-Mentoren“ zur Seite zu stellen, die
diesen die Moglichkeiten einer digitalen Wirtschaft und Verwaltung
vorfiihren und erkliren, SchlieBlich sollte das Internet fiir Politiker zu einem
strategischen Thema in ihrer politischen Arbeit werden, da es vielfaltige
Moglichkeiten in Gesellschaft, Wirtschaft und Verwaltung eroffnet.''s

Fir E-Government wird eine engagierte politische Fihrung benétigt, die
mit klaren Zielaussagen durch den Wandel fiihrt, zwischen den verschiede-
nen Interessen der Beteiligten gerecht vermittelt und auch Ergebnisse vor-
weisen kann. Das bedeutet, dass Politiker und politische Spitzen in der Ver-
waltung eindeutig Position beziehen miissen, um als Promotoren von E-
Government dauerhaft zu wirken. Eine Offentliche Unterstiitzung {iber
Parteigrenzen und Gewaltenteilung hinweg ist anzustreben. Abgeordnete
sollten sich fiir verstirkte Innovation und Modernisierung im Offentlichen
Dienst einsetzen. Minister sollten Vorhaben auf Bundes- und Landesebene,
Landrite und Birgermeister in der Region forcieren. Die Haushaltsverant-
wortlichen haben sicherzustellen, dass IT-Investitionen langfristig und
abteilungsiibergreifend getitigt und Verwaltungsabldufe durch sie verbessert
werden. Einrichtung und Ausbau von One-Stop-Shops sind in Erwigung zu

115 Vgl CITU 2000, S. 12 f. und S. 139 ff.
116 Vgl. Cowan/Linkson 2000, S. 3.
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ziehen. Interessensverbidnde und Biirgerinitiativen miissen ihrerseits E-Go-
vernment mit Nachdruck einfordern.'"’

Der fur viele Politiker wichtige Blick auf die nichsten Wahlen, der ihre
Entscheidungsfreiheit durch den Wunsch auf Wiederwahl einschrinkt, wirkt
sich ebenfalls hinderlich fir E-Government aus. E-Government ist keine
Veranstaltung fiir nur eine Wahlperiode, sondern ein langfristig zu verfol-
gender Ansatz. Politische Entscheidungstrager miissen sich deswegen dauer-
haft fiir E-Government einsetzen. Aber mit dem Themenkomplex E-Govern-
ment konnen (noch) keine Wahlen gewonnen werden. In Deutschland war
es sogar auf Grund des dffentlichen Protestes gegen die Volkszihlung lange
Zeit politisch {iberhaupt nicht opportun, sich mit IT-Projekten in der
Offentlichkeit profilieren zu wollen. Politiker favorisierten aus wahl-
taktischen Griinden Aktivitdten in anderen, imagetrichtigeren Bereichen.
Auch deswegen drohte E-Government in Deutschland lange Zeit die Ver-
nachlidssigung zugunsten anderer Handlungsfelder und Aktivititen. Dies
dndert sich erst vor den Moglichkeiten der Internettechnologien und der
Bundesinitiative ,,BundOnline 2005%, mit denen sich Politiker als innovativ,
zukunftsorientiert und beschiftigungsfordernd profilieren kénnen. '

2.1.12 Ausblick

Diese detaillierte Ausarbeitung der vorhandenen Barrieren von E-Govern-
ment in Deutschland aus verwaltungswissenschaftlicher Sicht ist durchaus
notwendig, um den Entscheidungstrigern in Bund, Lindern und Kommunen
die gegenwirtigen Problembereiche vor Augen zu fithren. Nur mit Kenntnis
der Hiirden und Schwierigkeiten lassen sich Ansitze zur Uberwindung
konzipieren und realisieren.

Hierbei gilt es, genau zu iiberpriffen, inwieweit Politik, Verwaltung,
Wirtschaft und Biirger gemeinsam MaBnahmen zur Beseitigung dieser Hin-
dernisse angehen kénnen. In den aufgezeigten Problemfeldern gibt es noch
einiges zu tun, ehe von einer erfolgreichen Umsetzung des E-Government
gesprochen werden darf. Dies ist eine Aufgabe, an der sich die Ver-
waltungswissenschaft gerne beteiligt, bei der aber die Verwaltungspraxis
eine fihrende Rolle zu iibernchmen hat.

117 Vgl. GI/VDE 2000, S. 27, und Harvard Policy Group 2000, S. 6 ff.
118 Vgl. Reinermann 1999, S. 16.
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2.2 Barrieren und Hindernisse des E-Government
aus Sicht der Wirtschaft

Wolfgang Naujokat, Koln
Bernd Eufinger, Berlin

2.2.1 Einleitung

Die Potentiale jederzeit verfligbarer elektronischer Geschiftsbeziehungen
von Biirgern und Wirtschaft mit ihren Verwaltungen werden bisher eher
zuriickhaltend genutzt. Dies hat zahlreiche Griinde. Der vorliegende Artikel
nennt wesentliche Hemmnisse aus Sicht der Wirtschaft und mdchte zugleich
anregen, wie die Nutzung von E-Government gefordert werden kann.

Ein zentrales Missverstindnis ist, Electronic Government als ausschlief3-
liche Moglichkeit zu verstehen, wie Biirger und Wirtschaft zukiinftig mit
ihren Verwaltungen kommunizieren. E-Government versteht sich vielmehr
als zusdtzliche Chance, neben den bekannten Kommunikationswegen mit der
Verwaltung in Kontakt zu treten. Das persénliche Gesprich mit ,biirger-
orientierten Mitarbeitern® wird jetzt durch ,,rund um die Uhr® und ortsun-
abhingig abrufbare Informationen und Dienstleistungen erginzt. Vorginge
lassen sich dadurch besser vorbereiten und kdnnen in elektronischer Form
sicher an die Verwaltungen tibermittelt werden.

Eine weitere Fehleinschitzung ist es, wenn Verwaltungen glauben, mit
einem reinen Informationsangebot iiber Offnungszeiten und Zustindigkeiten
bereits E-Government realisiert zu haben. Die eigentlichen Verwaltungs-
dienstleistungen werden nach diesem Verstindnis nimlich gar nicht beriick-
sichtigt. Selbst wenn serviceorientierte Verwaltungen ihre Angebote (,,Ser-
vices“) im Internet vorstellen, bleiben die personellen Zustindigkeiten und
andere biirokratische Regularien im Hintergrund eher unberithrt. Aber Biir-
ger und Wirtschaft erwarten auch die elektronische interaktive oder asyn-
chrone Abwicklung dieser Verwaltungsdienste. Mit einem ausschlieBlichen
Informationsangebot geben sie sich nicht mehr zufrieden.

Die Prisenz im Internet allein verbessert die Biirger-Verwaltungs-Inter-
aktion nicht. Die Speyerer ,,Web-Tests“ bescheinigten den Kommunen hin-
sichtlich des Internetangebots 1999 eine Stagnation auf dem niedrigsten
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Niveau.'” Und auch heute noch kann kaum ein Verwaltungsvorgang vom
Biirger wirklich komplett online erledigt werden.”® Zum Teil stehen dem
rechtliche und praktische Probleme entgegen. Beispielsweise ist die person-
liche Unterschrift auf dem Personalausweis elektronisch nicht zu ersetzen.

Standen in der Vergangenheit teilweise Erprobungen neuer Technologien
im Vordergrund, so wird zukiinftig die umfassende soziale Begleitung der
Nutzer eine zentrale Angelegenheit sein und die Verbreitung elektronischer
Medien unterstiitzen. Die Griinde, E-Government abzulehnen und nicht zu
nutzen, werden in aktuellen nationalen und internationalen sozialwissen-
schaftlichen Untersuchungen erfragt. Sie sollten bei den anstehenden E-Go-
vernment-Umsetzungen mit beriicksichtigt werden.'?! So ermitteite Forrester
beispielsweise, welche Schwierigkeiten Biirger bei der Online-Bereitstellung
offentlicher Services sehen und was sie von der Nutzung abhilt, %

Der nachfolgende Artikel greift die Haupthindernisse zur Umsetzung
von E-Government der Accenture-Studie ,,Anspruch und Wirklichkeit im E-
Government“'?* auf und setzt sich mit der umfassenden Finanzierung, einer
flexiblen Organisation, den Mitarbeitern, der notwendigen Sicherheit (Si-
cherheitsanforderungen und Datenschutz), den aktuellen Technologien, der
Zeitdauer fiir die Umsetzung und der Wirtschaftlichkeit von Electronic
Government auseinander.

2.2.2 Umfassende Finanzierung

Electronic Government bedeutet eine nachhaltige und umfassende Dienst-
leistungsorientierung von Verwaltungen mit Blick auf ihre Kunden. Dies
sind Biirger, Wirtschaftsunternehmen und andere Verwaltungen. Die Finan-
zierung solcher nachhaltigen MaBnahmen beinhaltet damit sowohl die ge-
samten Anschubinvestitionen als auch die kiinftig anfallenden Folgekosten
zur Fortsetzung und zum Ausbau der MaBnahmen.

119 Vgl. Masser/Gerhards 1998, S. 61 ff., und Masser/Gerhards 1999, S. 48 ff.
WEB-Test: http://www.dhv-speyer.de/klages/fWEBTEST/EINSTIEG.HTM

120 Vgl. Lenk/Klee-Kruse 2000, S. 71.

121 Das Meinungsforschungsinstitut eMind@EMNID erstellte etwa einen Verweige-
rungsatlas. Vgl. Theisen/Wagner/Helmreich 2001.

122 Vgl. Forrester Research 2000.
123 Vgl. Accenture Deutschland 2001,
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Viele E-Government-Vorhaben beginnen in ausgewdéhlten Organisations-
einheiten der offentlichen Verwaltung mit einem definierten Umfang elek-
tronischer Dienstleistungen. Stufenweise schliefen sich weitere Organisa-
tionsbereiche an. Anzahl und Umfang der elektronischen Services werden
mit der Zeit kontinuierlich gesteigert. Vielfach iibersteigen die jihrlichen
Folgekosten bei einer solchen Vorgehensweise die Erstinvestitionen um ein
erhebliches MaB.

Im Gegensatz zu zeitlich und finanziell begrenzten Pilotvorhaben kann
E-Government insgesamt in Deutschland nur dann nachhaltig umgesetzt
werden, wenn alle politischen Entscheider die Langfristigkeit dieser MaB-
nahmen auch mit langfristigen Finanzierungen sicherstellen.

Viele befragte Stidte und Gemeinden nennen als zentralen Engpass
,mangeinden finanziellen Spielraum im Stadthaushalt“.”** Die Handlungs-
optionen von Stidten und Gemeinden sind in der Tat auf Grund knapper
finanzieller Ressourcen und dem gleichzeitigen Zwang zur Haushaltskonso-
lidierung sehr gering. Fehlende finanzielle wie personelle Ressourcen -
gemeinsam mit dem noch nicht ausreichend angepassten Rechtsrahmen -
bilden die groften Probleme der Stidte. Losungsansitze bestehen darin,
Aufgaben stirker als bisher vollstindig auszulagern oder im Rahmen von
Public-Private Partnerships zu 16sen.

2.2.3 Flexible Organisation und Mitarbeiter

Bestehende Organisationsformen von Verwaltungen stehen modernen E-Go-
vernment-Prozessen hdufig im Wege. Insbesondere der Hoheitsanspruch der
verschiedenen Beteiligten ist ein Hemmnis bei der Einfithrung durchgin-
giger, medienbruchfreier Gesamtprozesse.

In zahlreichen Gremien tauschen Mitarbeiter aus Politik und Verwal-
tung, Wirtschaft und Industrie sowie Wissenschaft ihre aktuellen Erfahrun-
gen aus.'” Es wire wiinschenswert, wenn vergleichbar in konkreten Pro-
jektvorhaben unterschiedliche Verwaltungsbereiche intensiver definieren,
welche Vorteile neue verwaltungsgrenzeniibergreifende Prozesse ihren Kun-
den und letztlich auch den Verwaltungen selbst bieten, um diese anschlie-
Bend gemeinsam umzusetzen, E-Government ist somit Teil einer umfassen-
deren Reform des gesamten 6ffentlichen Sektors.

124 Vgl. PwC Deutsche Revision 2000, S. 24,
125 Hierzu zihlt etwa die Initiative D21 (http://www.initiatived21.de).
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Wesentliche Voraussetzungen fiir die erfolgreiche Umsetzung von E-Go-
vernment sind die Fihrungsstirke und der politische Wille der Verantwort-
lichen in den Verwaltungen, klare Verantwortlichkeiten sowie die Fihigkeit,
alle beteiligten Mitarbeiter der Verwaltung fiir E-Government zu begeistern
und bei der Umsetzung intensiv mit einzubinden, von der Konzeption bis
zum tiglichen Betrieb.?

Moderne E-Government-Vorhaben verfolgen den Ansatz, in einem Kon-
sortium aus Biirgern, Wirtschaft und Verwaltung die neu zu gestaltenden E-
Government-Prozesse zu beschreiben. Ziel sind klare einfache und ,,schlan-
ke“ Prozesse, die nur die benétigten Verwaltungspartner mit einbinden und
sich schnell und effizient umsetzen lassen. Die grofite Herausforderung
solcher Vorgehensweisen ist es, im Rahmen der bestehenden Rechtsformen
den Einsatz zu ermdglichen beziechungsweise auf Vereinfachungen und
Veranderungen hinzuwirken,

Die Personalentwicklung ist dabei wohl der wichtigste Schliisselfaktor
fir die erfolgreiche Umsetzung von E-Government. Es ist auffallend, wie
wenig dieser Faktor gegenwirtig im Mittelpunkt der Uberlegungen steht.
Der Erwerb von PC-Kompetenz durch die Bediensteten ist eindeutig teurer,
aber auch nachhaltiger, als der PC selbst.!?’

Eine weitere Herausforderung fiir die politischen Entscheider besteht
darin, die Birgerorientierung, also das Serviceverstindnis von Mitarbeitern
Offentlicher Verwaltungen zu verbessern. Eine individuelle Mitarbeiterent-
wicklung solite zukiinftig in 6ffentlichen Verwaltungen wie in der Privat-
wirtschaft praktiziert werden. Zentrale Aufgabe muss es sein, eindeutige
Kriterien zu formulieren, an Hand derer die E-Government-Umsetzung
durch die Mitarbeiter Offentlicher Verwaltungen dokumentiert und auch
honoriert werden kann.

2.2.4 Sicherheitsanforderungen und Datenschuiz

Die geringe Transaktion zwischen Biirger und Verwaltung per Internet bei
einem entsprechenden Angebot wird meist mit dem Fehlen der digitalen
Signatur und mangelnder Sicherheit begriindet. Ein Grundproblem ist aber
das Verstandnis der Biirger. Bei online-basierten Interaktionen kénnen sie

126 Vgl. Accenture Deutschland 2001, S. 4.
127 Vgl. Kable Research 2000.
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gegenwirtig kaum um Hilfe nachsuchen, wenn sie das Verwaltungsdeutsch
nicht verstehen oder andere Probleme auftauchen.'?®

Die elektronische Ubertragung vertraulicher Informationen zwischen be-
liebigen Partnern muss selbstverstindlich sicher erfolgen. Dies gilt generell
und wird beispielsweise zwischen Biirgern und ihren Banken beim Electro-
nic Banking seit einiger Zeit bereits erfolgreich praktiziert. Allerdings bleibt
es nicht aus, dass in regelmiBigen Abstinden Sicherheitsliicken nachge-
wiesen werden, die dann meist sehr kurzfristig durch entsprechende Mai-
nahmen beseitigt werden.

Inzwischen gilt in Deutschland die elektronische Kommunikation als aus-
gesprochen sicher. In rechtlicher Hinsicht, etwa durch das Signaturgesetz,
das Biirgerliche Gesetzbuch und die Verwaltungsverfahrensgesetze, als auch
in technischer Hinsicht durch Chipkarten und Trust Center stehen die
notwendigen Instrumente schon jetzt oder in Kiirze flichendeckend zur Ver-
fiigung.

Es ist unstrittig, dass durch Zusammenfithrung unterschiedlicher perso-
nenbezogener Daten Zusammenhidnge herstellbar wiren, die dem Persén-
lichkeitsrecht widersprechen und durch das Datenschutzrecht verhindert
werden. Gleichzeitig fithrt aber die intensive Diskussion iiber die notwen-
dige Sicherheit, auf Basis heutiger Verwaltungsstrukturen und Verwaltungs-
prozesse, hdufig dazu, dass moderne E-Government-Prozesse zwar in Pilot-
vorhaben erprobt werden diirfen, der flichendeckende Einsatz aber nicht
zuléssig ist.

In zahlreichen Arbeitsgruppen wie beispielsweise der Initiative D21'%°
entstchen zur Zeit Vorschldge, die ,,Liste hundertprozentiger Sicherheitsan-
forderungen“ genauer zu betrachten: ,,Wieviel Sicherheit ist bei welchen
neuen elektronischen Prozessen notig?“ Gleichzeitige Uberlegungen zur
»verschlankung“ von Prozessen fithren zur Reduktion der beteiligten Ver-
waltungsbereiche und damit auch zu reduziertem Umsetzungsaufwand bei
gleich hoher Sicherheit fiir die E-Government-Beteiligten.

2.2.5 Aktuelle Technologie

Electronic ‘Government bedeutet auf Seiten Offentlicher Verwaltungen zu-
nichst die elektronische Verfiigbarkeit, also die Erreichbarkeit fiir ihre Ge-

128 Vgl. Lenk/Klee-Kruse 2000, S. 72.
129 Initiatve D21: http://www.initiatived21.de.
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schiftspartner. Die Einfilhrung moderner Biirokommunikation auf allen
Verwaltungsebenen in Deutschland, beim Bund, den Lindern und den Kom-
munen, ist zwar weit fortgeschritten, aber der elektronische Zugang tiber E-
Mail sowie die kurzfristige Weiterbearbeitung der Anfragen lisst sicherlich
noch zu wiinschen iibrig.

Zentrale elektronische Anlaufstellen, sogenannte ,,Hotlines“ der Verwal-
tungen, stellen zunichst einen personellen Zusatzaufwand dar, der neben
den aktuellen Tagesaufgaben bewiltigt werden miisste. Die Autoren verfol-
gen nicht den Wunsch, dass alle Verwaltungen umfassende elektronische
Telefonverzeichnisse 6ffentlich bekannt machen. Besteht jedoch zwischen
Biirgern und Verwaltungen bereits ein Geschéftsverhiltnis, so wire eine un-
mittelbare elektronische Kommunikation durchaus wiinschenswert. Wieso
besteht nicht die Moglichkeit, den im Steuerbescheid ausgewiesenen zustin-
digen Verwaltungsmitarbeitern unmittelbar in elektronischer Form not-
wendige Informationen zu {ibermitteln und zukiinftig vielleicht sogar den
Bescheid auch elektronisch iibermittelt zu bekommen?

'Eine weitere groBe Herausforderung bei der Umsetzung durchgingiger
Geschiftsprozesse ist die Schaffung einer umfassenden Wissensbasis in den
Verwaltungen, iiber bestehende Verwaltungsgrenzen hinweg. Zahlreiche In-
dustrieunternehmen aus allen Branchen (Banken, Versicherungen, Informa-
tions- und Kommunikationstechnologie) haben unter dem Stichwort ,, Know-
ledge Management“ die Integration des Wissens im Unternechmen sowie die
Verfiigbarkeit fiir alle ihre Mitarbeiter zur zentralen Aufgabe der nichsten
Zeit erklirt. Immer mehr politische Entscheider greifen solche Best Prac-
tices aus der Industrie auf und setzen sie in ihrem , Unternehmen Verwal-
tung“ um, teilweise sogar schneller und effizienter als dies vorher in der
Industrie praktiziert wurde.

Eine weitere Herausforderung besteht in der Anbindung der vorhande-
nen Fachverfahren der Verwaltungen, um diese dann zu durchgingigen Ge-
samtprozessen zu integrieren. Erste Projekte haben nachgewiesen, wie un-
terschiedlichste Anwendungen miteinander zu durchgingigen Prozessen
kombiniert werden kénnen.'® So koordiniert ein Verwaltungsmitarbeiter in
einem Biirgerbiiro zum Beispiel die An-, Ab- und Ummeldung von Biirgern
in einem Vorgang, wo man bisher in drei verschiedenen Behorden er-
scheinen musste. Spezifikation und Umsetzung von Schnittstellen zu den
einzelnen Verwaltungsverfahren erm{glicht zudem, die bestehenden Ver-
fahren weiter zu nutzen, aber in einer neuen Qualitit.

130 Zu denken ist etwa an die Verwaltung 2000-Projekte in Schleswig-Holstein:
http://www komfit.de/Projekte/Vw2000.htm.
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Die kommunale Markistruktur in Deutschland ist sehr uneinheitlich,
denn es gibt von der kleinen Gemeinden bis hin zu den grofien Stidten etwa
15.000 politische Einheiten. Deren IT-Ldsungen sind meist individuell kon-
zipiert, umgesetzt und werden teilweise von den Verwaltungen selbst betrie-
ben. Der Markt hat sich, bedingt durch die foderale Struktur, vielfiltig ent-
wickelt. Eine Integration dieser zahlreichen ,Insellésungen® zu durchgéingi-
gen Gesamtprozessen gestaltet sich daher sehr schwierig.'!

2.2.6 Dauer der Umsetzung

Im Internet gibt es zahlreiche Beispiele, dass zu schnelle Umsetzungen dem
Anwender zwar nette optische Effekte anpreisen, aber auf den zweiten Blick
hiufig die fehlende Integration und der gewiinschte Mehrwert fir die An-
wender erkennbar werden. Andererseits verhindert zu groSe Griindlichkeit
bei den anstehenden MaBnahmen eine angemessene Geschwindigkeit bei der
Umsetzung.

Die grofie Herausforderung fiir alle Entscheider ist eine solide Vorberei-
tung der geplanten MaBnahmen mit konsequenter und zeitgeméifer Umset-
zung. Vorhaben anderer Verwaltungen konnen hierbei ebenso zum Ver-
gleich heran gezogen werden wie Umsetzungen im Bereich der Privatwirt-
schaft.

Test- und Pilotphasen machen letztlich nur dann Sinn, wenn bereits zu
Projektbeginn geklart oder zumindest vorbereitet wird, wie anschliefend der
Produktivbetrieb dieser neuen Dienstleistungen aufgenommen werden kann.

Die ,Spitzenreiter bei E-Government setzen auf die frithe Ausarbeitung
einer Zukunftsvision, eine umfassende Strategie sowie die Schaffung ange-
messener Verwaltungsinstrumente zur ziigigen Umsetzung der geplanten
MaBnahmen. !

Nahezu alle nationalen und internationalen E-Government-Mafinahmen
kombinieren zweierlei: Eine ,Vision E-Government“ definiert das lang-
fristige Ziel politischer Entscheider, hdufig mit Zeitrdumen von finf bis
zehn Jahren oder sogar dariiber hinaus. Die eigentliche Umsetzung erfolgt
jeweils in Teilprojekten, deren Ergebnisse, die ,,Meilensteine“, allen Betei-
ligten die Machbarkeit und den Vorteil von E-Government kontinuierlich
demonstrieren. Typische Zeitrdume fiir die Umsetzung von Teilprojekten,

131 Vgl. Kable Research 2000.
132 Vgl. Accenture Deutschland 2001, S. 4.
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bis konkrete Services realisiert sind, sind drei, sechs oder maximal zwolf
Monate.

2.2.7 Wintschaftlichkeit von Electronic Government

In der Gruppe der ,Hoffnungstrager macht Deutschland bei der Umset-
zung von Electronic Government deutliche Fortschritte. Aktuelle Defizite
sind aber nach wie vor ausgereifte Online-Dienste sowie ambitionierte Um-
setzungspldne, die von den politisch Verantwortlichen initiiert und konse-
quent begleitet werden. '

»Public-Private Partnership“ und ,,Public-Private Financing®“ sind aktu-
elle Ansitze bei der Suche nach geeigneten Organisations- und Finanzie-
rungsformen zum Aufbau und Betrieb neuer attraktiver Verwaltungsdienst-
leistungen. Neben der Notwendigkeit, die rechtlichen Voraussetzungen fiir
die ,Betriebsgenehmigung® solcher Konsortien zu erlangen, muss der Mehr-
wert fiir alle Beteiligten deutlich werden, damit die gemeinsame Umsetzung
der Vorhaben gelingt. Der Nachweis einer sogenannten ,, Win-Win“-Situa-
tion fillt hiufig nicht leicht, denn in vielen Fillen zeigt sich der wirt-
schaftliche Erfolg durch neue Einnahmen, eigene Einsparungen oder dhn-
liches erst nach lingerer Zeit. Eine weitere Schwierigkeit fiir den positiven
Nachweis besteht darin, dass der unmittelbare Mehrwert fiir die Verwaltun-
gen selbst hiufig nicht eindeutig quantifizierbar ist, sondern vielfach durch
qualitative Verbesserungen gekennzeichnet ist. Praktizierte Biirgernihe in
Biirgerbiiros sowie durchgingige transparente und schnelle Verwaltungs-
prozesse sind dabei entscheidende Faktoren, im Standortwettbewerb zwi-
schen den Kommunen, bei der Ansiedlung von Wirtschaftsunternehmen
oder bei der Werbung um neue Mitbiirger zu bestehen.

Das groBte Potential fiir die Erschliefung privater Mittel liegt in der
Griindung neuer Gesellschaften im Sinne einer Public-Private Partnership.
Mit Blick auf Electronic Government sind hierbei verschiedenste Modelle
denkbar: Integration privater Standardprodukte in ein 6ffentliches Internet-
Angebot (Website), die gemeinsame Entwicklung und Betreuung des Inter-
net-Angebots oder einzelner Applikationen mit dem privaten Partner sowie
die Integration Offentlicher Dienstleistungen in ein privatwirtschaftliches
Angebot.**

133 Vgl. Accenture Deutschland 2001, S. 9.
134 Vgl. Andersen 2000, S. 122 ff.
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2.2.8 Schlussbemerkungen

Aus Sicht der Wirtschaft wird E-Government in vielen Verwaltungs-
bereichen deutlich unterschitzt. Einerseits wird keine grundsitzliche Dis-
kussion dariiber gefiihrt, welche Prozesse iliberhaupt in der Verwaltung blei-
ben sollten. Andererseits bleiben auch innovative Verwaltungen teilweise in
den Uberlegungen bei Kommunikations- und Formulardiensten stehen und
zogern bei der Umsetzung von interaktiven oder automatisch asynchronen
Verfahren. Bestehende Rechtsvorschriften werden vielfach als Hinderungs-
grinde fiir eine integrative Umsetzung von E-Government genannt, ohne
sich weiter mit eventuell notwendigen Modifikationen dieser Rechtsvor-
schriften auseinander zu setzen.

Dariiber hinaus wird die Diskussion vielfach an besonders schwer umzu-
setzenden und komplexen Prozessen sowie Themenbereichen festgemacht,
statt E-Government bei iiberschaubaren und besonders modernisierungs-
fahigen Prozessen zu beginnen.

Flichendeckend lasst sich E-Government auf Grund der eingeschrinkten
Ressourcen der offentlichen Verwaltung und der Notwendigkeit der Integra-
tion von Offentlichen und privaten Dienstleistungsangeboten nur in Form
von Public-Private Partnerships 10sen. Allerdings ist die erfolgreiche Um-
setzung solcher Modelle noch zu wenig erprobt, dauert oft in der Entste-
hungsphase zu lange und birgt fir Wirtschaft und Verwaltung gleicher-
mafen vielfach noch zu viele finanzielle und rechtliche Risiken.
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3. E-Government — Losungsmodelle
3.1 Transformation zu Electronic Government

Heinrich Reinermann, Speyer

3.1.1 Fine kleine Geschichte

Zur Einfilhrung eine kleine, gerade selbst erlebte Geschichte: Fiir einen zu-
gepachteten Grundstiicksstreifen bucht eine Stadt als Eigentiimerin schon
seit langer Zeit jahrlich hundert Mark von einem Girokonto ab. Mit der
Umstellung auf den Euro kam ein Bescheid vom zustindigen stadtischen
Forstamt, kiinftig den neu errechneten Betrag zu iiberweisen. Der Hinweis
auf den lingst existierenden Abbuchungsauftrag ergab, dass das Forstamt
davon keine Kenntnis hatte, da dies die Stadtkasse betrife. Stattdessen wur-
de empfohlen zu warten, ob ein Mahnbescheid komme. Weil die Umstel-
lung auf den Euro per Computer durchgefiihrt werde, kénne dies allerdings
etwas linger dauvern. Gegebenenfalls werde der Vorgang dann weiter be-
arbeitet.

Aus Sicht der EDV bedeutet dies, dass die Textverarbeitung fiir Serien-
briefe des Forstamts nicht mit der Datei der Stadtkasse verbunden worden
war, um, je nach Abbucher oder Barzahler, einen unzweideutigen Brief an
die Pichter zu versenden, eine eigentlich simple Angelegenheit. Nach einem
»Customer Relationship Management™ (,Beschwerdemanagement®), also
nach der Umsetzung der in dieser Riickfrage liegenden Anregung, sollte
vielleicht gar nicht erst gefragt werden.

Das ist sicher keine auBergewdéhnliche Geschichte. Sie soll auch nur an-
deuten, wie weit Biirger und Mitarbeiter in der alltags erfahrbaren offent-
lichen Verwaltung von einem E-Government noch entfernt sind. Angesichts
der unendlich vielen Konferenzen und Tagungen zu diesem Thema sowie
der mit E-Government-Nachrichten gespickten Fachzeitschriften, auch ange-
sichts der iiberaus zahlreichen E-Government-Initiativen, -Programme und
-Zwischenberichte in Bund, Lindern und Kommunen kénnte sich nimlich
leicht der Eindruck einstellen, E-Government sei bereits da und eine Trans-
formation dorthin daher iiberfliissig.
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3.1.2 Pfadabhiingigkeit menschlichen Handelns

Fragt es sich nicht iberhaupt, ob eine Transformation zu E-Government né-
tig ist? Es entspricht doch der Lebenserfahrung, dass man ,ausgetretene
Pfade“ nicht ohne wichtigen Grund verlasst. Auch die Wissenschaft spricht
von der ,Pfadabhingigkeit” menschlichen Handelns. Es miisste schon der
gewohnte Pfad verbaut werden, oder bessere Wege zum gewohnten Ziel
miissten sich auftun oder neue Ziele attraktiver werden. Dann, und nur
dann, werden ausgetretene Pfade verlassen.

Vor diesem Hintergrund hat es die deutsche Verwaltung gar nicht einmal
leicht, ,mit fliegenden Fahnen“ auf E-Government einzuschwenken. Die
deutsche Verwaltung funktioniert, auch im internationalen Vergleich, so
schlecht nicht. Von einer Staatskrise, die weithin Anderungsbedarf signali-
sieren wiirde, kann schon gar nicht die Rede sein. Auch stehen recht gut
funktionierende Informationssysteme in den verschiedenen Fachbereichen
zur Verfiigung. Warum also von ,EDV in der offentlichen Verwaltung
plotzlich zu ,,E-Government® wechseln?

3.1.3 E-Government-Verstindnis

Schon der Begriff ,,E-Government“ als solcher reizt nicht sonderlich zu
neuen Taten. Dabei stort nicht nur, dass er fremdsprachig ist. Er erschlieft
auch sein Potential nur mit einiger gedanklicher Anstrengung. Bei E-Go-
vernment handelt es sich aber um nicht weniger als die vorerst letzte und
vollstandigste Generation der Informationstechnologie in ihrer Anwendung
auf den offentlichen Sektor.

In diesem Zusammenhang sollte man sich an Stapelverarbeitung, Daten-
fernverarbeitung, Mittlere Datentechnik, Arbeitsplatzcomputer, lokale Netze,
Client-Server-Systeme und Internettechnologien, soweit sie sich zundchst in
erster Linie am Browser orientieren, erinnern: Diese Technologiespriinge
sind regelmiBig jeweils nur in begrenzten Aufgabengebieten eingesetzt
worden.

Genau das dndert sich mit E-Government. Es geht um die Integration
des Regierungs- und Verwaltungshandelns. E-Government nutzt hier die uns
heute verfiigbaren Informationstechnologien fiir den Entwurf und Betrieb
neuer Geschaftsmodelle. E-Government nutzt eine ,neue informationstech-
nische Erreichbarkeit“ von Personen, Daten und Programmen iiber das In-
ternet, erstmals unabhingig von Raum, Zeit und Hierarchie. E-Government
nutzt die Moglichkeit, nunmehr Originaldaten, nicht nur Bilder von Daten,
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mit Hilfe von XML-Technologien und Web Services ohne grofie Umsténde
zwischen Rechnern {iber das Internet auszutauschen. Erstmals konnen alle
an Verwaltungsverfahren Beteiligten - Amter und Behorden einschlieBlich
ihrer AuBlenbeziehungen, also der Klienten wie der Zulieferer - arbeitstech-
nisch als Ganzheit behandelt, Querbeziige zwischen involvierten Verwaltun-
gen beriicksichtigt, Datenbestinde abgestimmt sowie Abldufe zielgerichtet
und effizient von Antrag bis Bescheid, von Anfrage bis Antwort als Wert-
schdpfungskette gestaltet werden. Das, und nicht weniger, ist mit dem Be-
griff ,E-Government“ gemeint, was eben mehr bedeutet als , E-Behérde*
oder ,E-MaBnahme“. Richtig verstanden und umgesetzt kann E-Govern-
ment dann dem entsprechen, wie sich die Menschen in der Informations-
gesellschaft Regierung und Verwaltung wiinschen: transparent, responsiv,
verantwortungsbewusst, partizipativ, kostengiinstig und professionell.

3.1.4 Leitbild fiir E-Government

Damit erscheint schon die nichste Hiirde auf dem Wege zu E-Government:
Es wird in diesem Lande zu wenig deutlich gemacht, warum die mit einem
Verlassen ausgetretener Pfade verbundene Anderungsanstrengung {iberhaupt
auf sich genommen werden sollte. Es fehlt an einem iiberzeugenden Leitbild
fiir Staat und Verwaltung in der Informationsgesellschaft, von dem ein
~Ruck® in Richtung E-Government ausginge. Dabei soll nicht verkannt
werden, dass zahlreiche Regierungsprogramme auf diesem Gebiete verfolgt
werden. Die ,Bilanz 2002“ des Programms ,Moderner Staat - Moderne
Verwaltung“ der Bundesregierung'® zum Beispiel hat hier schon fast Lehr-
buchcharakter. Wird aber die Frage gestellt, welche Sogwirkung und Ver-
bindlichkeit davon bisher auf die nachgeordneten Verwaltungsbereiche aus-
gegangen ist und ob der Offentliche Dienst gleichsam angestachelt wird, sich
- jeder in seiner Zustdndigkeit - fiir E-Government einzusetzen, fillt die
Antwort eher mager aus.

Ein Leitbild, wohin E-Government fiihren soll, miisste sich jedenfalls
mit drei Aspekten auseinandersetzen.

e Zum einen geht es um Analyse und Beeinflussung der sich in allen
gesellschaftlichen Sektoren abzeichnenden neuen Lebensweisen und
Verhaltensformen im Gefolge der heute verfiigbaren Informationstech-
nologie. Manche Lebensbereiche werden mit eigenstindigen Regel-
systemen in den ,,Cyberspace® verlegt; digitale Produkte und Dienstlei-

135 Vgl. Bundeskabinett 2002.
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stungen werden an den traditionellen Marktteilnehmern vorbei ge-
tauscht; bisher 6ffentliche Aufgaben lassen sich zum Teil kommunita-
risch in Selbstorganisation durch die Biirgergesellschaft wahrnehmen,;
nicht alle Biirger sind den neuen Anforderungen der Informations-
gesellschaft gewachsen: Was an solchen Entwicklungen soll hingenom-
men, was gefordert, was gebremst werden? Das Leitbild muss Ziele
und Rahmen fiir die Entwicklung zur Informationsgesellschaft enthal-
ten.

e  Zweitens kann die 6ffentliche Verwaltung, da sie nahezu ausschlieflich
Informationen verarbeitet, inzwischen weitgehend digital abgebildet
werden. Damit erdffnen sich bisher unbekannte Moglichkeiten fiir eine
Systematisierung sdmtlicher Datenbestdnde und Geschiftsabliufe. Neue
Dimensionen von Wissensnutzung, Transparenz, Wirtschaftlichkeit und
RechtméiBigkeit der Verwaltung sind greifbar.

e Drittens stehen alle Phasen 6ffentlichen Handelns, von der Strategiefin-
dung bis zur Evaluation, in der Informationsgesellschaft vor unge-
wohnten Herausforderungen und lohnenden Potentialen. Zu denken ist
an neue Formen der politischen Meinungsbildung und Beteiligung auf
Basis transparenter Information und miiheloser Kommunikation, an
bessere Informationsgrundlagen fiir Entscheidungen durch Politik und
Verwaltungsfithrung oder an wirkungsvollere Produktions- und Ver-
teilungsformen fiir 6ffentliche Leistungen. Auch hier hitte das Leitbild
den Nutzen von E-Government in Kenntnis der Erwartungen der Bir-
ger aufzuzeigen.

Damit ist iibrigens zugleich klargestellt, dass die in der Diskussion hiufig
im Vordergrund stehende Televerwaltung oder Online-Verwaltung nur
einen Bruchteil von E-Government ausmacht und auch keineswegs seinen
Kern bildet.

3.1.5 E-Government-Strategie

Nicht nur muss mit solchen Leitbildern noch viel mehr Uberzeugungsarbeit
als bisher geleistet werden, um aufzuzeigen, warum die Anstrengung der
Verinderung aufzunehmen ist. Es fehlt dariiber hinaus zu oft auch an Trans-
formationsstrategien, die aufzeigen, auf welchen Wegen man zu E-Govern-
ment kommen kann.

~otrategie” bedeutet urspriinglich die Lehre von der guten Heeresfiih-
rung. Wenn es um Leben und Tod geht, leuchtet auch ohne weiteres ein,
dass klare Ziele, die Kenntnis der Lage und der zu iiberwindenden Wider-
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stinde, die Ausstattung mit geeigneten Ressourcen, das Ausnutzen giinstiger
Reformfenster, die Biindelung der Krifte und die stindige Rickkopplung
wichtiger Zwischenergebnisse ganz entscheidende Fihrungsaufgaben sind.
Auch beim Bau eines U-Bahn-Netzes leuchtet das unmittelbar ein. Denn ein
solches Netz kann zwar nur sukzessive entstehen, man muss aber einen Plan
mit allen wesentlichen kiinftigen Linien innerhalb der Stadt und im iiberge-
ordneten Verkehrsverbund haben, um die nétigen Anschlussstellen rechtzei-
tig vorsehen zu kénnen.

Dass E-Government-Strategien hingegen Mangelware sind, wie Umfra-
gen immer wieder ergeben, ist schon deshalb bedauerlich, weil es sich hier
um hochst ambitionierte Vorhaben handelt und gerade dadurch eine Ver-
wirklichung ganz besonders erschwert ist. Denn je weiter der Verwaltungs-
ausschnitt ist, der auf Grund der heute méglichen informationstechnischen
Vernetzungen in den Blick genommen werden muss, desto mehr Entschei-
dungstriger sind zu iberzeugen und desto mehr Rechtsnormen gilt es zu no-
vellieren.

3.1.6 Fiihrungsschwidchen bei E-Government-Projekten

Die Mingel in Leitbild und Strategie spiegeln sich in Fiihrungsschwichen
bei E-Government-Projekten. Dabei hinge es von einer langjdhrigen und
weniger vom nichsten Wahltermin bestimmten Fithrung sowie von einer
nachhaltigen, also nicht nach einer anfinglichen Euphorie wieder nachlas-
senden Fiihrung ganz entscheidend ab, ob es zu E-Government und das
heifit eben zu nennenswerten, informationstechnisch induzierten und grenz-
tiberschreitenden Verdnderungen des 6ffentlichen Handelns kommen wird.

Diese Fiihrungsaufgaben liegen aber oft genug im Argen. Mehrere Vari-
anten sind zu beobachten. Verwaltungs- und IT-Fachleute wenden sich mit
E-Government-Anliegen an ihre Fihrung - diese aber hat keine Zeit oder
mochte von solchen ,technischen Dingen“ am liebsten nichts wissen. Auch
das Gegenteil kommt vor: Die Fihrung wird durch Aktivititen in der Nach-
barschaft oder durch Kongresse angesteckt und will nun ebenfalls bei E-Go-
vernment Flagge zeigen, zieht sich aber nach dem Anstofl wieder zuriick.
Bei der Fortsetzung lassen sich wieder zwei Varianten beobachten.

Die Fiihrung tiberldsst die E-Government-Initiativen der Selbstorganisa-
tion durch ihre Verwaltungs- und IT-Fachleute. Das ist insofern positiv, als
es Uberhaupt vorangeht. Negativ ist aber, dass fiir den Erfolg von E-Go-
vernment-Projekten wichtige KomplementirmaBnahmen nicht ergriffen wer-
den kdnnen, weil hierfur Zustindigkeiten und Rahmenvorgaben fehlen. So
fihrt eine Neuorganisation von Geschiftsablaufen regelmiBig zu Verwer-
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fungen im Personalbedarf. Dateneingaben und Schreibarbeiten entfallen,
neue Koordinationsaufgaben entstehen. Noétige Schulungsmafnahmen wer-
den nicht angeordnet. Beschaffungen werden getétigt, die nicht anschluss-
fahig sind, und dhnliches.

In einer zweiten Variante lberldsst die Fihrung keimende E-Govern-
ment-Initiativen den nachgeordneten Fiihrungsetagen. Auch hier ist positiv,
dass es vorangeht. Hiufig kann aber jetzt nicht souverdn genug mit zu schaf-
fenden Voraussetzungen umgegangen werden, wird angstlich an Vorschrif-
ten geklebt. Ein Beispiel aus der Praxis: Statt die heute informationstech-
nisch ermoglichte ubiquitire Wahrnehmung von Kreis- und Gemeindeauf-
gaben iiber eine entsprechende Funktionalreform zu erméglichen, wird auf
das juristisch unangreifbare Konstrukt der Personalleihe des Kreises an die
Gemeinden ausgewichen.

In beiden Fillen wird die Fihrung ihren ureigenen Aufgaben beim E-
Government nicht gerecht. Sie muss die Weichen stellen, und sie muss bei
der Umsetzung personelle und organisatorische Komplementirmafnahmen
sichern. Sonst bleibt E-Government Stiickwerk und die angegangenen Pro-
jekte stiften nicht den modglichen Nutzen.

3.1.7 Auswahl wirklicher E-Government-Projekte

Die Online-Abfrage von Wunschkennzeichen fiir das Auto als ,,Quanten-
sprung zu E-Government® einzustufen, lenkt vom Wesentlichen ab — um es
gelinde zu sagen. Tatsdchlich muss iiber 1:1-Elektrifizierung weit hinausge-
gangen und sehr vieles gedndert werden - nicht nur im eigenen Hause, son-
dern iiberall auch dort, wo das jeweilige Verwaltungsverfahren noch Aus-
wirkungen hat. Auf der anderen Seite kann eine E-Government-Strategie
nur Schritt fiir Schritt umgesetzt werden.

Die Losung dieses Dilemmas diirfte in Projekten liegen, die sich erstens
nur einen iiberschaubaren Ausschnitt des Verwaltungshandelns vornehmen,
diesen aber zweitens wirklich ganzheitlich unter Einbindung simtlicher Zu-
sammenhange mit allen beteiligten Verwaltungen sowie AuBenstehenden in
Wirtschaft und Biirgergesellschaft, unter Ausnutzung der neuen Moglich-
keiten der Informationstechnik und mit Blick auf die Erwartungen der In-
formationsgesellschaft gestalten. Sich fiir solche Teilnetze die geeigneten
Geschiftsmodelle auszudenken, das ist eine weitere entscheidende Heraus-
forderung - und oft noch der entscheidende Engpass, iibrigens auch in der
Wirtschaft.
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Solche Projekte, die den Namen ,,E-Government® rechtfertigen, miissen
dann allerdings auch klappen und durch ihren Mehrwert iiberzeugen. Denn
sie stechen im Rampenlicht, und ein Misserfolg wiirde viel Goodwill ver-
nichten. Erfolge miissen auBerdem moglichst schnell eintreten, denn wenn
E-Government-Projekte sich iiber Jahre erstrecken, kommt das Schwungrad
der Anderungsbereitschaft leicht zum Stillstand. Gilinstig diirfte auch sein,
wenn sich die Fithrungseliten in Parilament, Regierung, Verwaltung, Justiz
und Kommunen selbst mit E-Government identifizieren und mit Projekten
vorangehen. Man stelle sich die Signalwirkung vor, die von digitalen Kabi-
nettssitzungen ausgehen, als uniibersehbares Zeichen fiir den nachgeord-
neten Bereich, dass eine Regierung es ernst mit E-Government meint.

3.1.8 Mehr Arbeitsteilung

Die deutsche E-Government-Szene leidet darunter, dass zu viele ,,das Rad
neu erfinden“. Foderalismus und Selbstverwaltung erweisen sich hier als
~3egen und Fluch“ zugleich. Sie vermehren einerseits die Vielfalt an Lo-
sungsansdtzen, erschweren andererseits aber damit die Interoperabilitit elek-
tronischer Verfahren und die Kompatibilitit digitaler Daten, wie sie fir grenz-
iiberschreitende E-Government-Anwendungen ndtig sind. Hinzu kommt ein
»deutscher Perfektionismus®“ mit der Folge, dass ein Standard vermeintlich
nie auf die eigene Situation passt. Oft werden damit Zeit und Geld verspielt,
statt die Krifte zu biindeln. Zu fragen ist schon, ob nicht in Qualititswett-
bewerben und Webtests das hiufig zu findende Kriterium ,,Innovationsgrad“
zugunsten von ,,Adaptation® zuriickgestuft werden sollte.

Es fehlt also eine nationale, in geeigneten Féllen sogar internationale Ar-
beitsteilung fiir E-Government. Dies gilt sowohl fur partnerschaftliche Ent-
wicklungen von E-Government-Modulen als auch fiir deren Betrieb, wo
tibrigens den Gemeinschaftsrechenzentren wieder mehr Bedeutung zuwach-
sen konnte.

Schon an einer Ubersicht fehlt es, was an E-Government wo bereits
existiert. Ebenso fehlt es an Evaluierungen und Giitesiegeln, wie gut solche
Losungen funktionieren. Angesichts der elektronischen Geschwindigkeit,
mit der man solche Module analysieren und gegebenenfalls nutzen kann,
muss dabei durchaus weltweit vorgegangen werden. Die iberregionalen
Einrichtungen und Verbinde hitten sich dieser Aufgabe lingst stellen
sollen. Das Internet selbst kann fiir Angebot und Nachfrage von E-Govern-
ment-Bausteinen genutzt werden. Damit kiime es iiber deren Transparenz
auch zu Konkurrenz. Verwaltungen wiirden angeregt, Ergebnisse ihrer
eigenen Entwicklungsarbeit stirker bekannt zu machen und die anderer
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Stellen zu nutzen. Transparenz und Arbeitsteilung fiihren zu einem wiin-
schenswerten Wettbewerb um das ,,best of breed”.

3.1.9 Finanzierung

E-Government-Projekte erfordern Finanzierungskonzepte. Das ist unstrittig.
Hiufig ist die Technikausstattung 6ffentlicher Verwaltungen noch unterfi-
nanziert. Auch besteht bei Haushaltssperren die Gefahr, dass die nicht durch
Gesetze geschiitzten EDV-Projekte gekiirzt oder verschoben werden.

Folgender gedanklicher Zusammenhang muss noch deutlicher werden:
Die Modernisierung der 6ffentlichen Verwaltung erfordert Innovation. Inno-
vation kostet Geld. Da Finanzmittel knapp sind, muss die Finanzierung
moglichst durch Einsparungen an anderer Stelle erfolgen. Einsparungen sind
bei einer stirkeren Beachtung der ékonomischen Perspektive Offentlichen
Handelns durchaus méglich. Solche Potentiale fiir ,,Modernisierungsren-
diten“ miissen aber auch realisiert und zur Finanzierung von E-Govern-
ment-Projekten genutzt werden.

Tatsichlich fehlt es aber oftmals an den Kosten-Nutzen-Untersuchungen.
Jedes E-Government-Projekt muss ein ,Business Case“ sein, seine Durch-
fithrung also durch entsprechende Mehrwerte rechtfertigen. Dies muss
durch den richtigen Zuschnitt des Projekts beférdert werden, aber ebenso
dadurch, dass die Fiihrung nicht nur hinter der Ankiindigung von E-Govern-
ment, sondern auch hinter der Umsetzung und der Steuerung der Projekt-
folgen steht. Die Nutzung von Einsparungsmdéglichkeiten fiir die Finan-
zierung ist wichtig, weil E-Government ebenso anspruchsvoll wie teuer ist.

Zu empfehlen sind , strategische Investitionsfonds“, die im Etat der fiir
E-Government zustindigen Stelle ausgebracht werden. Denn damit kann
einmal der Besonderheit entsprochen werden, dass E-Government-Projekte
eine bisher unbekannte, behérdeniibergreifende Reichweite aufweisen, und
zum anderen kann ihre Verausgabung von der Kompatibilitit mit der E-
Government-Strategie abhéngig gemacht werden.

Welches sind nun die inhaltlichen Aufgaben als Gegenstiande von E-Go-
vernment-Leitbildern, -Strategien und -Fiihrung? Hier fallen zwei groBe Be-
reiche auf: Systematisierung des Verwaltungshandelns sowie veranderte Go-
vernanceformen in der Informationsgesellschaft.
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3.1.10 Systematisierung des Verwaltungshandelns

Mit der neuen informationstechnischen Erreichbarkeit von Daten und Pro-
grammen wurde zweifellos ein groBer Schritt nach vorne getan. Aber deren
historisch gewachsene Vielfalt wird dadurch um so deutlicher. Man kann
sagen: Die Internettechnologien haben viele vormalige informationstech-
nische Schwierigkeiten beseitigt, das Tor zu organisatorischen und perso-
nellen Problemen gerade damit aber weit aufgestofen.

Zum Beispiel konnen jetzt die Daten verschiedener an Verwaltungsver-
fahren Beteiligter technisch gesehen problemlos verkniipft werden. Aber oft
stellt sich dann heraus, dass diese Daten nicht kompatibel sind, was ihre
Syntax (etwa die Formate), ihre Semantik (etwa die zugrunde gelegten Defi-
nitionen) und ihre Pragmatik (etwa Nutzungsbeschrinkungen) angeht. Hier
sind neue Anstrengungen fillig, wie die Neugestaltung des Datenaustauschs
unter Einsatz der XML-Technologie. Mit Blick auf die in den Netzen tech-
nisch leicht verfiigbaren Inhalte haben Staat und Verwaltung auerdem neue
Aufgaben der Qualititsgewéhrleistung. Dazu gehdren die Bekdmpfung un-
erwiinschter und die Forderung erwiinschter Daten durch Zertifizierung,
aber auch die Transparentmachung und die ,Hebung der Datenschitze“
durch Clearingh&user und Portale.

Ebenso konnen jetzt die Verwaltungsverfahren verschiedener kooperie-
render Stellen informationstechnisch leichter erreicht und grenziiberschrei-
tend zusammengetiihrt werden. Erneut st08t man aber auf eine gewachsene
Vielfalt, Viele Verfahren sind verstindlicherweise isoliert konzipiert worden
und gar nicht darauf eingestellt, dass elektronische Eingaben an irgendeiner
Stelle des Verwaltungsnetzes direkt in die Vorgangsbearbeitung, den
»Workflow*, einflieBen und ganzheitlich iiber Wertschopfungsketten abge-
wickelt werden konnen, deren Teile sich bei Bedarf automatisch weiter wie
bei Kettenreaktionen anstofien. Neue Softwarekonzepte wie Middleware und
Web Services ndhren die Erwartung, dass die historisch in mehr oder weni-
ger abgeschotteten Teilen der dffentlichen Verwaltung gewachsenen EDV-
Systeme kinftig verstirkt ubergreifend zusammenarbeiten kénnen, ohne
dass man diese ,Erblasten® abschreiben und ginzlich neu programmieren
miisste. Eine verstirkte Prozessorientierung mit strikter Ausrichtung auf die
Adressaten des Verwaltungshandelns scheint damit méglich. Bisherige Au-
tomationsinseln kénnen zusammengefiihrit werden. So steht zum Beispiel in
den meisten Verwaltungen die Aufgabe noch an, ihre EDV so weiter zu
entwickeln, dass die Internetauftritte nicht gesondert gepflegt werden miis-
sen, sondern weitgehend durch Verzahnung mit der Tagesarbeit fortge-
schrieben werden.
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Bei der anstehenden Integration der Verwaltungsverfahren ist darauf zu
achten, soweit wie moglich wiederverwendbare Komponenten zu entwickeln
beziehungsweise zu iibernehmen. Solche Komponenten werden fiir sichere
und vertrauliche Dateniibertragung, Authentifizierung durch digitale Signa-
tur sowie Online-Bezahlung erarbeitet, aber auch fiir elektronische Vor-
gangsbearbeitung einschlieBlich virtueller Poststellen, Registratur und Lang-
zeitarchivierung oder fiir die sogenannten ERP-Systeme fiir Personal- und
Organisationsverwaltung, Haushalts-, Kassen- und Rechnungswesen, Be-
schaffung und weitere Verwaltungsroutinen. Wie wichtig hier eine Standar-
disierung fiir die Akzeptanz von E-Government ist, 1dsst sich an den rund
einhundert verschiedenen Verfahren erkennen, die zur Zeit fiir Online-Be-
zahlung im Einsatz sind. Nur mit einfachen und preiswerten Standards wird
sich die Neigung sowohl der Kunden wie der Anbieter steigern lassen, sol-
che E-Government-Bestandteile anzunehmen.

Eine wichtige Frage im Zusammenhang mit der Ordnung und Systemati-
sierung des Verwaltungshandelns ist natiirlich, ob eine ,nahtlose Verwal-
tung “ iberhaupt wiinschenswert wire. Der Ruf nach ,,Einheit der Verwal-
tung“ ist alt — aber jetzt, da sie hergestellt werden kann, fragt man sich lau-
ter denn je, wie viel Einheit wirklich gewollt wird. Der Grundsatz der Ge-
waltenteilung oder das Grundrecht auf informationelle Selbstbestimmung
sind Beispiele fiir Briiche und Risse innerhalb des 6ffentlichen Sektors, die
bewusst angelegt und auch normativ abgesichert sind. Das informationstech-
nologische Integrationspotential kann also keineswegs umstandslos, sondern
erst nach Diskussion und etwaiger Neubestimmung herkémmlicher Trenn-
linien eingesetzt werden. Dennoch wird es durch Systematisierung und
Rationalisiecrung zu Kostensenkungen sowie zu Produktivitits- und Quali-
tatssteigerungen kommen - und zwar weit mehr als durch die in der 6ffent-
lichen Diskussion hédufig im Vordergrund stehende Online-Selbstbedienung.

3.1.11 Governance-Formen in der Informationsgeselischaft

Versteht man ,Governance“ im Sinne von ,,Public E-Governance“'* als
Regieren und Verwalten im gewdéhrleistenden Staat der Informationsgesell-
schaft, so werden neue Geschiftsmodelle im Dreieck aus Biirger und Poli-
tik, Politik und Verwaltung sowie Verwaltung und Biirger moglich. Die
Transformation dorthin ist ebenfalls gerade erst in ihren Konturen sichtbar
und hier und da begonnen worden. So manche Vorleistung ist erst noch zu
erbringen, nicht zuletzt durch die 6ffentliche Verwaltung selbst.

136 Vgl. Speyerer Definition von Electronic Governance in Kapitel 1.2 dieses Bandes.
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Im Verhdltnis Biirger/Politik ist zum Beispiel eine ,informationelie
Grundversorgung mit demokratischer Basisinformation“ technisch ohne
weiteres moglich geworden. Man kann sich auf der Homepage einer jeden
offentlichen Einrichtung eine Schaltfliche vorstellen, iber die man Zweck
und Auftrag, Organisation und Leitung, Haushalt und Finanzen, Zicle und
Magnahmen, Output und Wirkungen, Hintergrundinformation iiber Sachfra-
gen und Berichte sowie Rechtsvorschriften und Gerichtsurteile abrufen
kann. Die noch zu erbringenden Vorleistungen sind evident. Schon ein
Haushaltsplan ist ja in diesem Sinne erst dann , veroffentlicht, wenn Biir-
gerinnen und Biirger interessierende Inhalte leicht finden und verstehen
kénnen.

Auch eine schon so ausgiebig benutzte Online-Kommunikationsform wie
E-Mail bedarf noch der Schaffung grundlegender Voraussetzungen durch
die Verwaltung. Soll der Eingang bestitigt werden? Ist die Weiterleitung an
kompetente Bearbeiter organisiert? Wie werden Anregungen der Absender
aufgegriffen, und wie werden diese iiber das Ergebnis informiert? Komple-
mentirmaBnahmen dieser Art werden fiir Erfolg oder Misserfolg der E-
Mail-Kommunikation mitentscheidend sein. Ahnliches gilt fiir die erfreu-
licherweise schon zahlreich auf Webseiten der Beh6rden eingerichteten Dis-
kussionsforen. Sie werden zum Teil intensiv genutzt, jedoch stehen die Au-
Berungen regelmiBig unverbunden nebeneinander. Die Unterstiitzung einer
interaktiven Argumentation ist noch auszubauen. Ankniipfen kdnnte man
moglicherweise an Ansitze aus den siebziger Jahren wie Peter Dienels
~Planungszelle“'*” oder Helmut Krauchs ,Orakel“.1%®

Das Verhditnis Politik/Verwaltung kann mit zeitgemifien Parlaments-
und Fiihrungsinformationssystemen noch effektiver gestaltet werden. Die
Steuerung der Verwaltung nach den Vorstellungen eines ,,New Public Ma-
nagement” ldsst sich inzwischen gut informationstechnisch abstiitzen. Das
gilt zum Beispiel fiir die Internetnutzung bei Vorbereitung, Moderation und
Evaluation von MaBnahmen der oOffentlichen Hand. Neu ist, dass Biirger
und Wirtschaft iiber das Internet selbst Zugang zu vielen dieser Informa-
tionen haben und deren Nutzung deshalb bei Politik und Verwaltung kiinftig
verstirkt und iiberpriifbar voraussetzen werden.

Auch im Verhdiltnis Verwaltung/Biirger sind zahlreiche Vorleistungen
noch durch die Verwaltung zu erbringen. Ein Beispiel bieten elektronische
Portale, die nach den potenticllen Lebenslagen oder Geschiftssituationen
ihrer Benutzer organisiert sind. Allerdings ist die Abbildung solcher Le-

137 Vgl. Dienel 1978.
138 Vgl. Krauch 1972, S. 54 ff.
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benslagen im Internet eine immense Aufgabe, die noch viel Ideenreichtum,
Zeit und Geld erfordern wird.

SchlieBlich soll ein Blick auf neue Geschiftsmodelle fiir die Produktion
und Auslieferung des Gffentlichen Leistungsangebots verdeutlichen, welcher
Transformationsaufwand noch vor uns liegt. Der entscheidende Aspekt hier
ist die Abnahme an Ortsgebundenheit, also die Ubiquitdt 6ffentlichen Han-
delns (U-Government), die auf dessen Digitalisierung sowie auf die neue
Erreichbarkeit von Daten und Programmen zuriickgeht. Damit kann die
Auslieferung 6ffentlicher Giiter und Leistungen sehr flexibel organisiert und
beliebig nahe an die Adressaten herangebracht werden. Im Hintergrund, wo
die persénliche Begegnung weniger wichtig ist, gilt natiirlich auch das Um-
gekehrte. Hier ldsst sich Verwaltungshandeln nahezu beliebig und mit Effi-
zienzgewinnen konzentrieren.

3.1.12 Gesellschafts-, wirtschafts-, technologie-
und rechtspolitische Flankierung

Nur noch gestreift werden soll nach diesen verwaltungspolitischen Ausfiib-
rungen die niétige Flankierung von E-Government

e durch die Gesellschaftspolitik, damit eine digitale Spaltung vermieden
wird und hinreichend viele Menschen bei E-Government mitmachen
wollen und kénnen

e durch die Wirtschaftspolitik, damit sich E-Government auf Unterneh-
mungen abstiitzen kann, die ein leistungsfihiges und preiswertes An-
gebot an Hard- und Software, an Anwendungsentwicklung und Service
sowie an niitzlichen Datenveredelungen und Webdiensten bereitstellen
kénnen

e durch die Technologiepolitik, damit die Erforschung und Entwicklung
sicherer und einfach zu bedienender informationstechnischer Systeme
voran kommt und breitbandige Netzwerke fiir die Kommunikation zur
Verfiigung stehen

e sowie durch Rechtspolitik, damit eine breite Akzeptanz der informa-
tionstechnisch ermoglichten neuen Verwaltungsmodelle durch Ver-
trauen in die Rechtssicherheit von Internettransaktionen und in den
Schutz der Privatsphire erreicht wird.
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3.1.13 Zusammenfassung

Nach allem ist E-Government ein AuBerst anspruchsvolles Vorhaben. Es
unterscheidet sich drastisch von punktuellen Ereignissen wie die Umstellung
der Informationssysteme auf Client-Server-Modelle, die Einfiihrung des Euro
oder die Wappnung gegen die Tiicken des Jahrtausendwechsels. All dies
wurde iiberwiegend den EDV-Experten iiberlassen. Dies hatte allerdings
auch zur Folge, dass so manche mdgliche Verbindung zu E-Government
versiumt wurde.

E-Government ist anders. Diese jiingste IT-Generation ist, wie zuvor
skizziert, mit der Verwaltungsmodernisierung verzahnt. Das heift, dass sie
staats- und verwaltungspolitische Fragen in Hiille und Fiille aufwirft. Nach
wie vor sind zwar die EDV-Experten gefragt. Wenn aber mit dem jiingsten
Technologieschub mehr entstehen soll als ein abermaliger Anbau an die In-
formationssysteme (wie jetzt von Internetprisenzen der offentlichen Ein-
richtungen), dann miissen die Verwaltungsfachleute, ermuntert, geleitet und
getragen von Politik und Verwaltungsfilhrung, das Heft in die Hand neh-
men. Notig ist dazu, was Max Weber als maBgeblich fiir die Politik erkannt
hatte, ,ein starkes langsames Bohren von harten Brettern mit Leidenschaft
und AugenmaB zugleich“.'*

Hierzulande sind dafiir gute Anfiinge gemacht, aber der Weg zu einem
E-Government, das den Namen verdient, ist lang, dessen Leitbild selbst
noch verschwommen. Erst rund sieben Jahre, nachdem das WWW fiir eine
intensive Durchdringung aller gesellschaftlichen Bereiche mit Internettech-
nologien gesorgt hat, ist dies auch kaum verwunderlich oder gar besorgnis-
erregend. Wir miissen nur dranbleiben.

139 Vgl. Weber 1919.
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3.2 BundOnline 2005 -
Electronic Government Strategie des Bundes

Ralf Kleindiek, Berlin

3.2.1 Einfithrung

Einen alten Schrank, fiinf Flaschen russischen Wodka, ein Handy oder ein
Kleinwagen liber das Internet zu bekommen ist kein Problem. Man kann es
online beim Supermarkt kaufen, direkt beim Hersteller, ersteigern oder tau-
schen. Neu allerdings ist, dass es solche Waren jetzt auch beim Bundeszoli-
amt gibt, ebenfalls online. Umsonst gibt es die Produkte natiirlich nicht, es
muss geboten werden und das hdchste Gebot bekommt den Zuschlag. Unter
Zoll-Auktion.de' versteigert das Zollamt Waren, die es beschlagnahmt
oder die die Bundesverwaltung ausrangiert hat. Das Angebot gibt es seit der
CeBIT 2002, sieben Tage die Woche, 24 Stunden lang und ist bisher eine
der meist genutzten Webseiten der Bundesverwaltung. eGovernment in
Deutschland noch eine entfernte Zukunftsphantasie? Nein, eGovernment
funktioniert bereits, die Zollauktionen beweisen es. Denn hier erbringt eine
Bundesbehdrde dem Biirger eine Dienstleistung und das medienbruchfrei,
ganz liber das Internet.

Noch kann nicht jede Bundesbehorde eine so populdre Online-Dienst-
leistung wie die des Bundeszollamts vorweisen. Doch fast alle Ministerien
und Bundesbehdrden haben zumindest einen umfangreichen Internetauftritt
mit ausgewahltem Informationsangebot und der Moglichkeit, Unterlagen
herunterzuladen oder online zu bestellen.'*! Und auch andere Behorden bie-
ten dem Zollamt vergleichbare Online-Dienstleistungen an. So kdnnen Stu-
denten beim Bundesverwaltungsamt ihr BAf6G-Darlehen online zuriickzah-
len, Stundungen oder Erlasse beantragen.'*? Als zusitzlicher Schritt zu einer
birgerfreundlichen Verwaltung wurde im Mirz 2002 der Formularserver
des Portals Bund.de'” eroffnet, Die Biirger konnen sich aus iber tausend

140 Zoll-Auktion.de: http://www.zoll-auktion.de.

141 Deutsche Bundesbehdrden im Internet (Zusammenstellung unter Bund.de):
http://www.bund.de/Wir-ueber-uns/Bundesverwaltung-.4396.htm.

142 BAf6G Online: http://www.bva.bund.de/aufgaben/bafoeg.
143 Bund.de Formular-Center: http://www.bund.de/Formular-Center-,. 5992 htm.
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verschiedenen Formularen jenes raussuchen, das sie bendtigen, es herunter-
laden und ausfiillen und das ganz unabhingig von irgendwelchen Behdrden-
offnungszeiten.

Das ist erst der Anfang auf dem Weg zu einem umfangreichen E-Go-
vernment-Programm. Einiges bleibt noch zu realisieren, bis die Bundesver-
waltung ihr komplettes Dienstleistungsspektrum online zur Verfiigung stellt
und jeder Vorgang medienbruchfrei abgewickelt werden kann. Deswegen
hat die Bundesregierung die Initiative BundOnline 2005 gestartet. Bund-
Online 2005 soll die Bundesverwaltung fit machen fiir die¢ Informations- und
Wissensgesellschaft.'*

3.2.2 BundOnline 2005 -
die E-Government-Initiative der Bundesregierung

Die Bundesregierung hat die Bedeutung und die Moglichkeiten, die E-Go-
vernment den Birgern und der Wirtschaft bietet, bereits frithzeitig erkannt.
Bundeskanzler Schroder startete im Sommer 2000 mit ,,BundOnline 2005
die E-Government-Initiative der Bundesregierung.'”® Mit diesem ambitio-
nierten Projekt hat sich die Bundesregierung verpflichtet, alle internetfahi-
gen Dienstleistungen der Bundesverwaltung - und das sind immerhin mehr
als 350 - bis zum Ende des Jahres 2005 online bereitzustellen. BundOnline
2005 wird dafiir sorgen, dass die Dienstleistungen des Bundes einfacher,
schneller und kostengiinstiger in Anspruch genommen werden kénnen. AuBer-
dem schafft BundOnline 2005 wichtige Voraussetzungen, um die Bundes-
verwaltung — mit ihren 300.000 Beschiftigten eine der weltweit groften
Serviceorganisationen - zu einem modernen Dienstleister zu machen. Die
Strukturen werden modernisiert und interne Abliufe grundlegend erneuert.

144 BundOnline 2005: http://www.bund.de/BundOnline2005-.6164.htm.
145 Vgl. Schréoder 2000.
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Die Ziele von BundOnline 2005 lassen sich wie folgt zusammenfassen:

e Ziel 1: Das Dienstleistungsportfolio der Bundesverwaltung

Alle internetfihigen Dienstleistungen des Bundes sollen bis 2005 online

bereitgestellt sein.

»  Bundeskanzler Gerhard Schrider: ,Die Wettbewerbsfahigkeit eines
Landes, aber auch die Lebensqualitit der Biirgerinnen und Biirger
hingen davon ab, wie gut und wie schnell der Staat Dienstleistun-
gen erbringen kann, Diese Servicefunktion wollen wir grundiegend
verbessern. Deshalb wird die Bundesregierung alle internetfdhigen
Dienstleistungen der Bundesverwaltung bis zum Jahr 2005 online
bereitstellen, “146

»  Grundlage fiir die Umsetzung ist der vom Kabinett im November
2001 verabschiedete Umsetzungsplan, fiir den zum ersten Mal alle
Dienstleistungen des Bundes erhoben und klassifiziert wurden.'*’

o  Ziel 2: Standardisierung und Effizienzgewinne

BundOnline 2005 wird durch gemeinsame IT-LOsungen Effizienzge-

winne erzielen.

=  Die wichtigsten technischen Komponenten werden zentral bereitge-
stellt. Einheitliche Standards schaffen eine moderne Infrastruktur.

*  Indem Prozesse und Strukturen in den Behérden reorganisiert wer-
den, werden Dienstleistungen in Zukunft schneller angeboten. Durch
eine Qualititssteigerung bei den Dienstleistungen kénnen Biirger,
Wirtschaft, Wissenschaft und Verwaltung von den Effizienzgewin-
nen profitieren.

o  Ziel 3: Investition in die Zukunft

Den Investitionen von BundOnline 2005 stehen groBe Einsparméglich-

keiten gegeniiber.

= Es wird gezielt in Bereiche investiert, die einen hohen Nutzen brin-
gen, signifikante Einsparungen ermdéglichen (Return on E-Govern-
ment) und zur Standortsicherung Deutschlands beitragen.

*  BundOnline 2005 erzielt durch die Verwaltungsmodernisierung nicht
nur direkte Einsparungen. Die Kostenersparnisse werden auch an
Biirger und Wirtschaft weitergegeben.

146 Vgl. Schrider 2000, S. 5.
147 Vgl. Bundeskabinett 2001.
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o Ziel 4: E-Government ist eine gemeinsame Aufgabe von Bund, Léindern
und Kommunen.

E-Government betrifft alle Verwaltungsebenen und ist nur dann voll

funktionsfihig, wenn alle gemeinsam daran arbeiten.

*  Durch gemeinsame Modellprojekte von Bund, Lindern und Kom-
munen koénnen die Erfahrungen im E-Government bundesweit ge-
nutzt und gemeinsam nach Losungen gesucht werden.

=  Kooperationen von Bund, Lindern und Kommunen werden weiter
ausgebaut, wie etwa der Media@KOMM-Wettbewerb.

3.2.3 Das Dienstleistungsportfolio der Bundesverwaltung

Der erste Schritt zur Realisierung von BundOnline 2005 war eine komplette
Bestandsaufnahme aller Dienstleistungen des Bundes, um daraus einen de-
taillierten Katalog der Online-Dienste zu erstellen. Basierend darauf wurde
ein Konzept zur Umsetzung erarbeitet.

Bei dieser Vorgehensweise orientierte sich die Bundesregierung an der
Wirtschaft. Im Zeitalter des Internet muss jedes Unternehmen seine Dienst-
leistungen auf den Priifstand stellen und herausfinden, ob und wie das Inter-
net die Dienstleistungserbringung sinnvoll unterstiitzen kann. Dafiir wurde
zunichst der , Dienstleistungsbegriff* (Abbildung 19) definiert.

<o <

Anspriiche und Erwartungen an die Bundesamt fir Zivildienst:
Behdrden, vergleichbar dem Gewidhrleistung des Zivildienstes fur
“mission statement” eines Kriegsdienstverweigerer
Unternehmens

Aktivitaten, die zur Erhebung von Bundesamt fiir Zivildienst:

Dienstleistungen erforderlich sind Ermmdglichen der Antragstellung,
Anfragsannabme, Antragsbearbeitung und
Bescheiderteilung Uber das Ergebnis

“‘ Ebene, auf der die Erhebung und Analyse vorgenommen wird
Quelle: BundOnline 2005

Abbildung 19: Definition des Dienstleistungsbegriffs
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Die hohe Anzahl der Dienstleistungen des Bundes scheint auf den ersten
Blick sehr komplex und umfangreich zu sein. Hier dienen einige Zahlen der

Verdeutlichung:

e  Pro Jahr erfolgen 20 Millionen Antrage auf staatliche Forderung.

e  Pro Jahr gehen 50 Millionen Zollerkldrungen ein.

e Jedes Jahr werden rund 400.000 Wehrpflichtige gemustert.

e Jedes Jahr erfolgen rund 170.000 Antrdge auf Annerkennung als Kriegs-
dienstverweigerer.

e Jeden Tag werden 60.000 Antrige fiir Reisepédsse und Personalauswei-

se bearbeitet.

Trotz der hohen Fallzahl einiger Dienstleistungen lasst sich die Gesamtsum-
me auf 350 Einzeldienstleistungen verdichten, was die Komplexitit bei der
Umsetzung deutlich reduziert. Denn obwohl diese Einzeldienstleistungen
sich teilweise stark unterscheiden, gibt es viele Abliufe, die dhnlich sind
und sich zusammenfassen lassen. So konnen alle Dienstleistungen zu ver-
schiedenen Dienstleistungstypen zusammengefasst werden. Abbildung 20
stellt die acht Dienstleistungstypen dar.

Information Kommunikation Transaktion

. 3 Zulassun-
Inhalte lnhaltg Inhalte Dialog i('ommumka- Be.ratungs- Antrag genund Ge-  Zahlungen
beschaffen aufbereiten / varbreiten einteiten tionspartner  leistungen aufnehmen nehmigum. abwickeln

verdichten - einhinden durchilifiren 9
1 gen erteilen
Typ 1+ Alliemeine und
Fach-Informationen

Typ 2 Beratung

Typ 3 ~ Vorbereiten von politischen Entst:heit:!l.mgen‘)r Gesetzesvorhaben

Typ4- zusammenarbeit mit Behdrden

Typ 5 — Aligemeine Antragsvertahren o >

YYP'G"— Fbrdérun o : o >

: Typ 7~ Beschaffuﬁgsirforhaben (Ausschreibungen und Beschaffungsverfahren) durchfliihren )

‘!"yp 8+ Durchilihren von Aufsichtsma&;)ahmeri (Kontrollen u.8.)..dle von der Verwaltung ausgehen >

Quelle: BundOnline 2005

Abbildung 20: Einordnung der Dienstleistungstypen auf
der Wertschopfungskette
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Die Analyse des Dienstleistungsportfolios der Bundesverwaltung hat ge-
zeigt, dass sich drei Viertel aller Dienstleistungen auf drei Typen verteilen
lassen, nidmlich auf Informationsdienste, Antragsverfahren oder die Ab-
wicklung von Foérderungen. Da sich die Dienstleistungen in threr Komple-
xitit und in ihrem Bedarf an technischer Infrastruktur deutlich unterschei-
den, werden sie in konkreten Umsetzungsprojekten vorangetrieben und ge-
staffelt online geschaltet. Wann und wo welche Dienstleistungen online be-
reitstehen sollen, wurde im Umsetzungsplan (Abbildung 21) top-down defi-
niert.

Anzahl der
internetfihigen Aktueller Stand

ienstlei
Dienstleistungen » Bisher wurden 383 Dienst-

150 7 leistungen erhoben und aus-
119 119 gewertet.
» Von diesen 383 Dienstleistun-
gen sind 376 als onlinefahig
100 . eingestuft worden (Ausnahmen

sind vor allem Realakte).

» Da 21 Dienstleistungen heute
bereits vollstindig online ver-
fligbar sind, ist die Realisierung
von verbieibenden 355 Dienst-
leistungen auf die Jahre 2002
bis 2005 zu verteilen.

bereits vollstindig
online verfiigbar

o] |

21

2001 2002 2003 2004 2005

Quelle: BundOnline 2005

Abbildung 21: Verteilung der Dienstleistungen nach
frithestmdglichem Bereitstellungstermin

3.2.4 Standardisierung und Effizienzgewinne

Damit eine so umfangreiche Initiative wie BundOnline 2005 erfolgreich und
fristgerecht umgesetzt werden kann, sind die einzelnen Schritte im Um-
setzungsplan genau festgelegt. Diesen Umsetzungsplan fiir das gesamte
Dienstleistungsspektrum der Bundesverwaltung hat das Kabinett am 14. No-
vember 2001 verabschiedet.!*® Er basiert auf der Analyse des gesamten
Dienstleistungsportfolios und beschreibt die Aktivititen und MaBnahmen zur
Umsetzung (siche Abbildung 22).

148 Vgl. Bundeskabinett 2001.



Basiskompeonenten Kompetenzzentren Zentrale Koordination

Realisieren, Bereilsteflen und
gegebenenfalls Weiterentwickeln
von zentralen Funkifonalitéten, die
von dezeniralen Umsetzungsteams
eingeplant und genutzt werden
kdnnen.

Generieren und Verbreiten von
Wissen {ber ausgewshite Themen-
gebiele, die in mehreren Behidrden

fir die Umsetzungsprojekte
relevant sind bzw. die Einbetfung

der Basiskomponenien in die
Umselzungsprojekte sicherstelien,

Koordinieren der Gesamtinitiative
urd Beschieunigen der dezentralen
Umsetzungsprajekie durch
Vorantreiben und Nachhallen des
Masterplanes; Hinweis auf
gemeinsame Erfordernisse (zum
Beispiel Ressourcenirage).

—

- Auswertung der Anfordeningsanalyse
- Erstellen eines Fachkonzeptes

» Detailienung des Projekiplanes

»  DurchiGhnang von Ausschreibungen

- Aufbau der spezifische Kompetenz-

basis

= Kembination relavanter Wissensgebiete
= Auswerten, Nulzung und Anwendung

+ Dezentrale (Katalytische") Unter-

stltzung der Umsetzungsprojekte

+ Auswerten der Einzeipline und

Kensolidierung zum Gesamtplan

= Implementierung der Ergebnisse aus dem Wissens- + Hinweis auf projektiibergreifende
«  Tests und Abnahme management Probleme und AnstoRen von

+ Installation + Durchfihren der Beratung Lsungsansatzen

- Pilotierung + Aufzeigen von sich ergebenden » Aufbau und Pflege des Wissens-
- Pfiege und Wartung Kompetenzliicken managements

«  Information der politischen Ebene

Quelle: BundOnline 2005

Abbildung 22: Der zentrale Teil des Umsetzungsplanes

Die Umsetzung der einzelnen Dienstleistungen erfolgt dezentral in den
jeweiligen Ressorts. Die erforderlichen Mittel miissen durch die Ministerien
beziehungsweise ihre nachgeordneten Behorden aufgebracht werden. Zudem
ist vor aliem fiir die Entwicklung einheitlicher Standards entscheidend, dass
die zur technischen Umsetzung notwendigen Basiskomponenten zentral ent-
wickelt werden. Der Finanzierungsbedarf hierfiir wird zentral fiir die ge-
samte Bundesverwaltung bereitgestellt. Generell ist fiir die Umsetzung not-
wendig, dass in der Bundesverwaltung, mehr als in der Vergangenheit, ko-
operiert werden muss und mehr gemeinsame Angebote genutzt werden.

3.2.4.1 Basiskomponenten

Fiir die Bereitstellung aller Dienstleistungen sind IT-Architekturkomponen-
ten notwendig, die zum Teil noch entwickelt werden missen. Dies wird
uber die Jahre 2002 und teilweise noch 2003 verteilt erfolgen. Behorden-
ubergreifend einsetzbare Basiskomponenten, wie zum Beispiel ein Formu-
larserver, eine Zahlungsplattform oder die elektronische Signatur, werden
zentral bereitgestellt und von allen Behdrden gemeinsam genutzt. Das spart
Zeit und Kosten. AuBerdem wird dadurch gewihrleistet, dass einheitliche
Standards behordeniibergreifend eingefiihrt werden. Insgesamt sind sechs
verschiedene Basiskomponenten (Abbildung 23) geplant.
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» Entgegennahme von Zahlungsinstruktionen bei Dienstleistungen,

Zf’iu‘:gs; die eine geldseitige Abwicklung beinhalten
verkehrsplattform » Weiterleitung der Instruktionen an inteme Auswertungs- und
Abwicklungssysteme
Datensicherheit » VerschlUsselung und Authentifizierung der elektronischen Dokumente

{E-Mails, Formulare, et cetera), insbesondere fir hoheitliche Aufgaben, die
eine angemessene Vertraulichkeit der Daten erfordern

Sontent
Management » Organisation und Verwaltung von Dokumenten fir Webauftritte und andere
System Informationsdarstellungen

» Zentrale Zugangsschnitistelle fiir den Nutzer
» Einheitliche Oberfliche fiir die einzelnen Dienstleistungen
» Basis bildet das Portal Bund.de

Formularserver ¥ Bereitstellung unterschiedlicher Formulare auf einer zentralen Webseite
beziehungsweise einem zentralen Rechner

» Unterstiitzung und Hilfe fir die Nutzer der elektronischen Dienstleistungen
tber herkdmmliche Kommunikationsmedien

Quelle: BundOnline 2005

Abbildung 23: Beschreibung der Basiskomponenten

Bei der Analyse der Dienstleistungen hat sich gezeigt, dass iber 100
Dienstleistungen mit der Bezahlung von Gebiihren oder finanziellen Trans-
aktionen verbunden sind, die elektronisch abgewickelt werden kdnnen. Es
ist nur sinnvoll, diese online anzubieten, wenn zuvor eine zentrale Bezahil-
plattform errichtet worden ist. Das macht nicht nur die Inanspruchnahme
der Dienstleistung fiir die Biirger komfortabler, es bringt auch den Behor-
den erhebliche Effizienzgewinne. Medienbriiche zwischen den eigentlichen
Abwicklungen der Dienstleistungen und der kassenmifigen Verbuchung
werden so vermieden. Die beiden Vorgénge werden nicht mehr getrennt ge-
fithrt, sondern als integraler Bestandteil einer Prozesskette elektronisch mit-
einander verkniipft.

3.2.4,2 Kompetenzzentren

Die grundsitzlichen Aufgaben eines Kompetenzzentrums umfassen die drei
Bereiche Ausbildung, Entwicklung und Einfilhrungsunterstiitzung. Die Kom-
petenzzentren sollen tiefgehendes Methoden- und Fachwissen bereitstellen
und dort, wo es sinnvoll ist, organisatorisch eng mit den Basiskomponenten
zusammen arbeiten, um zusitzliche Synergieeffekte zu nutzen. Dadurch ist
es moglich, dass in den Kompetenzzentren zunichst konzentriertes Know-
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how aufgebaut und dieses dann wirkungsvoll den Anwendern zur Verfiigung
gestellt wird.

3.2.4.3 Zentrale Koordination und dezentrale Umsetzung

Im Gegensatz zu der fachlich/inhaltlichen Ausrichtung der Kompetenzzen-
tren ist der Bereich ,Zentrale Koordination® fiir die Umsetzungsprozesse
insgesamt verantwortlich. Die Umsetzung der Einzelprojekte erfolgt dezen-
tral in den jeweiligen Ministerien, beziehungsweise ihren nachgeordneten
Behorden. Das Bundesministerium des Innern'* ist fiir die zentrale Koordi-
nation verantwortlich und arbeitet eng mit den Ministerien und den Bundes-
behorden zusammen. Vor allem in der schwierigen Anfangsphase wird das
Innenministerium beratend unterstiitzen und den Abstimmungsprozess inner-
halb der Ressorts und zwischen den Ressorts erleichtern.

Ein exakt definiertes Monitoring- und Berichtswesen sorgt dafiir, dass
Zielvorgaben eingehalten, Probleme transparent gemacht und die Kommuni-
kation gewihrleistet werden. In regelméfigen Abstinden wird an die politi-
sche Leitung und die Offentlichkeit iiber den Projektverlauf berichtet.

3.2.5 Finanzierung als Investition in die Zukunft

BundOnline 2005 ist das grofte E-Government-Programm Europas. Damit
das Projekt erfolgreich umgesetzt werden kann, sind erhebliche Investitionen
notwendig. Der bendétigte Finanzbedarf fiir die Umsetzung von BundOnline
2005 beziffert sich auf 1,65 Milliarden Euro bis zum Jahr 2005. Das sind
jahrlich zwischen 400 und 500 Millionen Euro, um die Dienstleistungen der
Bundesverwaltung online bereitzustellen.

Bei einem Jahresbudget des Bundes von etwa 775 Millionen Euro fiir In-
formationstechnik muss ein groBer Teil dieser Ausgaben neu ausgerichtet
werden, damit BundOnline 2005 umgesetzt werden kann. Dies ist aber ent-
scheidend, denn wenn nicht zwischen dezentralen und zentralen Aufgaben
unterschieden wird, kommt es zu Mehrfachentwicklungen, zu einem unge-
steuerten Vorgehen und wird damit zu potentiell betrdchtlichen Mehrausga-
ben filhren. Deswegen miissen die Mittel zielgerichtet eingesetzt werden.
Um dieser Vorgabe gerecht zu werden, steuert die Projektgruppe BundOn-
line 2005 die Mitteleinsetzung.

149 Bundesministerium des Innern: http://www.bmi.bund.de.
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Doch wo liegt die Rechtfertigung fir Investitionen in eine aufwendige
IT-Architektur und moderne IT-Systeme wenn sie nur Kosten und keinen
Nutzen verursachen? BundOnline 2005 muss sich diesem Vorwurf nicht
stellen, denn dem erheblichen Finanzbedarf steht ein betrichtliches Einspar-
potenzial gegeniiber. Die Planung geht davon aus, dass sich nach der voll-
stindigen Umsetzung von BundOnline 2005 Effizienzgewinne von bis zu
400 Millionen Euro pro Jahr in der Bundesverwaltung erzielen lassen. Be-
reits umgesetzte Modellprojekte wie ,BAf6G Online“’*® haben gezeigt, wel-
ches Potenzial an Einsparungen méglich ist. Bei ,,BAfoG Online“ werden,
durch:die Verkiirzung der Bearbeitungszeiten, Einsparungen von 4,5 Millio-
nen Buro pro Jahr erzielt. Zudem Kkonnten bei der Einfiihrung des
Workflowsystems FAVORIT"' bei der Riickzahlung von BAf6G-Darlehen
im Bundesverwaltungsamt so viele Ressourcen freigesetzt werden, dass die
neue Aufgabe der Bereitstellung von Bildungskrediten mit diesen Ressour-
cen bewiltigt werden konnte. Alle Mitarbeiter wurden in die Entwickiung
des Systems miteinbezogen und entsprechend geschult, so dass alle eine
neue Aufgabe gefunden haben und sogar eine Dienstleistung mehr erbracht
wird.

Neben den direkten Einsparungen in der Bundesverwaltung selbst beste-
hen durch BundOnline 2005 auch entsprechende Potentiale fiir die Wirt-
schaft. Die Ersparnisse bei den Abldufen sind fiir die Unternehmen so er-
heblich, dass liberschaubare Anfangsinvestitionen in Lesegerite und Chip-
karten fiir das Arbeiten mit der elektronischen Signatur kein Hindernis dar-
stellen.

3.2.6 E-Government ist gemeinsame Aufgabe von
Bund, Liindern und Kommunen

BundOnline 2005 wendet sich zwar in erster Linie die Verwaltungen des
Bundes. Durch die féderale Struktur in Deutschland werden eine Vielzahl
von Dienstleistungen oftmals gemeinsam von Bund und Lindern oder Lin-
der und Kommunen angeboten. Folglich miissen Bund, Linder und Kom-
munen miteinander kooperieren. Deswegen existieren verschiedene Aktivi-
taiten und MaBnahmen, die alle dazu dienen, die Zusammenarbeit weiter
auszubauen.

150 BAf6G Online: http://www.bva.bund.de/aufgaben/bafoeg.
151 FAVORIT-OfficeFlow : http://www.bva.bund.de/aufgaben/favorit.
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Ein gutes Beispiel sind Media@Komm-Projekte in Bremen, Nirnberg/
Erlangen und Esslingen, die von der Bundesregierung mit 25 Millionen
Euro mitfinanziert werden.'” Die Erfahrungen aus diesen Projekten sollen
den Ausbau von E-Government-Aktivititen in anderen Léander- und Kom-
munalverwaltungen unterstiitzen und vereinfachen. Mit dem E-Government-
Handbuch des Bundes werden dariiber hinaus auch Empfehlungen gegeben,
die den einzelnen Projekten in der Praxis helfen sollen. Das E-Government-
Handbuch ist aus Einzelmodulen zusammengeseizt und bietet Informationen
zu den Themen IT-Sicherheit, Projektmanagement und Prozessanalyse, die
anhand von Praxisbeispielen verdeutlicht werden.'*?

Dariiber hinaus bietet der Bund seine E-Government-Anwendungen auch
den Lindern und Kommunen zur Nutzung an. Dazu zihlt beispielsweise die
Beschaffungsplattform, die im Rahmen des Projektes ,,Offentlicher Eink@uf
Online“!'** vom Beschaffungssamt des Bundesministerium des Innern ent-
wickelt wurde. Das hilft den Verwaltungen in den Lindern und Kommunen
Kosten zu sparen, weil sie keine eigene Beschaffungsplattform entwickeln
miissen und férdert einheitliche Standards beim E-Government.

Es ist wichtig, dass Bund, Léinder und Kommunen bei der Umsetzung
von eGoverment kooperieren. Um die schon laufenden Projekte auszubauen
und die politische Steuerung zu gewéahrleisten, wurden von der Staatsekreti-
rin Brigitte Zypries (Bundesministerium des Innern) regelmiBige Treffen
mit den Staatssekretiren der Linder und kommunalen Spitzenverbinden
initiiert.

3.2.7 Fazit

Dienstleistungen wie die Zoll-Auktionen sind erst der Anfang dessen, was
die Bundesverwaltung online anbieten wird. In Zukunft wird es fiir Unter-
nehmen méglich sein, Patente oder den Schutz einer neue Pflanzensorte on-
line anzumelden. Biirger kénnen ihren Wohnsitz iiber das Internet ummel-
den und gleichzeitig die Steuermarke fiir ihren Hund mitbestellen. Und Stu-
denten werden sich Gesetzestexte im Internet benutzerfreundlich aufbereitet
anschauen und herunterladen kdnnen. Die Umsetzung des ganzen Dienst-
leistungsspektrums der Bundesverwaltung in online verfiigbare Angebote
wird sich iiber die nichsten drei Jahre verteilen. Einhergehen wird die ent-

152 Vgl Kiapitel 4.1 in diesem Band. Media@Komm: http://www.mediakomm.net.
153 E-Government-Handbuch: http://www.bsi.de/fachthem/egov/3.htm.
154 Offentlicher Eink@uf Online: http://www.bescha.bund.de/egovernment.
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sprechende Verwaltungsmodernisierung. Die Bundesregierung hat recht-
zeitig erkannt, wie wichtig E-Government ist und welche Vorteile es den
~Kunden®“ der Verwaltung bietet. BundOnline 2005 wird die Bundesver-
waltung fit machen fiir die Zukunft und Deutschland auf dem Weg in die
Informations- und Wissensgesellschaft unterstiitzen.

Ansprechpartner

Dr. Ralf Kleindiek

Leiter der Projektgruppe BundOnline 2005
Bundesministerium des Innern
Bundesallee 216-218

11014 Berlin

Telefon: 01888-681 4372

Ralf.Kleindiek@bmi.bund.de
http://www.bund.de und http://www.bmi.bund.de
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3.3 Eine Losungs- und Entwicklungsplattform
fiir E-Government: GovTalk

Harald Nawo, Unterschleifheim

3.3.1 Einfiihrung

GovTalk ist eine Initiative, die die Akzeptanz der elektronischen, virtuellen
Verwaltung fordern will. Mit umfassenden Services, Methoden und Techno-
logien bietet GovTalk einen schnellen Weg, um Verwaltungsdienste zu mo-
dernisieren und damit eine signifikante Effizienzsteigerung der internen
Verwaltungsabldufe zu erzielen. Die vorrangigen Ziele dieser Initiative sind
die Vereinfachung des Informationsaustausches und die Verbesserung der
verwaltungstechnischen Prozesse unabhingig von der zugrundeliegenden
Technologie. AuBerdem verfolgt die Initiative das Ziel, dic Abstimmung
zwischen den verschiedenen Anwendungen und IT-Systemen zu verbessern.
So sollen Verwaltungsablidufe effizienter unterstiitzt und angepasst werden.

Die Verbesserungen der Verwaltungsabliufe beziehen sich schwerpunkt-
méBig auf drei verschiedene Szenarien:

e  Verwaltung zu Biirger (Government to Citizen, G2C)
e  Verwaltung zu Wirtschaft (Government to Business, G2B)

e  Verwaltung zu Verwaltung (Government to Government, G2G).

Die Vorteile bieten sich aber ebenso auch bei Szenarien wie
e  Verwaltung zu Politik (Government to Politics, G2P)

e  Verwaltung zu , Non-Profit“-Organisationen (Government to Organiza-
tions, G20).

Grundlage dafiir sind die Daten- und Prozessbeschreibungen der Dienstlei-
stungsangebote der O6ffentlichen Verwaltung und der Zusammenarbeit ver-
schiedener Verwaltungsbereiche. Hier soll eine Einigung auf Schemata zu
einem unmittelbaren Gewinn fiir Birger, Unternechmen, Verwaltungen und
Auftragnehmer des 6ffentlichen Sektors fiihren. Fiir Biirger sind Dienst-
leistungen in viel kiirzerer Zeit, bequemer und einfacher zuginglich. Klare
und effiziente Prozessabliufe ermoglichen der Verwaltung finanzielle Ein-
sparungen. Die Unternehmen sind in der Lage, auf staatliche Anforderun-
gen zur Modernisierung und Interoperabilitdt zu reagieren. Letztendlich soll
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der Zustand beendet werden, dass auch heute leider noch sehr hdufig ein und
dieselben Daten in unterschiedliche Formulare oder Anwendungen manuell
eingetragen werden. Die offentlichen Verwaltungen kdnnen hier eine Vor-
reiterrolle einnehmen und Datenschemata wie -beschreibungen harmonisie-
ren.

3.3.2 Vernetzung - die neue Herausforderung der dOffentlichen Verwaltung

Bereits seit vielen Jahren setzen 6ffentliche Verwaltungen moderne Informa-
tions- und Kommunikationstechnologien ein. Viele verwenden dabei digitale
Werkzeuge, um interne Prozesse abzuwickeln, aber nur wenige nutzen diese
Werkzeuge, um die Datenflut, insbesondere zwischen den verschiedenen
Hierarchieebenen oder im direkten Angebot von Dienstleistungen fiir die
Biirger, zu steuern.

Heute sieht sich die 6ffentliche Verwaltung vollkommen neuen Heraus-
forderungen gegeniiber:

e eine komplexe Verwaltung

e steigende Erwartungen und Forderungen der Biirger, wesentlich be-
schleunigt durch das Internet

 mediengesteuerte Erwartungen an schnelles Handeln bei politischen Er-
eignissen.

Diese Herausforderungen zwingen die Verwaltungen, sehr viel schneller zu
analysieren, zu koordinieren und zu reagieren. Verwaltungen miissen heute
nach einer neuen Beziehung zu Biirgern und Wirtschaft suchen und ihre
internen Strukturen dndern, um gezielt und angemessen handeln zu kdnnen,
ihre Arbeitsweise zu verbessern und die Effizienz zu steigern sowie ihr
Dienstleistungsangebot wirtschaftlich zu erstellen.

Diese nicht alltidglichen Aufgaben werden jedoch oftmals durch techni-
sche Schwierigkeiten erschwert, da unterschiedliche Systeme zur Unterstiit-
zung der Automation verwendet werden. In vielen Fillen wurden indivi-
duelle Softwarelésungen entwickelt, um Prozesse spezieller Fachbereiche
oder Amter zu unterstiitzen. Wohl wurde bei der Entwicklung verschiedener
Applikationen darauf geachtet, dass sie mit anderen Anwendungen in
Verbindung treten kénnen. Aber haufig kommt es dann zu Schwierigkeiten,
wenn der Datenaustausch komplexer, sensibler und beschwerlicher wird.
Die wahren Probleme sind hier der Mangel an Regeln fiir Kooperationspro-
zesse und das Fehlen technischer Protokolle, die diese Regeln unterstiitzen.
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Eine weitere Problematik besteht im Anderungsmanagement. Verwal-
tungsanwendungen sind in der Regel duflerst komplex, und Verinderungen
konnen, falls sie iiberhaupt mdéglich sind, zu vertraglichen, organisato-
rischen und finanziellen Problemen fithren.

Dariiber hinaus bereiten die technischen Plattformen Probleme bei der
Zusammenarbeit, die durch den in den letzten Jahren verstirkten Einsatz
von geschlossenen Systemen hervorgerufen wurden. Vom technischen
Standpunkt gesehen ist die Losung dieser Probleme relativ einfach, da
Modifikationen der IT-Systeme auf integrierte Schnittstellen beschrinkt
werden konnen. Eine erfolgreiche Bewiltigung dieser Problematik erfordert
allerdings ein weitaus umfassenderes Verstindnis der Rolle von Standards -
unabhingig von althergebrachten und ineffektiven Diskussionen iiber ,,de
jure“- und ,,de facto“-Standards. Daher liberrascht es nicht, dass die hohe
Entwicklungsgeschwindigkeit, mit der Internettechnologien entstehen, stark
dazu beitrigt, offene und weit verbreitete IT-Protokolle wie TCP/IP, HTTP
oder XML einzufiihren.

Das Thema Sicherheit bereitet weitere Komplikationen. So miissen Ver-
waltungen Daten nach Fachbereichen getrennt vorhalten und vor unberech-
tigtem Zugriff schiitzen. Dazu gehéren Daten, die die Privatsphire betref-
fen, Unternehmensdaten, die vertraulich behandelt werden miissen, oder Da-
ten, die nationalen Sicherheitsanspriichen unterliegen. Vorteile durch opti-
miertes Wissensmanagement, effizientere Verwaltungsprozesse sowie ein-
fachere Dienstleistungen im Wege der Integration von Systemen diirfen
nicht auf Kosten von Datenschutz und Datensicherheit realisiert werden.,

Diese Problematiken haben dazu gefiihrt, dass Leistungen von Verwal-
tungen fiir Birger und Unternehmen hiufig sehr (zeit-)aufwendig sind.
Selbst fiir einfachste Leistungen kénnen verschiedene Dienststellen zustin-
dig und der Aufwand fir den Biirger somit hoch sein.

Dartiber hinaus implizieren diese Schwierigkeiten, dass Verwaltungen
nicht immer effizient arbeiten kdnnen. Die Einhaltung gesetzlicher Regelun-
gen und Medienbriiche in den Verwaltungsablaufen treiben die Kosten hoch.
Des Weiteren kénnen Fehler und betriigerische Manipulationen nur schwer
entdeckt werden. Alltigliche Vorginge wie An- und Abmeldungen des
Wohnsitzes sind fiir den Biirger zeitaufwendig und fiir die Kommunalver-
waltungen ressourcenintensiv.

Es geht nicht allein darum, Dienstleistungen online verfiigbar zu ma-
chen, sondern sie zeitnah und kostengiinstig, also insgesamt effizienter zu
gestalten.
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Die Herausforderung, optimierte Dienstleistungen anzubieten, der Zwang
zu erheblichen Verbesserungen der Wirtschaftlichkeit, der Bedarf an schnel-
leren Datenanalysen und die rapide Umorganisation, die erforderlich ist, um
auf neue Anforderungen zu reagieren, schaffen Probleme, die zusitzlich
durch die zahlreichen, in die Jahre gekommenen und unterschiedlichen
Computersysteme erschwert werden. Neues soll mit Vorhandenem ver-
kniipft und ergédnzt werden.

Wihrend die Verwaltungen Fragen zu Politik, Organisation und Neude-
finition von Prozessen selbst beantworten miissen, ist die IT-Branche aufge-
fordert, die Bedeutung und Rolle der Informationssysteme zu verdeutlichen.
Die IT-Unternechmen miissen aktiv und in Zusammenarbeit aller Beteiligten
agieren, um die ,vernetzte Verwaltung“ zu ermoglichen. Ein pragmatischer
Weg, um dieses Ziel - eine agile ,,E-Verwaltung® - zu erreichen, ist die
Unterstiitzung der Verwaltungen bei der Implementierung neuer Prozess-
modelle und Technologien aus dem Internetbereich, speziell bei E-Govern-
ment-Losungen.

3.3.3 Die digitale dffentliche Verwaltung — Drei Szenarien

Um aufzuzeigen, wie diese Herausforderungen gemeistert werden konnen,
sind nachfolgend drei unterschiedliche Szenarien aufgefiihrt. Sie verdeut-
lichen, wie die ,,vernetzte Verwaltung® durch einen offenen Serviceansatz
vereinfacht werden kann.

3.3.3.1 Transaktionen zwischen Verwaltung und Biirger

Transaktionen zwischen Verwaltung und Biirger werden zum Teil im di-
rekten Kontakt am Schreibtisch erledigt oder erfolgen per Post. Hiaufig wer-
den aber auch Dritte eingeschaltet wie Steuerberater zur Unterstiitzung bei
der Steuererklarung oder Werkstitten, die bei Formalititen der Kfz-An-,
Um- und Abmeldung unterstiitzen.

Auch in einer digitalen Verwaltung bleibt dieses Szenario bestehen. Al-
lerdings werden zwischengeschaltete Personen oder Stellen eine groBere
Rolle spielen. Beispiele sind neue elektronische Moglichkeiten wie etwa ein
Internetangebot zur Vereinfachung von Umziigen, neue Anlaufstellen zur
Verbesserung der Angebote fiir Biirger oder Serviceldden vor Ort, die iiber
Verwaltungsleistungen informieren und sogar Leistungen anbieten, die bis-
her ausschlieBlich von der Verwaltung zu erhalten waren.
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AuBerdem werden verldssliche Drittanbieter gebraucht, um Leistungen
wie die Verifizierung elektronischer Signaturen, Verschliisselung oder nota-
rielle Dienste anzubieten. Diese Drittanbieter offerieren allgemein verlidss-
liche Dienstleistungen, die gleichzeitig von den Biirgern akzeptiert werden.
Die Beziehungen dieser Parteien sind nachfolgend veranschaulicht:

o Jeder Drittanbieter muss stabile Partnerschaften zum Offentlichen Sek-
tor und zu den Biirgern aufbauen und fiir eine enge Zusammenarbeit
sorgen, um sichere Dienstleistungen in guter Qualitit anbieten zu
kénnen.

e Diese neuen Leistungsanbieter werden bei der Interaktion zwischen
Biirger und Verwaltung mit anderen Unternehmen um Dienstleistungen
und Nischenmirkte konkurrieren. Softwareunternehmen werden auch
kiinftig neue Moglichkeiten fiir Biirger erschliefien, um mit der Ver-
waltung in Kontakt zu treten. Ein Beispiel ist der bereits erschlossene
Markt fiir Software zur Erstellung der Einkommensteuererklarung.

e Neue Mitspieler unterliegen hiufig nicht den Hindernissen, mit denen
der Staat bei der Verbesserung der Verwaltungsleistung konfrontiert
ist. Dariiber hinaus wird sich der Kapitalaufwand fiir eine neue In-
frastruktur auf Drittanbieter verlagern. Dabei sollen neue Dienstleis-
tungsbereiche und die Wartung internetbasierter Technologieldsungen
im Zentrum des Interesses der neuen Anbieter stehen.

Einige Hindernisse miissen Politik und Verwaltung allerdings selbst beseiti-
gen. Beispielsweise bedarf die Akzeptanz der elektronischen Signatur bei
elektronischen Dienstleistungen einer stirkeren Unterstiitzung durch die
Politik. Auch die Ubertragung &ffentlicher Aufgaben auf Dritte muss vom
Gesetzgeber zunichst genehmigt werden, damit neue Anbicter elektronische
Verwaltungsdienstleistungen offerieren kénnen. Ebenso miissen Verwaltun-
gen mit dem privaten Sektor im Bereich ,Sicherheitsmodelie“ zusammen-
arbeiten, um die Vertrauenswiirdigkeit elektronischer Verwaltungsleistun-
gen zu gewdhrleisten.

3.3.3.2 Transaktionen zwischen Verwaltung und Wirtschaft

Transaktionen zwischen Verwaltung und Unternehmen beziehen ebenfalls
zwischengeschaltete Drittanbieter ein, wenngleich dies voraussichtlich in ge-
ringerem MafBe geschehen wird. So werden Steuerberater, Rechtsanwilte,
Arbeitsvermittler sowie Lohn- und Gehaltsabrechnungsbiiros weit mehr in
die elektronischen Transaktionen eingebunden sein als frither.
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Drittanbieter, die als Trust Center Dienste fiir elektronische Transaktio-
nen anbieten, miissen in hohem MaBe zuverldssig sein, damit sich Ver-
waltung und Wirtschaft auf sie verlassen konnen. Auf Grund des héheren
Bedarfs an Transaktionsdienstleistungen zwischen Verwaltungen und Unter-
nehmen werden digse sehr viel eher zur Verfiigung stehen als entsprechende
Angebote zwischen Verwaltung und Biirgern.

Kiinftig miissen die von den Drittanbietern genutzten Anwendungen stir-
ker in die Systeme des offentlichen Sektors integriert werden, um effektive
Dienstleistungen entwickeln zu kdnnen. Vereinzelt besteht eine solche Inte-
gration bereits. Allerdings ist sie nur an Hand von maBgeschneiderten
technischen Methoden oder einschrinkenden und kostenintensiven techni-
schen Protokollen wie EDIFACT moéglich. Integrierte Einkaufs-, Rech-
nungs- und Zahlungssysteme, integrierte Personalinformationssysteme mit
Arbeitnehmerbesteuerung und Sozialversicherungserklarung sowie integrier-
te Prozesse fiir die Umsatz- und Unternehmensbesteuerung sind Beispiele
fur komplett integrierte Prozesse. Fiir andere Interaktionen sind Prozesse
erforderlich, die weniger stark miteinander verbunden sind, zum Beispiel
Planungsanwendungen fiir neue Geschiftsraume.

3.3.3.3 Transaktionen zwischen Verwaltungen

Transaktionen zwischen den Verwaltungen bilden die Grundlage, auf der
Dienstleistungen integriert und so effizienter sowie effektiver gestaltet wer-
den konnen. Eine Kooperation zwischen den Computersystemen verschie-
dener Verwaltungsbereiche verbessert auch die Arbeitsweise der Verwal-
tungen. So soll zum Beispiel die effiziente Kommunikation iiber Rollen und
Verantwortungsbereiche einzelner Personen die Zusammenarbeit bei neuen
politischen Uberlegungen beschleunigen und dazu fithren, dass die Verwal-
tung schneller und besser auf neue Ereignisse reagiert.

Wenn die Computersysteme der Verwaltungen immer stirker zusam-
menarbeiten, werden zum Beispiel Notare, die diese Transaktionen erfas-
sen, eine wichtige Rolle einnehmen. Falls etwa bei der Bearbeitung einer
Akte verschiedene Verwaltungsabteilungen oder -bereiche durchlaufen wer-
den, miissen die sensiblen personenbezogenen Daten sorgfiltig iiberwacht
werden. Entsprechend sind die elektronischen Bewegungen von Fakturie-
rungsdaten oder Geldmitteln zum Zwecke der Rechnungspriifung zu erfas-
sen.

Nachdem Arbeitsabldufe in unterschiedlichen Bereichen der Verwaltung
automatisiert sind und das Know-how vorhanden ist, um bessere Dienst-
leistungen mit personenbezogenen Daten bereitzustellen, bendtigt die Ver-
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waltung zuverldssige Datenschutzmechanismen. Die Betreiber dieser ver-
traulichen Dienste, wie Trust Center, Rechenzentren oder spezielle Verwal-
tungsstellen, werden sich ebenfalls an dem Transaktionsszenario ,,Verwal-
tung zu Verwaltung“ beteiligen.

3.3.4 Protokolle und Szenarien
3.3.4.1 IT-Protokolle fiir die digitale Verwaltung

Eine Vielzahl von IT-Prozessprotokollen unterstiitzt die Transaktionen in
diesen Szenarien. Die Vorteile, die der Verwaltung durch den Einsatz der
Technologie entstehen, sind direkt abhiingig von der Unterstiitzung der
grundlegenden IT-Protokolle, die die Verwaltungsprozesse definieren. Da-
mit die Initiative fiir eine digitale Verwaltung greifen kann, ist das Ver-
standnis dieser Szenarien duBerst wichtig.

3.3.4.2 Protokolle fiir Transaktionen zwischen Verwaltungen

Um eine effektive Kommunikation innerhalb der Verwaltungen zu ermdg-
lichen, miissen mehrere Funktionalititen unterstiitzt werden.

Service-Integration:

e  Sichere und autorisierte Ubertragung personenbezogener Daten zwi-
schen verschiedenen behdrdlichen Organisationen

e  Ubertragung von Vermogen zwischen verschiedenen &ffentlichen Or-
ganisationen

e Verwaltung von Akten, die von verschiedenen Verwaltungen gefiihrt
werden

o  formales Workflow-Management zur Unterstiitzung abteilungsiibergrei-
fender Verwaltungsverfahren.

Notarielle Dienste:

o Uberpriifbare Transaktionsaufzeichnungen zur Verwaltung von Be-
scheiden, Genehmigungen und Daten.

Politischeﬂ; Nachrichtenaustausch;

e  Vertrauliche Kommunikation politischer Initiativen und berichtenswer-
ter Ereignisse.
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3.3.4.3 Szenarien fiir die externe Verwaltungskommunikation

Fir die beiden Szenarien ,Verwaltung zu Biirger® und ,Verwaltung zu
Wirtschaft“ stehen einige grundlegende Service-Protokolle in Form von
technischen Funktionalititen zur Verfiigung. Nachstehend werden Beispiele
fiir Anforderungen an zukiinftige Protokolle aufgefiihrt.

Anforderungen an die Dienstleistungen einer Verwaltung:

e Rechtzeitige Bereitstellung aligemeiner Informationen durch die Ver-
waltung

e sichere Bereitstellung geeigneter personlicher Mitteilungen fiir einzelne
Biirger

e  Auszahlung von Geldern bei Leistungen und Zuschiissen.

Ereignisse aus dem Alltag:
e Erfassen von Daten einzelner Birger

¢  Geldbeschaffung in Form von Steuern und Bufigeldern.

Dariiber hinaus ist eine Funktionalitit fiir effiziente elektronische Services
erforderlich, die die Biirger in der Lage versetzt, Daten priifen zu konnen,
bevor sie eine Transaktion abschliefen. So sollte beispielsweise ein Service
bestitigen, dass eine Adresse vollstindig ist und mit der bereits gespei-
cherten iibereinstimmt.

Weiterhin ist es in einer Umgebung erforderlich, in der Drittanbieter
Dienstleistungen anbieten, der Wirtschaft und den Biirgern aussagekriftige
Belegdaten zur Verfiigung zu stellen.

SchlieBlich ist eine strenge, notarielle Funktionalitit notwendig, die die
digitale Verwaltung unterstiitzt. Hierzu ist es erforderlich, auf beiden Seiten
Vertrauen in die Authentizitit der jeweils anderen Gruppen und in die Giil-
tigkeit der Kommunikationsinhalte zu schaffen.

3.3.5 Die GovTalk-Initiative

GovTalk ist eine offene Initiative von Microsoft, an der sich Verwaltungen
und IT-Unternechmen zur Realisierung der digitalen Verwaltung beteiligen
konnen. Die langfristig angelegte Initiative ermdglicht es 6ffentlichen Ver-
waltungen, von der Technologie und offenen Industriestandards zu profitie-
ren. Ein umfassendes Gefiige aus Dienstleistungen, Methoden und Techno-
logien schafft die Basis fiir die ,vernetzte Verwaltung“ und fiir effiziente
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Dienstleistungen des 6ffentlichen Sektors. Das vorrangige Ziel dieser Initia-
tive ist es, die technischen Anforderungen des Informationsaustausches zu
vereinfachen. Auferdem sollen die unterschiedlichen IT-Systeme der Ver-
waltungen unabhingig von der ihnen zugrundeliegenden Technologie
koordiniert werden, um den Ubergang zu integrierten Services fiir Kunden
zu beschleunigen. Mit GovTalk solien in erster Linie technische Probleme,
die die Kooperation behindern koénnten, durch Einsatz offener und weit
verbreiteter Technologien koordiniert werden.

Mit diesem Ziel vor Augen soll die Initiative Verwaltungen und Unter-
nehmen zu noch engeren Partnerschaften bewegen. Der Fokus der Initiative
liegt auf der effizienten Kommunikation von Verwaltungsprozessen mit ver-
schiedenen Applikationen. Unentbehrlich hierfiir ist die Definition einer ge-
meinsamen Sprache oder eines gemeinsamen Schemas. Diese kénnen von
Anbietern der Anwendungen und von Anwendern, die die Anforderungen
an die Systeme und Anwendungen vorgeben, universell eingesetzt werden.

Schon bisher wurde viel Arbeit in die Beschreibung der Daten investiert,
die fiir Verwaltungstransaktionen bendétigt werden. Allerdings wurde nur
wenig erreicht, um eine gemeinsame Sprache zu etablieren. Angesichts der
Ausrichtung der Verwaltungen auf die Modernisierung im Dienstleistungs-
bereich und auf die Verbesserung der internen Prozesse sind die Chancen
fiir einen gemeinsamen Ansatz heute deutlich gestiegen.

GovTalk konzentriert sich auf spezifische Verwaltungsvorgange, bei de-
nen sich schon relativ kleine technische Eingriffe positiv auf die Effizienz
auswirken. Diese Vorginge werden in alle Bereiche der oben genannten
Szenarien fiir die digitale Verwaltung integriert. GovTalk bestimmt fiir
jeden Vorgang die Beteiligten, Regeln und Zwinge und legt fest, wo und
wie die offenen Technologien genutzt werden kOnnen, um eine Referenz-
systemarchitektur zu entwickeln. Diese Referenzsystemarchitektur kann ein-
gesetzt werden, um die Dienstleistungen zu rationalisieren oder neu zu ver-
teilen. Entsprechend zum Status quo fiir jeden Geschiftsvorgang ist eine
phasenweise Anniherung notwendig, um pragmatisch voranzukommer.

Die Vorteile von GovTalk liegen auf der Hand:

e  Fiir Biirger und Wirtschaft werden Dienstleistungen der Verwaltung in
kiirzerer Zeit zuginglich und die Geschiftsprozesse insgesamt ver-
einfacht.

e  Verwaltungen kénnen den Forderungen ihrer Biirger nach effizienter
Arbeitsweise im ,Informationszeitalter Rechnung tragen und finan-
zielle Vorteile aus rationalisierten und effektiven Arbeitsweisen ziehen.
Dabei werden die Kosteneinsparungen beachtlich sein. So kosten in
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anderen Branchen Transaktionen auf Grundlage herkémmlicher Metho-
den oftmals {iber hundertmal mehr als elektronische Transaktionen.

e  Fir die Partner der Verwaltungen aus der Wirtschaft (Auftragnehmer)
miissen Daten definiert werden. Mit solchen Datendefinitionen kénnen
Anwendungen, internetbasierte Dienstleistungen und Systemkomponen-
ten in einheitlicher Weise entwickelt werden. Diese Anwendungen kon-
nen in punkto Interoperabilitit und Modernisierung weitaus schneller
auf Verwaltungsanforderungen reagieren.

Der GovTalk-Initiative schliefen sich Verwaltungen rund um den Globus
an. Auf Grund regional und kulturell bedingter Unterschiede werden trotz
aller Standards und Vereinheitlichungen Abweichungen von Land zu Land
auftreten,

Die langfristig angelegte Initiative ist in viele pragmatische Schritte un-
terteilt. Zunichst miissen die Prozesse einiger Kerntransaktionen klar sein
sowie die Datenschemata definiert und beschrieben werden, die die Ver-
fahren unterstiitzen. Die Initiative zielt auf die gemeinsamen Elemente
dieses Schemas. Auf lange Sicht werden Methoden fiir die Entwicklung
digitaler Verwaltungen rund um GovTalk entwickelt werden.

3.3.6 Die Technologie hinter GovTalk
3.3.6.1 Offene Standards

Die GovTalk-Initiative basiert auf der Akzeptanz offener, nicht proprietarer
Internet-Standardprotokolle. Diese minimalen technologischen Standards,
die zur Definition, Verbreitung und Veranderung von Daten genutzt
werden, werden ausschlaggebend sein, damit moderne Verwaltungen die
erforderlichen Transaktionen vornehmen kénnen. Die Unterstiitzung der
oben beschriebenen Protokolle aus dem Alltag beruht wiederum auf techni-
schen Protokollen, die auf allen Produkten und Plattformen, auch auf denen
von Wettbewerbern, zur Verfiigung stehen.

Basierend auf diesen Standards kdnnen diverse generische Web-Services
entwickelt werden. Diese werden wiederverwendbar sein. Einige werden
flichendeckend eingesetzt, iiber das Web zur Verfiigung gestellt und sich zu
Groflanwendungen entwickeln. Beispiele wiren Dienstleistungen von Nota-
ren oder elektronische Signaturen. Weitere Beispiele fiir generische Web-
Services konnten Komponenten zur Steuerberechnung oder zur Erstellung
von Formularen sein. Solche generischen Applikationen ermdglichen die
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Durchfiibrung weit einfacherer spezifischer Verwaltungsdienste - mog-
licherweise sogar vertraglich festgesetzter oder gebilligter Dienstleistungen.

3.3.6.2 Unterstutzung durch LDAP

Zur Kooperation von Computersystemen gehort der Austausch von Daten
zwischen den an amtlichen oder Service-Prozessen Beteiligten, Das Light-
weight Directory Access Protocol (LDAP)™® ermdglicht das Erfassen und
Verteilen der Daten aus den Verzeichnissen, in denen organisatorische
Daten gespeichert werden.

3.3.6.3 Unterstiitzung durch Web-Protokolle

Die Transportprotokolle fiir Transaktionsdaten sind das Hypertext Transport
Protocol (HTTP),'*® das die direkte Verbindung ermoglicht, sowie das
Simple Mail Transport Protocol (SMTP),””” das das Speichern und die
Einwegverbindung gestattet. Beide Protokolle sind mit weiteren offenen
Protokollen verbunden, um einen strengen Sicherheitsstandard zu ge-
wihrleisten: Im Fall von HTTP bietet der Secure Socket Layer (SSL)'*® eine
Reihe von Sicherheitsdiensten wie Vertraulichkeit, Authentifizierung und
Integritit; fiir SMTP bietet das MIME-Protokoll, neben anderen Sicher-
heitsdiensten, Vertraulichkeit, Authentifizierung, Data Labelling und Inte-
gritit.

3.3.6.4 Unterstiitzung durch XML

XML (Extensible Markup Language)'® ist eine Technologie, die es Orga-
nisationen erlaubt, sich auf den Austausch kompatibler Daten anstatt auf die
Kompatibilitdt der IT-Infrastruktur zu konzentrieren.

XML-Dokumente sind selbsterklirende Datensitze, die ein ibereinstim-
mendes Vokabular enthalten, das Geschiftsprozesse beschreibt. Diese Be-
schreibung oder dieses Schema kann auf bereits existierenden Industriestan-

155 Vgl. Wahl/Kill/Howes 1997. RFC 2253: http://www.faqs.org/rfcs/rfc2253. . html.
156 HTTP: http://www.w3c.org/Protocols.

157 Vgl. Postel 1982. RFC 821: http://www.fags.org/rfcs/rfc821.html.

158 SSL: hitp://home.netscape.com/security/techbriefs/ssl.html.

159 XML: http://www.w3.org/XML.
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dards beruhen, etwa Beschreibungen fiir den unternehmensweiten Einkauf
von Produkten, auf traditionellen Datenvorlagen wie EDIFACT oder auf
neuen Beschreibungen fiir Produktkataloge, Services, Werbekampagnen und
auf anderen Daten. Es konnen aber auch gemeinschaftlich neue Schemata,
zum Beispiel fiir Beschreibungen von Adressdaten, Gebiude- oder Kraft-
fahrzeugdaten, entwickelt werden, die von Wirtschaft und Verwaltung
gleichermaBen genutzt werden konnen.

Schemata, die fiir bereits vorhandene Geschiftsprozesse eingesetzt wer-
den und in existierende Computersysteme integriert sind, sind in XML dar-
stellbar. Somit kénnen sie nach und nach an andere Geschiftsprozesse, mit
denen interagiert werden soll, angepasst werden. XML kann unabhingig
von der genutzten Technologie verwendet werden, um Dokumente zu trans-
portieren, so dass ,,Altsysteme“ nicht wesentlich verdndert werden miissen,
um interagieren zu kénnen.

3.3.6.5 Unterstiitzung durch XSL

Die komplementire Technologie XSL (Extensible Stylesheet Language)'®
ist eine Script-Sprache, die zur Darstellung oder Anderung von XML-Doku-
menten genutzt wird. Wihrend XML die Daten bei einer Interaktion be-
schreibt, ist XSL fiir die Darstellung dieser Daten verantwortlich. So kénnte
XSL beispiclsweise die Daten in die natiirliche Sprache eines Computer-
systems, in ein Standardformat wie EDIFACT oder in ein graphisches PC-
Format, Mobiltelefonformat oder digitales Fernsehformat umsetzen, so dass
ein Operator sich die Daten anzeigen lassen kann.

3.3.6.6 Unterstiitzung durch SOAP, UDDI und WSDL

Das Simple Object Access Protocol (SOAP)'®' beschreibt die plattformun-
abhédngige Verwendung von XML und HTTP fiir den Zugriff auf Services,
Objekte und Server. Uber das Internet konnen auch entfernte Objekte einem
Programm uneingeschrinkte Leistung ermdglichen. Die meisten Firewalls
blockieren allerdings Anfragen, die nicht diber HTTP ausgefiihrt werden.
SOAP, ein auf XML basierendes Protokoll, umgeht diese Beschrinkung
und ermdglicht die systemiibergreifende Kommunikation innerhalb der Pro-
zesse. Das SOAP-Protokoll agiert somit als Bindeglied zwischen hetero-

160 XSL: http://www.w3.org/Style/XSL.
161 ‘SOAP: http://www.w3.0rg/TR/SOAP.
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genen Softwarekomponenten. SOAP bietet einen Mechanismus, um konkur-
rierende Technologien mit Hilfe eines Standards zu iberbriicken, so dass
die Interoperabilitit vereinfacht wird.

Die Kombination aus HTTP und XML in einer einzigen Lsung erdfinet
eine vollig neue Ebene der Interoperabilitit. Beispielsweise lassen sich Clients,
die in Microsoft Visual Basic geschrieben sind, iiber SOAP in CORBA-
Services, die auf Unix-Systemen laufen, einbinden. Dariiber hinaus kénnen
Java Script Clients leicht in Code fiir einen Mainframe umgewandelt
werden, und Macintosh Clients verstchen Perl-Objekte, die auf Linux lau-
fen. Diese Liste 1dsst sich beliebig fortsetzen. Wahrend schon heute eine ge-
wisse Interoperabilitit durch Cross Plattform Bridges fiir spezielle Techno-
logien erreicht ist, werden Bridges, sobald SOAP zum Standard geworden
ist, nicht mehr notwendig sein. SOAP vereint damit vorhandene Verfahren
zu einem Industriestandard, von dem jeder profitieren kann.

Mit UDDI (Universal Description Design and Integration)'*® besteht
bereits ein Verzeichnis, in dem Web-Services und ihre Schnittstellen zu fin-
den sind. Dadurch kénnen Web-Services dynamisch aufgefunden werden.
Die Web-Services Description Language (WSDL) '* bietet XML-Sprach-
regeln fiir die Beschreibung der Fihigkeiten von XML-basierten Web-
Services.

Ein integrativer Ansatz, der von einer vollstindigen Abldsung einer
Computerinfrastruktur ausgeht, die unverdnderlich groB und geographisch
verteilt ist, und der von einer Vielzahl unterschiedlicher Unternehmen zur
Verfiigung gestellt wird, ist hdufig aus finanziellen wie operativen Griinden
nicht realisierbar. Ein integrativer Ansatz jedoch, der auf Standards beruht,
die in der IT-Industrie verbreitet und akzeptiert sind, vermindert die Not-
wendigkeit, bestehende Systeme zu verindern, und macht die Daten aus
vorhandenen Systemen fiir andere Systeme zugénglich.

162 UDDI: http://www.uddi.org.
163 WSDL: http://www.w3.org/TR/wsdl.
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Das E-Government-Haus
basierend auf offenen Standards

XML & SOAP UDDI WSDL SMTP
XSL

E-Government-Integrationskonzept

Prisentation — Formulare - Applikation - Interoperation - Orchestrierung

E-Government-Infrastruktur
Standards - Protokolle — Metadaten — XML-Schemata — zentrale Dienste - Prozesse

Entwicklungsumgebung
und Integrationswerkzeuge

Informations- und Kommunikations-Infrastruktur

Serversysteme - Betriebssysteme - Netzwerke -~ Fachanwendungen

Abbildung 24: Das E-Government-Haus

3.3.6.7 Sicherheit in GovTalk

Alle oben vorgestellten Transaktionsszenarien haben einen hohen Bedarf an
Sicherheit. In einer Welt der ,digitalen Verwaltung“ miissen die Funktio-
nalititen zur Gewdhrung der Sicherheit von neuen Drittanbietern zur Ver-
fiigung gestellt werden und das Geschift und die Abwicklung von neuen
Regeln geleitet sein. Solche Drittanbieter miissen das Vertrauen der 6ffent-
lichen Verwaltung, der Unternechmen und der Biirger haben, wenn elek-
tronische Transaktionen auf breiter Basis angenommen werden sollen.

Die Transaktionen benétigen also eine grofie Bandbreite an Sicherheits-
mechanismen. Die Anbieter, die diese Transaktionen durchfiihren, miissen
authentifiziert sein. Sie sollten online priifen und einen Widerruf unmitteibar
durchfilhren konnen, falls die Authentifizierung zuriickgezogen wird. Die
libertragene Information muss vertraulich bleiben und die Versicherung
beinhalten, dass sie nicht verdndert wurde. Auflerdem muss die Transaktion
so vor sich gehen, dass sie nicht abgewiesen werden kann, auch wenn sie
erst zu einem spiteren Zeitpunkt eingesehen wird.

Diese sogenannten ,,Real-Live*-Protokolle, die von neuen Anbietern zur
Verfiigung gestellt werden, verindern interne Prozesse und Service-Pro-
zesse von Verwaltungen. Die Herausforderung, die Folgen dieser Verinde-
rung zu meistern, liegt sowohl bei den Verwaltungen als auch bet den Un-
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ternehmen, auch wenn die technischen Protokolle, die dabei helfen, rasant
weiterentwickelt werden:

e  Authentifizierungszertifikate sind Bestandteil der Transaktion und ent-
sprechen offenen, nicht-proprietiren Standards.

e  Elektronische Signaturen kénnen in ein XML-Dokument eingebunden
werden.

e  Zusitzliche Sicherheitskomponenten zu HTTP und SMTP folgen eben-
falls offenen, nicht-proprietdren Standards.

Trotzdem hat sich die Infrastruktur fir den Widerruf oder die Uberpriifung
von Vertraulichkeits- oder Authentifizierungscodes noch nicht zu einem ein-
zigen iibergreifenden Ansatz entwickelt.

3.3.7 Beispiele fiir den Einsatz von GovIalk

Die GovTalk-Initiative soll die Verdnderungen beschleunigen und die ,digi-
tale Verwaltung“ sowie eine agile ,vernetzte Verwaltung“ realisieren.
Nachstehende Beispiele dienen lediglich zur Veranschaulichung der Mog-
lichkeiten, die GovTalk bietet.

3.3.7.1 Transaktionen zwischen Verwaltung und Biirger

3.3.7.1.1 Adressendnderung

Normalerweise speichern verschiedene Verwaltungsstellen den Namen und
die Adresse eines Biirgers in unterschiedlichsten Informationssysiemen. Wenn
eine Adresse gedndert werden muss, ist dies fiir den Biirger aufwendig, weil
alle Adressen speichernden Stellen nahezu einzeln unterrichtet werden
miissen. In der westlichen Weit wechseln etwa zehn Prozent der Bevilke-
rung jedes Jahr ihren Wohnsitz. Somit kann sich auch eine kleine, aber effi-
ziente Verbesserung signifikant auf viele Vorgidnge in der Verwaltung
auswirken, insbesondere bei einer grofen Bevolkerungszahl. Der Prozess,
diese Datensitze permanent zu aktualisieren, konnte fir den Biirger stark
verbessert werden. Gleichzeitig konnte der Prozess durch den GovTalk-
Ansatz erheblich giinstiger fiir die involvierten Verwaltungsstellen werden.
Ein automatisierter Austausch der Anderungsdaten kann auf Grund von
Transaktionsregeln nach eigentums- und datenschutzrechtlichen Vorgaben
sicher durchgefiihrt werden.
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3.3.7.1.2 Ein Portal digitaler Stadte

Ebenso konnen regionale und lokale Verwaltungseinrichtungen von den
Vorteilen profitieren, die GovTalk mit sich bringt. Obwohl eine sehr grofe
Zahl verschiedener IT-Systeme in den kommunalen Einrichtungen und
Stadtverwaltungen existiert, sind deren Funktionen und grundsatzlichen
Anforderungen der Interaktion mit der jeweiligen Bevolkerung vergleichbar.

Eine Internet-Plattform, die ein lokales GovTalk-Portal beinhaltet, trennt
die Inkonsistenzprobleme der Infrastruktur von den Anwendungsdiensten,
die dem Biirger zur Verfiigung stehen. Stidte und Kommunen miissten nicht
selbst Anwendungen entwickeln oder anpassen, damit diese mit ihrer
eigenen IT-Infrastruktur interoperabel sind. Die Anwendungen fiir die
Biirger kénnten dazu genutzt werden, um die vorhandenen Datenquellen
von lokalen Verwaltungen abzufragen oder sie zu aktualisieren. Dariiber
hinaus konnten die von den lokalen Einrichtungen produzierten Daten von
den Applikationen empfangen und verstanden werden.

Konsistenz bedeutet in dieser Umgebung, dass individuelle Anwendun-
gen sehr viel breiter eingesetzt werden konnen. Das allein verhindert zu-
satzliche Investitionen und spart Zeit bei der Anwendungsentwicklung.
Kommunen, Stidte und Landkreise kdnnten von den sich daraus ergebenden
Verbesserungen in punkto Funktionalitit und Kosteneinsparung ebenso
profitieren wie Landes- und Bundesverwaltungen.

3.3.7.2 Transaktionen zwischen Verwaltungen und Unternehmen

Die Erhebung von Steuerinformationen bei Biirgern und Unternehmen
beispielsweise ist eine der zentralen Aufgaben der Verwaltung. Obwohl
einige Verwaltungen begonnen haben, Steuerinformationen elektronisch zu
iibertragen, ist es nur selten méglich, dass diese auch automatisch be-
stehende Datensétze aktualisieren oder daraus Informationen bezichen.

Das GovTalk-Schema lasst Biirger und Unternchmen kiinftig mit existie-
renden Datenquellen interagieren, in denen ihre steuerlichen Daten lagern.
Die Anwendungen, die die Biirger fiir ihre Informationen nutzen, ob im PC
oder im Internet, sollen ein mit GovTalk iibereinstimmendes XML-Doku-
ment erzeugen, das anschlieBend zu den Steuerbehdrden geschickt wird. Fiir
den Transport wird HTTP und SMTP verwendet. Zusitzlich sorgen offene,
nicht-proprietire Sicherheitsstandards fir Datensicherheit. Das bei der
steuererhebenden Behorde eingehende Dokument wird dann i{iber einen
»,O0ovTalk Gateway“, eine elektronische Sicherheitszone, in das Format
umgesetzt, das mit der von der Steuerverwaltung verwendeten Technologie
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ibereinstimmt. Es kann somit eine andere Datenstruktur aufweisen, andere
Kommunikationsprotokolle verwenden, andere Sicherheitsanforderungen be-
inhalten und mit einem anderen Netzwerkprotokoll arbeiten. Die tibermittel-
ten Daten aktualisieren dennoch den Datensatz der Behorde korrekt.

Die gleiche Infrastruktur kénnte auch bei einer Anfrage an ein Verwal-
tungsrechenzentrum einen bestimmten Prozess ausldsen. Dies konnten die
Uberrnittlung von Informationen sein, welche eine Anwendung von den
Biirgern abfragt, oder Dienste wie die Uberpriifung einer Dateneingabe auf
Vollstindigkeit und Plausibilitat.

Mit dem GovTalk-Ansatz hitten Steuerverwaltungen weit einfachere
Entwicklungsanforderungen an ihre eigene Infrastruktur. Anbieter von
Anwendungssoftware wiederum koénnten wesentlich stirker auf die Ren-
tabilitdt der eigenen Entwicklungsinvestitionen vertrauen. Schlieflich konnte
eine einzige Anwendung fiir Transaktionen vieler verschiedener Behérden
eingesetzt werden. Diese Vorteile hitten den ilibergreifenden Effekt einer
viel schnelleren Implementierung und hoéheren Akzeptanz elektronischer
Verwaltungsleistungen. Diese konnten sowohl zu einer Qualititsverbesse-
rung als auch zu einer Kostenreduzierung fiihren.

3.3.7.3 Transaktionen zwischen Verwaltungen

3.3.7.3.1 Aufdecken von Betrugsdelikten

Die tagliche Praxis zeigt, dass Betrugsversuche vor allem in der Leistungs-
verwaltung nicht selten sind. So kommt es immer wieder vor, dass ein und
dieselbe Person widerrechtlich Leistungen bei verschiedenen Kommunal-
verwaltungen beantragt.

Mit Hilfe von GovTalk und der damit erméglichten Vernetzung der Ver-
waltungseinrichtungen liefe sich dieser Missbrauch weitgehend ausschlie-
Ben. Bei der Antragstellung konnen die Sachbearbeiter per Datenabfrage
feststellen, ob die Person bereits einen Antrag auf finanzielle Unterstiitzung
an anderer Stelle gestellt hat. In diesem Falle konnte eine Doppelzahlung
vermieden werden.

3.3.7.3.2 Integriertes Gesundheitswesen

Ein weiteres Anwendungsgebiet von GovTalk ist das Gesundheitswesen.
Wenn beispielsweise ein Patient in ein Krankenhaus eingeliefert wird,
fehien oft jegliche Krankheitsdaten. Oftmals kann der Betroffene selbst
keine oder nur unvollstindige Angaben machen. In vielen Fillen ist aber
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eine schnelle und umfassende Information iiber den Patienten fiir den
behandelnden Arzt eine wichtige Voraussetzung fiir eine rasche Behand-
lung. Diese notwendigen Informationen kénnten von Notérzten, Sanititern
oder dem Hausarzt elektronisch Ubermittelt werden. Mit GovTalk konnte
das Krankenhaus per Datenabfrage alle elektronisch gespeicherten Daten
zum Krankheitsverlauf eines Patienten oder Diagnosen der Rettungswa-
genbesatzung abrufen und eine unmittelbare Behandlung einleiten. Die
datenschutzrechtlichen Bestimmungen miissen jedoch auch dabei bertick-
sichtigt werden.

Microsoft E-Government .NET Framework
Das E-Government-Toolkit

Security Portal und Navigator | Interne Applikationen Kommunikation Externe Applikationen
Sicherer Zugang zu SPPS, CMS, XMI~/XSL-Integration |E-Mail, EAI, Interoperation| Partner-/Fremdanwendungen

VPN u PPN - I5A-Firewall ISA-Firewall I +B basierend | Protokolle, Formate, SOAP|  XML-/XSL-basierend
Registrierung-Authertifizenng | Proxy- und Web-Services Geschifisprozess-Steverung [EATL + SOAP-Interoperatio

E-Government-Integrationskonzept
Prisentation —Applikation — Datenmodell — Prozess-Orchestrierung

E-Government-Infrastruktur
Standards - Protokolle ~ Metadaten —zentrale Dienste - Verzeichnisdienste

Informations- und Kommunikations-Infrastruktur
Serversysieme - Netzwerke — Betriebssysteme - Fachanwendungen

Entwicklungsumgebung + Werkzeuge
Visual Studic .NET - BizTalk-Server

Abbildung 25: Das Microsoft E-Government .NET Framework

3.3.8 Die primdren Ziele von GovTalk

Hauptziel der Initiative ist somit, die technischen Herausforderungen beim
Austausch von Informationen zu vereinfachen, die Zusammenarbeit zwi-
schen den IT-Systemen und Fachanwendungen der offentlichen Einrich-
tungen, unabhingig von den zugrundeliegenden Technologien, zu fordern
und die Entwicklung integrierter Services zu beschleunigen. Die GovTalk-
Initiative soll ganz gezielt technische Hindernisse, die die Zusammenarbeit
behindern, durch Einsatz offener und breit genutzter Technologien beseiti-
gen.

Die Chance zur Modernisierung ist heute gegeben. Ein Ansatz, den viele
Verwaltungen anwenden kdnnen und der in zahlreichen Bereichen einsetz-
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bar ist, kann allerdings nicht in einem Schritt definiert werden. GovTalk
beginnt deshalb mit pragmatischen, spezifischen und erreichbaren Zielen.

3.3.9 Das GovTalk-Partnerforum

Eine wichtige MaBnahme ist die Einrichtung von GovTalk-Partnerforen, die
regional stattfinden. Diese Foren haben die Aufgabe, Vorschlige fir die
Entwicklung der zwei grundlegenden Schemata zu erarbeiten und diese den
nationalen Verwaltungen zur Genehmigung zu unterbreiten.

Das GovTalk-Partnerforum soll das Schema auch im Internet verdffent-
lichen und fiir den spiteren Gebrauch zur Verfiigung stellen. Das Partner-
forum soll dariiber hinaus die Besitzverhiltnisse fiir die Entwicklung der
Schemata festlegen. Dafiir ist vermutlich die Teilnahme der 6ffentlichen
Verwaltung und der Wirtschaft erforderlich. AuBerdem dient das Forum als
Plattform fiir dic gemeinsame Debatte zur Modifikation von Schemata.

Die regional arbeitenden Gruppen generieren die meisten Vorschlige fiir
Schemata-Erweiterungen. Erarbeitet zum Beispiel eine Gruppe in England'®
ein Schema zur Steuererhebung, kann es auch als Basis fiir einen ersten
Vorschlag in anderen Lindern dienen. Es werden aber Erweiterungen fiir
den Einsatz in den jeweiligen Lindern notwendig sein.

3.3.10 Die Verbindung von GovTalk und BizTalk-Framework
3.3.10.1 BizTalk und GovTalk

Das BizTalk-Framework'® ist eine von Microsoft gegriindete Industrie-Ini-
tiative, die durch eine Reihe von Organisationen unterstiitzt wird, von Tech-
nologieentwicklern wie SAP, Accenture und CommerceOne bis hin zu
Technologieanwendern wie Boeing und BP Amoco. Fiir BizTalk gibt es
kein Gremium, das den Standard verwaltet. Stattdessen besteht die Initiative
aus einer Gemeinschaft von Standardanwendern. Sie verfolgen das Ziel,
eine schnelle und konsistente Akzeptanz von XML voranzutreiben, um den
elektronischen Handel und die Anwendungsintegration zu ermdglichen.

164 UK GovTalk: http://www.govtalk.gov.uk.

165 BizTalk: http://www.biztalk.org.
BizTalk Server: http://www.microsoft.com/biztalk/default.asp.
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Die Initiative definiert BizTalk-Framework, eine Menge von Richtlinien
zur Publizierung von Schemata in XML und zur Nutzung von XML-Mittei-
lungen fiir die einfache Integration von Softwareprogrammen, um neue
funktionsreiche Ldsungen zu erstellen. Der Entwicklungsschwerpunkt liegt
darin, von allen heute vorhandenen Systemen zu profitieren - von bestehen-
den Datenmodellen, Losungen, und Applikationsinfrastrukturen - und diese
fiir den elektronischen Handel unter Anwendung von XML zu adaptieren.

GovTalk ist der entsprechende Ansatz fiir den Verwaltungssektor. Die
Initiative soll von den BizTalk-Framework-Richtlinien und -Werkzeugen
profitieren und die BizTalk-Bibliothek nutzen, um Verwaltungsschemata zu
verOffentlichen.

3.3.10.2 Microsoft und GovTalk

Microsoft ist ein akzeptierter globaler Partner der &ffentlichen Verwal-
tungen und unterstiitzt proaktiv eine breite Nutzung von neuen und etablier-
ten ,,de jure® und ,de facto“ Industriestandards. Gemeinsam mit etablierten
Partnern liefert Microsoft auf nationaler und internationaler Ebene Dienst-
leistungen und Lésungen fiir vertikale und horizontale Anwendungen in al-
len Bereichen der Bundes-, Landes- und Kommunalverwaltungen. Die von
Microsoft ins Leben gerufenen Initiativen umfassen:

e  Zentrale Sicherheitssysteme
e  Registrierungs- und Authentifizierungssysteme

o die Zusammenarbeit der Verwaltungen und deren Koordination mit der
politischer Ebene

e die Grundlagen fiir system-, anwendungs- und organisationsiibergrei-
fende Geschiftsabwicklungen

e die Bereitstellung lokaler Verwaltungsdienstleistungen fiir Biirger und
Unternehmen

e den Aufbau von elektronischen, libergreifenden Beschaffungssystemen
¢ die Transaktionen zu Zahlungs- und Leistungsanspriichen

e die Smartcard-Integration und -Interaktion zwischen Biirgern, Unter-
nehmen und Verwaltungen.

Microsoft unterstiitzt und fordert ebenso wie eine Vielzahl fithrender Un-
ternehmen eine breite Nutzung offener Industriestandards wie XML, SOAP
und andere. Mit dem Start und der Fortentwicklung der GovTalk-Initiative
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mochte Microsoft, gemeinsam mit nationalen und internationalen Kunden
und Partnern, dazu beitragen, eine breite Nutzung und Weiterentwicklung
dieser Standards zu erleichtern und Synergien bei der Neuentwicklung von
organisationsinternen und -libergreifenden Anwendungen herbeizufiihren.
Gleichzeitig arbeitet Microsoft eng mit den Gremien des World Wide Web-
Konsortiums (W3C)'% zusammen, um die Weiterentwicklung der Standards
proaktiv zu unterstiitzen und deren breite Akzeptanz durch Industrie und 6f-
fentliche Verwaltungen zu fordern.

Ansprechpartner

Harald Nawo

Microsoft Miinchen
Konrad-Zuse-Strafie 1
85716 UnterschleiBheim

haraldn@microsoft.com
http://www.microsoft.de
http://www.microsoft.com/business/industry/govhome.asp

166 World Wide Web Consortium: http://www.w3c.org.
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4. E-Government in der Umsetzung - Bewihrte Anwendungen

4.1 Virtuelle Rathiuser und die MEDIA@Komm-Modellprojekte

Busso Grabow und Christine Siegfried, Berlin

4.1.1 Informations- und Kommunikationstechnologien
und Verwaltungsmodernisierung

Kommunen befinden sich heute mehr denn je in einem Handlungsdilemma.
Einerseits stehen sie wachsenden Anforderungen gegeniiber, durch einen
teillweise einschneidenden Wandel in Wirtschaft und Gesellschaft und durch
das sich immer schneller drehende Rad technischen Fortschritts. Anderer-
seits sind die Handlungsoptionen bei den meisten Stidten und Gemeinden
durch knappe Ressourcen und den Zwang zur Haushaltskonsolidierung be-
grenzt. Etwa 60 Prozent der Fachverantwortlichen sind der Meinung, dass
das Budget fiir moderne Informations- und Kommunikationstechnologien
(IKT) mit Multimedia-Anwendungen und dem Internet nicht ausreichend
ist.'®’

Als Reaktion darauf ist die Modernisierung der Verwaltung heute in na-
hezu allen Stidten und Gemeinden eines der wichtigsten Themen. Eine
Vielzahl von Methoden des ,,New Public Management“'®® ist in der Diskus-
sion. In neun von zehn Stidten mit mehr als 50.000 Einwohnern laufen der-
zeit Prozesse zur Verwaltungsmodernisierung. Kommunen sind in vieler
Hinsicht heute Vorreiter der notwendigen Verdnderungsprozesse der offent-
lichen Hand, wenn auch noch nicht durchgingig, so doch in vielen Einzel-
vorhaben. Instrumente wie Budgetierung, Controlling oder Kosten- und Lei-
stungsrechnung werden ebenso eingesetzt wie moderne IKT mit Multi-

167 Ergebnisse einer Stadteumfrage im November/Dezember 2000; vgl. FuBinote 177.

168 Der Begriff des ,,New Public Management“ steht zunichst einmal fiir alle MaBnah-
men und Empfehlungen, die aus einer neuen Sichtweise der Rollen, Funktionen
und Arbeitsweisen Offentlicher Verwaltung entstehen. Es gibt zwei ,Stringe“ der
Diskussion, den ,Public Choice-Ansatz®, der sich an marktlichen oder quasi-
marktlichen Dienstleistungsstrukturen orientiert, und den ,Public Management-
Ansatz®, bei dem in erster Linie das Organisationsmodell eines ,privaten Kon-
zerns“ im Mittelpunkt steht; vgl. zum Beispiel Budiius 1995.
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media-Applikationen und Anschliissen an das Internet zur Unterstiitzung des
Verwaltungshandelns sowie der politischen Entscheidungsfindung.

Damit haben die Kommunen derzeit zwei Herkulesaufgaben gleichzeitig
zu stemmen: die umfangreiche Modernisierung der Verwaltung sowie die
Einfiihrung und Nutzung der neuen IKT. Beide Prozesse sind eng miteinan-
der verkniipft, sie sollten dies sinnvollerweise zumindest sein, und stiitzen
sich gegenseitig. ,,E-Government®, die ,interaktive Verwaltung® oder das
yvirtuelle Rathaus“ sind Schlagwérter, die diesen doppelten Modernisie-
rungsprozess beschreiben.

Die Potentiale der neuen Technologien und Medien werden dazu einge-
setzt, kommunale Aufgaben effizienter und effektiver wahrzunehmen sowie
die Biirger- und ,Kunden“-Orientierung mit neuen Qualititen zu versehen.
Hinzu kommen neue oder erweiterte Aufgaben der Kommunen, etwa im Be-
reich der Telekommunikationsinfrastruktur oder bei der Einfithrung lokaler
Hvirtueller Marktplitze®, die allerdings im Hinblick auf das AusmaB der
wirtschaftlichen Betatigung in den Kommungen und das Subsidiaritéts-
prinzip teilweise kritisch hinterfragt werden. Auch stehen heute Fragen zur
Diskussion, in wieweit Kommunen eine informationelle Grundversorgung'®
und Online-Zugang sicherstellen miissen und ob ihre Aufgabe darin besteht,
moglichst gleiche Zugangsmoglichkeiten fiir alle zu schaffen sowie Kompe-
tenzen zu vermitteln, um der Gefahr einer Zweiklassengesellschaft oder
einer ,Digitalen Spaltung” in ,Information Poor* und ,Information Rich*
entgegen zu wirken.

Drei wesentliche Handlungsbereiche sind dabei eng miteinander ver-
flochten:

e der IKT-Einsatz in der Verwaltung selbst

o die ,interaktive Verwaltung“ oder das virtuelle Rathaus (also das IKT-

gestiitzte Verwaltungshandeln an der Schnittstelle Verwaltung-Biirger-
Wirtschaft)

¢ die IKT-Unterstiitzung in der Wahrnehmung kommunaler Aufgaben in
aller Breite.

Um den zweitgenannten Aspekt geht es schwerpunktmiBig in den Projekten
des Stadtewettbewerbs MEDIA@Komm. Um den Weg Deutschlands in die
Informationsgesellschaft auch auf kommunaler Ebene durch den Aufbau

169 Gemeint ist mit diesem Begriff die Gewdhrleistung eines allen gesellschaftlichen
Gruppen und Schichten gleichermaBen offenstehenden Zugangs zu den fiir sie rele-
vanten Informationen; vgl. Biitow/Floeting 1999, S. 26 {.
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virtueller Rathduser und Marktpliatze zu forcieren, wurde im Jahr 1998,
ausgehend von der Arbeitsgruppe ,,Multimedia in Stidten und Gemeinden®
des Forum Info 2000 im damaligen Bundesministerium fiir Forschung und
Technologie, dieser Wettbewerb ins Leben gerufen.'”

4.1.2 Der Stidtewettbewerb MEDIA@Komm

MEDIA@Komm ist eine Initiative der Bundesregierung, um die Ent-
wicklung und Anwendung von Multimedia in Stidten und Gemeinden
gezielt zu unterstiitzen. Das Leitprojekt der Bundesregierung férdert mit
rund 25 Millionen Euro die Entwicklung und Nutzung des elektronischen
Geschafts- und Rechtsverkehrs in Deutschland, wobei der Einsatz von digi-
talen Signaturen die rechtsverbindliche und sichere Interaktion zwischen
Biirgern, Rathiusern und Privaten erméglichen soll. 1998 wurde ein Stéadte-
wettbewerb ausgelobt, an dem sich 136 Stidte und Gemeinden mit ihren
Konzepten beteiligt haben. 1999 wurden durch eine Jury zunichst zehn
Stddte und in einem weiteren Schritt schlieBlich die drei Preistriger Bre-
men, der Stidteverbund Niirnberg sowie die Stidte Esslingen und Ostfildern
ausgewihlt,

Die Entwicklung und Umsetzung der Projekte in den Preistrigerstadten
werden durch ein vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie
(BMWI)'"! gefordertes Konsortium aus vier Instituten und Einrichtungen
wissenschaftlich begleitet. Die Begleitforschung fiihren durch:

e  Deutsches Institut fiir Urbanistik (Difu),"” das in diesem Projekt der
fiihrende Konsortialpartner ist

e  Deutsches Institut fiir Normung (DIN)'"

e  Hans-Bredow-Institut fiir Medienforschung (HBI)'™ in Verbindung mit

der Forschungsstelle Recht und Innovation der Universitit Hamburg
(CERI)'"

o TUV-Informationstechnik GmbH.'"

170 Vgl. Forum Info 1998. Wettbewerb: http://www.dIr.de/IT/MM/media@komm.
171 BMWI: hitp://www.bmwi.de.

172 Difu: http://www.difu.de.

173 DIN: http://www .din.de.

174 HBI: http://www.rrz.uni-hamburg.de/hans-bredow-institut.

175 CERI: hitp://www.jura.uni-hamburg.de/ ~ ceri.
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Diese Institute untersuchen die rechtlichen, 6konomischen, verwaltungswis-
senschaftlichen und -praktischen Fragen ebenso wie technische und sicher-
heitstechnische Aspekte sowie Fragen der entwicklungsbegleitenden Nor-
mung und widmen sich fachiibergreifenden Querschnittsfragen.

Die Konzeption der Begleitforschung umfasst dabei ein abgestuftes
Angebot von Aufgaben und Leistungen:

¢  Monitoring und Evaluation der Umsetzung
e  Analyse von Akzeptanz, Nutzen und Wirkungen

e  Untersuchung iibergreifender rechtlicher, organisatorischer, wirtschaft-
licher und technischer Aspekte

e Aufbau eines Netzwerks zur Kommunikation, Kooperation und zum
Erfahrungsaustausch

e  Erarbeitung von Modellldsungen, Standards, Dokumentationen und
Best Practices

e  Ableitung von Handlungsempfehlungen und Erstellung eines Leitfadens
¢  Entwicklung von Konzepten fiir Diffusion, Transfer und Nachhaltigkeit
¢  Durchfilhrung von Workshops und Veranstaltungen

e  Unterstiitzung bei der Schaffung von Standards.

Um Ergebnisse aus den Preistrigerstidten und Erkenntnisse der Begleit-
forschung Offentlich zu machen sowie einen Erfahrungsaustausch und den
Wissenstransfer zu gewihrleisten, wurde im Sommer 2000 eine Internet-
plattform aufgebaut, die sukzessive erweitert wird. Die Webseiten unter
http://www.mediakomm.net bieten Wissenswertes zum MEDIA@Komm-
Wettbewerb, zum Verlauf der Projektumsetzung in den Stidten sowie zu
Themen wie ,virtuelles Rathaus®“, ,virtuelle Marktplitze“ und ,digitale
Signatur®,

176 TUVit: http://www.tuvit.de.
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Abbildung 26: Kommunikations- und Informationsportal zum
Media@Komm-Stidtewettbewerb Multimedia

Da die Aktivititen in Deutschland zur Entwicklung virtueller Rathduser sehr
vielféltig sind, ist es im Sinne des Erfahrungsaustauschs auch wichtig, einen
Uberblick iiber die Fortschritte in anderen Stiidten, iiber die Méglichkeiten
des gegenseitigen Lernens und den Stellenwert der MEDIA@Komm-
Projekte in diesem Zusammenbang zu gewinnen. Dazu wurde Ende des Jah-
res 2000 eine umfangreiche und repréasentative Bestandsaufnahme vorge-
nommen,'”” aus der im folgenden einige Ergebnisse wiedergegeben werden.

177 Die groBangelegte Stidteumfrage wurde im November/Dezember 2000 durchge-
fihrt. Es wurden sowohl die Oberbiirgermeister als auch die Fachverantwortlichen
um detaillierte Auskiinfte {iber den Umsetzungs- und Planungsstand virtueller Rat-
hiuser und Marktplitze gebeten. Knapp 140 Mittel- und GroBstidte beantworteten
Fragen zur Ausstattung mit IKT-Infrastruktur und Netzen, zu virtuellen Rathiu-
sern, Stadtportalen und Stadtinformationssystemen, zum Einsatz von elektronischer
Signatur und E-Payment, zu Organisation, Strukturen, Verantwortlichkeiten, Hem-
mnissen und Koordinierungsbedarf, Partnerschaften, Einschatzungen, Strategien,
Zielen und Konzepten. Ausfithrlichere Ergebnisse werden in Veroffentlichungen
des Difu und Arbeitspapieren aus der Begleitforschung MEDIA@Komm dokumen-
tiert.
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4.1.3 Virtuelle Rathduser in Deutschland
4.1.3.1 Biirgerorientierung im Vordergrund

In den Zielen (vergleiche Abbildung 27), die die Stadte und Gemeinden mit
ihren E-Government-Aktivititen verfolgen, spiegelt sich der Wandel ihres
Selbstverstindnisses wider. Kommunen verstehen sich nicht mehr in erster
Linie als Verwalter hoheitlicher Aufgaben, sondern vielmehr als Dienst-
leister. Dahinter steht eine Aufgabensicht, die einerseits die Biirger und
Unternehmen als ,,Kunden“ der Kommune begreift und andererseits ver-
sucht, althergebrachte Fiihrungsmethoden des offentlichen Dienstes durch
modernes ‘Management zu ersetzen. Gleichzeitig soll die demokratische
Gestaltung des Lebensraums Stadt unter anderem durch Aktivierung von
Biirgerengagement und direkte Beteiligungsformen auf eine qualitativ neue
Ebene gestellt werden.

Kommunales Handeln orientiert sich zwangsliufig an ,,Zielgruppen® so-
wohl innerhalb wie auBlerhalb von Verwaltung und Politik. Es ist ein schon
beinahe verbliiffend klares Bild, wie deutlich sich das Ubergewicht der
»kundenorientierten* Ziele gegeniiber den Binnenzielen der Verwaltungs-
modernisierung abzeichnet. Die Optimierung der Dienstleistungsqualitit fiir
die Biirger, die Verbesserung der Erreichbarkeit fiir die Biirger und die
Ziele zur Stirkung des Unternehmensstandorts werden am hiufigsten als
»sehr wichtig® genannt.

Allerdings bestitigt sich auch ein Bild aus der Bestandsaufnahme des
Difu aus dem Jahr 1991: Die Stirkung der demokratischen Teilhabe der
Biirgerinnen und Biirger wird zwar in vielen Kommunen ebenfalls als wich-
tig eingestuft, wird aber in der Rangfolge der Ziele als eher zweitrangig an-
gesehen. Ursachen dafiir liegen sicher in dem grundsitzlichen Zweifel, in-
wieweit Biirger Gberhaupt noch fiir die Mitgestaltung des Gemeinwesens
Stadt zu motivieren sind, und an der fehienden Phantasie, wie Internet und
neue Medien neue Qualititen von Birgermitwirkung fordern konnten.
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Ziele beim Bau virtueller Rathduser und Marktplaitze
Einschitzungen Oberbirgermeister
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Queile: Ergebnisse der Umfrage 2000. Deutsches Institut flr Urbanistik @l

Abbildung 27; Ziele beim Bau virtueller Rathiuser
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Online-Angebote in den Kommunen
differenziert nach verschiedenen Aufgabenbereichen
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Quelle: Ergebnisse der Umirage 2000. Deutsches Institut fiir Urbanistik elile

Abbildung 28: Online-Angebote in den Kommunen

Bemerkenswert ist, dass trotz kommunaler Haushaltsengpisse Einsparungs-
ziele am wenigsten genannt werden, wenn es um die Entwicklung virtueller
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Rathduser geht. Der Dienstleistungsgedanke hat demgegeniiber ein vielfach
héheres Gewicht.

4.1.3.2 Entwicklungsstand bei virtuelien Rathiusern

Aus Abbildung 28 wird deutlich, dass nicht nur durch die MEDIA@Komm-
Projekte in den letzten Jahren viel Bewegung in die Stadtelandschaft gekom-
men ist: Uber 40 Prozent der Stidte arbeiten bereits am Fundament ihrer
virtuellen Rathduser. Ein weiteres Viertel ist sogar schon beim Rohbau.

Es gibt inzwischen eine Vielzahl von medienbruchfreien, also durchgin-
gig elektronischen Online-Anwendungen in Stidten und Gemeinden. In 16
von 25 aufgelisteten kommunalen Anwendungs- und Aufgabenfeldern beste-
hen bereits erste komplett funktionierende Pilotlosungen, die oft auch Bei-
spielcharakter fiir andere Stidte und Gemeinden haben. Vor allem in Berei-
chen, in denen der Schwerpunkt auf Information und Kommunikation liegt
sowie Transaktionen nur einfache und ,unkritische“ Geschiftsvorfille
umfassen (zum Beispiel die Online-Verlingerung einer Buchausleihe), ist
bereits eine Rethe von funktionierenden Projekten aufgesetzt. Dies gilt fiir
Online-Angebote der Bibliotheken und Volkshochschulen genauso wie fiir
die Netzprisentationen der stédtischen Presse- und Offentlichkeitsarbeit und
des Verkehrsamts.

Uhetsi&!l

i

""Gmnzéﬁ‘“‘.ii:ihm N%nhhh,m%h ;

Abbildung 29: Kommunales Forum E-Government
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Es zeigt sich aber auch: Die Spannweite zwischen den Vorreitern der 1T-
Modernisierung und den Nachziiglern ist groB; die Gefahr wichst, dass sich
die Schere weiter Offnet. Nur eine intensive Verbreitung und teilweise
Ubernahme guter Losungen kann hier Abhilfe schaffen. Dazu dienen auch
die Internet-Seiten zu MEDIA@Komm (http://www.mediakomm.net) und das
im Aufbau befindliche Portal zum Thema IKT-Anwendungen in den Kom-
munen KOMM [Forum (http://www.kommforum.de; vergleiche Abbildung 29).

4.1.3.3 Ausstattung mit IKT-Infrastruktur und Netzen

Die notwendige Basis-Infrastruktur fiir den Internet- und Intranet-Zugang
der Verwaltung und zur Verwaltung, ein PC-Netz, ist in allen Stidten mit
mehr als 50.000 Einwohnern inzwischen vorhanden. Unterschiede gibt es
noch beim Ausma$ der Anschlilsse der Biiroarbeitsplitze ans Netz und beim
PC-Besitz, Im Durchschnitt sind heute 85 Prozent der Biiroarbeitsplitze mit
Rechnern ausgestattet. Die meisten davon (knapp 90 Prozent) hingen auch
an einem Verwaltungsnetz. Hinter diesen Durchschnittszahlen verbirgt sich
allerdings eine groBe Spannweite: Wihrend 28 der antwortenden Verwal-
tungen (22 Prozent) bereits ,,vollausgestattet® sind, gibt es einige wenige, in
denen gerade einmal in jedem vierten oder dritten Biiro ein Computer steht
und sich auch der Anschluss ans Verwaltungsnetz erst in der Anfangsphase
befindet.

Fir das virtuelle Rathaus sind Internet- und Intranetzuginge der Mitar-
beiter nahezu zwangsldufig. In zwei Dritteln aller Stidte existiert bereits ein
kommunales Intranet. Fast jeder zweite Verwaltungsangestellte hat inzwi-
schen Zugang zum Internet und ist per E-Mail erreichbar. Inzwischen
durften es bereits mehr als 80 Prozent sein. Allerdings ist auch hier die Spanne
zwischen den gut und schlecht ausgestatteten Verwaltungen noch grof:
Neben dreizehn Modernisierungsvorreitern, in denen Internet- und E-Mail-
Zugang heute durchgingiger Standard sind (etwa zehn Prozent der befragten
Kommunen), gibt es andere Stidte, in denen gerade einmal ein Prozent der
Mitarbeiten die Moglichkeiten des Internet nutzen kann, Teilweise wird sich
dies auch in den néchsten drei Jahren kaum éndern.

Der MQdernisierungsprozess der Infrastruktur ging in vielen Stidten und
Gemeinden in den letzten Jahren duBerst rasant vonstatten, Selbst die Ver-
antwortlichen in den Kommunen wurden davon ,iiberrascht“: In der Um-
frage von 1997 wurde in allen Bereichen der bis zum Jahr 2000 zu errei-
chende Stand beziiglich Ausstattung mit PC und Internet-Zugang unter-
schiitzt. 2003 werden vernetzte Computerarbeitspliatze, Internet-Anschluss
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und E-Mail-Erreichbarkeit zum Standard in gréfieren Stadten und Gemein-
den gehoren.

4.1.4 Die MEDIA@Komm-Modeliprojekte
4.1.4.1 Bremen - Konzept und aktuelier Stand'”

Das Bremer MEDIA@Komm-Vorhaben ,Rechtsverbindliche Multimedia-
Dienste mit digitaler Signatur in der Freien Hansestadt Bremen® wird von
der bos KG (bremer online services GmbH & Co. KG)'” durchgefiihrt und
umfasst drei groie Kernbereiche mit jeweils weiteren Teilprojekten:

¢  Zugang zu sicheren und rechtsverbindlichen Online-Dienstleistungen
e Plattform und OSCI
s Anwendungen/Lebenslagen.

Im Bereich Zugang sollen auBer dem Zugang von zu Hause aus weitere
Moglichkeiten geschaffen werden, zum Beispiel durch betreute Nutzerplitze
in oOffentlichen Einrichtungen und Kioskterminals. Eine méglichst groBe
Verbreitung von Signaturkarten und Kartenlesern ist auch nach Einschiit-
zung der Bremer Projektbetreiber notwendig, um die Akzeptanz zu erhéhen
und erste praktische Erfahrungen mit Anwendungen zu machen. Dies gehort
daher ebenfalls in den Bereich Zugang. Zum zweiten Kernbereich sind
Errichtung und Betrieb einer Plattform zu zihlen, auf der die Kommuni-
kation zwischen Verwaltung, Biirgern und der Wirtschaft mittels Formu-
laren strukturiert wird. Dazu soll ein einheitlicher Kommunikationsstandard
OSCI (Online Services Computer Interface)'® entwickelt werden, der auf
Bundesebene mit anderen Kommunen abgestimmt wird. Schlieilich sollen
auch verschiedene Bezahiverfahren integriert werden. Die Anwendungen,
die iiber die Plattform transportiert werden, sind nach sogenannten Lebens-
lagen gebiindelt. Die Orientierung des Burgers bei virtuellen Behdrden-
giangen oder Informationsabrufen richtet sich dabei nach seinem aktuellen
Interebse, seiner ,,Lebenslage®, die ihn zum Behordenkontakt veranlasst. Im
Bremer Projekt sind dies Bau eines Hauses, Kauf eines Autos, Kommunika-
tion zwischen Rechtsanwilten/Notaren und Gerichten, Kommunikation

178 Stand zum Ende des Jahres 2001; dies gilt auch fiir die folgenden Projektbeschrei-
bungen des Stidteverbunds Niirnberg und von Esslingen.

179 bos: http://www.bos-bremen.de.
180 OSCI: http://www.bos-bremen.de/downloads/kap10 1.html.
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zwischen Steuerberater und Finanzamt, Umzug und Wohnen, Offentliche
Auftragsvergabe, Anwendungen fiir Studierende und Freizeit/Eintrittskar-
tenverkauf, Im Laufe des Bremer Projekts werden verschiedene Lebens-
lagen beziehungsweise Teilprojekte mit mehr als 70 Geschéftsvorfillen und
iiber 20 weiteren externen Dienstleistern umgesetzt. !

Der erste vollstindig online abgewickelte virtuelle Behdrdengang, bei
dem neben der Bestellung einer Heiratsurkunde auch gleich die Gebtihr per
Geldkarte iiber eine sichere Internetverbindung bezahlt wurde, erfolgte im
September 2000. Seit dieser Zeit stehen den Bremer Biirgern verschiedene
Online-Angebote der Verwaltung und von privaten Dienstleistern zur Verfii-
gung. In der Lebenslage Umzug und Wohnen gehoren dazu zum Beispiel
die An- und Abmeldung von Gas, Strom und Wasser bei den Stadtwerken,
die Kontoummeldung bei der Sparkasse oder ein Nachsendeauftrag bei der
Deutschen Post. Geburts-, Heirats-, Sterbeurkunden und Abschriften aus
dem Familienbuch sowie Auskiinfte iiber die Geburtszeit kann man ebenfalls
online beim Bremer Standesamt anfordern - und elektronisch bezahlen. Seit
Juni 2001 bietet auch das Einwohnermeldeamt der Stadt Bremen Online-
Dienstleisungen an. Dort konnen rechtsverbindlich An- und Abmeldungen
innerhalb Bremens unter Einsatz der elektronischen Signatur iiber das Inter-
net vorgenommen werden, '

Seit Mai 2001 sind auch die Anwendungen fiir Studierende umgesetzt.
Adressdnderungen, Anmeldungen von Urlaubssemestern sowie Exmatri-
kulationen kénnen von den Studierenden an der Universitdt Bremen sowie
der Hochschule Bremens und Bremerhavens online mit Signaturkarte durch-
gefithrt werden. Bis zum Projektende werden fiir die Studenten dieser Hoch-
schulen zahlreiche weitere Anwendungen angeboten. '

In der Testphase befindet sich zurzeit ein Angebot fiir Rechtsanwilte und
Unternehmen. Sie kénnen kostenlos Informationen aus der Handelsregister-
datenbank des Amtsgerichts elektronisch abrufen.'®

In Kooperation mit einer Diisseldorfer Softwarefirma wurde Ende 2001
ein Online-Mahnverfahren entwickelt, mit dem Mahnbescheide tiber das In-
ternet abge'(wickelt und mit elektronischer Signatur versehen an die jeweils
zustindigen Mahngerichte geschickt werden koénnen. In ein interaktives
Mahnbescheidformular trigt der Antragsteller alle erforderlichen Angaben

181 Aktuelle Ubersicht: http://www.mediakomm. net/index. phtml?text_id=122.
182 Bremer-online-service - Umzug: hitp://www.bremer-online-service.de/umzug.
183 Bremer-online-service — Studium: http://www.bremer-online-service.de/studium.

184 Online-Regisier-Information: hitp://www.register-information.de.
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ein. Automatische Plausibilititspriifungen helfen, das komplizierte Formular
korrekt auszufiillen. So werden Formfehler vermieden und die Gefahr einer
Beanstandung des Antrags durch das zustindige Mahngericht wird schon im
Vorfeld erheblich vermindert, Im Méarz 2002 wurde dieses zunichst in Bre-
men getestete Verfahren auch in Hamburg iibernommen. '**

SchlieBlich wird in Bremen derzeit der Prototyp einer digitalen Aus-
schreibungsplattform fiir die 6ffentliche Auftragsvergabe im Bauwesen ent-
wickelt. Das in Kooperation mit Administration Intelligence (AI)'* entwic-
kelte Verfahren soll es zukiinftig ermdglichen, iiber das Internet die Be-
kanntmachungen einzusehen und die Vergabeunterlage anzufordern.'®’

Ein wichtiger Baustein der E-Vergabe ist der bei bos in Entwicklung be-
findliche Protokollstandard ,,Online Services Computer Interface® (OSCI™).
Dieser — noch im Aufbau befindliche - Standard soll der Vereinheitlichung
kommunaler Geschiftsprozesse dienen. Eine OSCI-Leitstelle wurde bei der
Stadt Bremen eingerichtet; von dort wird das weitere Vorgehen koordiniert.

4.1.4.2 Stiddteverbund Niirnberg-Firth-Erlangen-Bayreuth-Schwabach -
Konzept und aktueller Stand

Ziel des vom Projekttriger Curiavant Internet GmbH' umgesetzten Projek-
tes ,MEDIA@Komm Region Nirnberg“'® ist es, rechtsverbindliche Multi-
media-Dienste mit digitaler Signatur im Stidteverbund zu anzubieten. Dazu
wurde eine Kommunikationsplattform aufgebaut, die der sicheren Kom-
munikation dient und den Biirgern verschiedene kommunale und private
Dienste anbietet. Der Stadteverbund Niirnberg besteht mit Niirnberg, Fiirth,
Erlangen, Bayreuth und Schwabach aus finf Stidten unterschiedlicher
GroBe in einer Region. Die besondere Herausforderung ist es dort, Online-
Dienstleistungen und —Produkte zu entwickeln, die fiir alle Stidte gleicher-
mafen ,,passen®.

185 Bremer-online-service — Online-Mahnantrag (OptiMahn/ProfiMahn):
http://www bremen-online-service.de/justiz/kap9 1.html.

186 Administration Intelligence AG: http://www.ai-ag.de.

187 Bremer-online-service - E-Vergabe:
http://www .bremer-online-service.de/wirtschaft/kap8 1.html.

188 Curiavant Internet GmbH: http://www.curiavant.de.
189 Media@Komm-Projekt Region Niirnberg: hitp://www .digital-ins-rathaus.de.



164

In Niirnberg gibt es drei Siulen des Projekts:

e  Querschnittsprojekte: Hierunter verbergen sich Teilprojekte wie die
Plattform, das Sicherheitskonzept, die Digitale Signatur, die Bezahl-
funktion, das Dokumentenmanagement, die Benutzeroberfliche, der
Betrieb der regionalen Online-Plattform sowie die Anregung von
Standards fiir Verwaltungsprozesse (geographische Informationssyste-
me). Die Querschnittsprojekte stellen wesentliche Dienste fiir alle kom-
munalen und Public-Private Partnership-Projekte zur Verfligung.

e  Kommunale Projekte: Dazu zihlen die Bildungsregion, der Anwohner-
parkausweis, die elektronische Unterstiitzung der Stadtratsarbeit, die
elektronische Bauakte, Geoinformationen, An-, Um- und Abmeldungen
von Burgern inklusive der Melderegisterauskiinfte, Registerauskiinfte
beim Gewerbeamt, Gewerbean-, -um- und -abmeldungen, das Kfz-
Wunschkennzeichen, die Online-Bibliotheken, die Ausschreibung und
Vergabe Offentlicher Auftrdge oder die Biirgerbeteiligung an kommu-
nalen Bauplanungsprozessen.

e  Public-Private Partnership-Projekte: Dazu gehéren Anwendungen fiir
den Regionalen Virtuellen Marktplatz, das medizinische Intranet, zur
Existenzgriinderbetreuung, zur Online-Rechtspflege, zum Fahrkarten-
verkauf im OPNV, zum Betriebsausweis oder der Aufbau einer lokalen
Karten-Betreibergesellschaft fir die multifunktionale Chipkarte/Bank-
karte. Der Zugang zu kommunalen Online-Diensten im Internet soll
nicht nur iiber einen PC mdéglich sein. Daher werden die kommunalen
Angebote auch auf digitale Fernseher und mobile Endgerite (Mobil-
funktelefone, Handhelds) ausgerichtet sein.

Seit Oktober 2000 konnen die Biirger Niirnbergs die erste kommunale An-
wendung online ausfihren.'® Ausgestattet mit der multifunktionalen Chip-
karte der Quriavant Internet GmbH und einem Kartenlesegerit der Klasse 3
stehen ihnen die Beantragung und die Bezahlung des Anwohnerparkauswei-
ses via PC zur Verfiigung. Diese kommunale Anwendung wurde auch in die
bestehenden, aber differierenden IT-Infrastrukturen der Stidte Fiirth und
Erlangen eingebunden,

Die Melderegisterauskunft ist komplett umgesetzt und wird in Erlangen
bereits getestet.'®' Es wurde auBerdem ein Stadtratsinformationssystem ent-
wickelt, dessen Einfiihrung fiir das Friihjahr 2002 geplant ist. Ein weiteres

190 Aktuelle Ubersicht: http://www.mediakomm.net/index.phtml?text_id=121.
191 Melderegisterauskunft: https://online-service.erlangen.de/_info/online service.htmi.
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kommunales Teilprojekt, die Baustellenauskunft, ist seit Oktober 2001
umgesetzt. Die Einbindung von geographischen Informationssystemen und
Stadtkarten in das Internetangebot der Stadt Niirnberg erlaubt den Biirgern
den Abruf von Verkehrsbeeintrichtigungen im Stadtgebiet via Internet.
Ebenso kénnen online Daten und Karten gegen Rechnung bestellt werden.'?
Der Freizeit- und Tourismusagent befindet sich als Demonstrationsversion
im Netz. Dabei handelt es sich um einen interaktiven Maildienst, der
Biirgern und Touristen die Moglichkeit bietet, ihre Freizeitaktivititen in der
Region zu planen und zu organisieren.'”

Seit Ende 2001 steht den Biirgern in der Stadteregion Nirnberg auch ein
umfassendes Auskunfts- und Buchungssystem der regionalen Kultur- und
Bildungseinrichtungen zur Verfiigung. Volkshochschulen, die stidtischen
Theater und die Stadtbibliotheken prisentieren ihre Angebote bereits heute
iiber das Internet. Mit der digitalen Signatur kénnen sich die Biirger gleich
zu Kursen und Veranstaltungen anmelden und erhalten darauf eine Bu-
chungsbestitigung. Die Chipkarte ermdglicht ein bequemes Bezahlen, ent-
weder online oder {iber das Lastschriftverfahren. In einer nichsten Ausbau-
stufe wird dieses Angebot um den Zugriff auf Datenbestinde (wie Teilneh-
merlisten) fiir Lehrkrifte erweitert.'® Die stidtischen Theater prisentieren
nicht nur ihre Spielplidne. Besucher sollen sich online einen Platz aussuchen,
buchen und bezahlen konnen. Die Karten werden dann per Post zugestellt
oder an der Abendkasse hinterlegt. Zukiinftig sollen auch Kino- und Kon-
zertkarten auf diese Weise bestellt werden kénnen.!*> Das Projekt Bibliothe-
ken, das den Biirgern eine Vielzahl von Bibliotheksfunktionen (Ausleihe,
Vormerkungen und Recherchen) iber das Internet anbietet, ist seit Novem-
ber 2001 in Erlangen im Pilotbetrieb.'*

Seit Dezember 2001 ist im Rahmen der Biirgerbeteiligung der Vorent-
wurf des Flichennutzungsplans der Stadt Niirnberg online gestellt worden.'”’

192 Baustellenauskunft und Verkehrsinformationen der Stadt Niirnberg:
http://www.tiefbauamt. nuernberg.de/site/baustellen/verkehrsinfo/verkehrsinfo. html.

193 Freizeit-Agent (Demonstration): http://www.nixverpassen.de.

194 Bildungszentrum der Stadt Niirnberg: http://www .bz.nuernberg.de.
VHS Fiirth: http://www.vhs.fuerth.de/Programm/anmeldung/anmeldung. html.
Volkshochschule Schwabach: http://www.vhs.schwabach.de.
Volkshochschule Erlangen: http://www.vhs-erlangen.de.

195 Stadttheater Fiirth: http://www.stadttheater-fuerth.de.
Theater Erlangen: http://www.theater-erlangen.de.

196 Bibliothek Erlangen: http://212.204.69.83/wwwopac/index.asp.
197 Flachennutzungsplan der Stadt Niirnberg: htip://www.fnp.nuernberg.de.



166

4.1.4.3 Stiadte Esslingen und Ostfildern - Konzept und aktueller Stand

Im Mittelpunkt des Projekts der Stidte Esslingen und Ostfildern steht die
Kommunikation zwischen Biirger und Verwaltung. Mit ihrem kommunita-
ristischemn Ansatz versuchen beide Stidte, ihre Biirger am Gemeinwesen
aktiv teilnehmen zu lassen und sie zu einer Mitwirkung am kommunalen
Geschehen zu bewegen.

Ziel des Esslinger Ansatzes ist es, in der Bevolkerung die notwendige
Akzeptanz zu schaffen fiir die Nutzung von Signaturkarten zum Abschluss
rechtsverbindlicher Geschifte oder zur Online-Abwicklung von Behorden-
gingen bei der Kommunalverwaltung iiber das Internet. Die Steigerung der
Biirgerbeteiligung ist ein weiteres Ziel, das durch umfassende Maglich-
keiten zur Information und Kommunikation verwirklicht werden soll. An-
ders als die anderen MEDIA@Komm-Stiadten verfiigen die ,kleineren
Stadte Esslingen und Ostfildern nicht iiber eine Infrastruktur, die die Ab-
wicklung von Online-Dienstleistungen erlauben wiirde. Auch befindet sich
das Stadtinformationssystem in Teilen erst im Aufbau. MEDIA@Komm
wird daher in Esslingen auch dazu genutzt, eine entsprechende Infrastruktur
zundchst zu schaffen. Im Gegensatz zu anderen Stidten mit bereits
bestehenden Infrastrukturen, Lésungen und Anwendungen miissen daher
weniger Schnittstellen und vorhandene Strukturen beriicksichtigt werden.
Dadurch lassen sich ,,homogene®, geschlossene Anforderungen an die not-
wendige Hard- und Software sowie an die Plattform definieren und inte-
grierte Konzepte entwickeln.

Sechs Teilprojekte biindeln sich zu Mediakomm Esslingen:

e  Kommunale Dienste: Nach einer griindlichen Analyse und Priorititen-
setzung von Online-Diensten, die gleichermaBen fir Biirger und Ver-
waltung sinnvoll und attraktiv sind, sollen Informationsdienste fiir
Biirger, Wirtschaft und den Rat aufgebaut werden. Dabei soll die Be-
zeichnung nicht fehlleiten: Neben Informationen werden Kommunika-
tion sowie sichere und rechtsverbindliche Online-Dienste gleicher-
mafen Bestandteil sein.

e  Bildung: Zu diesem Teilprojekt gehéren zum Beispiel die Einrichtung
eines Bildungsforums und einer Bildungsdatenbank im Internet, der
Aufbau eines Schul- und Bildungsnetzes sowie eines Jugendnetzes.

e  E-Commerce und E-Business: Hierunter fallen verschiedene Einzelpro-
jekte wie beispielsweise die Schaffung eines regionalen Online-Ein-
kaufszentrums oder eines Kleinanzeigenmarktes im Netz. Telekoopera-
tion in virtuellen Unternehmen soll geférdert werden. WAP-Anwen-
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dungen (Mobile Computing) werden vor allem Wirtschaftsbiirger an-
sprechen.

e  Kultur: Datenbanken sollen einen Uberblick iiber das Vereins- und
Kulturleben bieten. Eintrittskarten konnen online gekauft werden.
Angestrebt ist weiterhin, fiir Kongresse in der Region ein komplettes
Online-Dienstleistungsangebot zusammenzustellen.

e  Soziales: Auch im Sozialbereich steht zunichst die Information im
Vordergrund, etwa mit Verzeichnissen der sozialen Dienste oder einer
Sozialdatenbank. Daneben sollen fiir benachteiligte Gruppen Zuginge
geschaffen und Kompetenzen vermittelt werden.

e  Querschnitt: Fiur die genannten Projekte und Bereiche miissen Basis-
technologien und eine Basisinfrastruktur bereitgestellt werden. Dazu
gehoren etwa die technische Plattform, Sicherheitskonzepte und die
Voraussetzungen fiir den Einsatz der digitalen Signatur.

Jedes Teilprojekt steht in der Verantwortung anderer Einrichtungen oder
Unternehmen. Die Koordinierung findet iiber den Trigerverein Mediakomm
e.V. in Esslingen statt.'*

GemiB dem Leitbild der Biirgerkommune sind inzwischen Projekte
realisiert worden, die den Biirger informieren und in den Diskussionspro-
zess um Entwicklungen der Stadt einbinden. So wurden auf den Webseiten
Biirgerforen eingerichtet, in denen sich Interessierte zu allen fiir Esslingen
relevanten Themen austauschen kénnen.'® Noch konkreter wird es bei der
Bauleitplanung. Die formelle Burgerbeteiligung in einem Esslinger Neubau-
gebiet wurde auch iiber das Internet durchgefiihrt.*®

Um Ziele wie griBere Transparenz der Verwaltung, Kundenorientie-
rung, bessere Erreichbarkeit fiir den Biirger und schnellere Abwicklung von
Verwaltungsprozessen zu erreichen, wurde der Esslinger Biirgerinforma-
tionsdienst ESSOS (Esslinger Online-Service)®! aufgebaut, der Informatio-
nen und Onlinedienstieistungen nach Lebenslagen bereits anbietet oder noch
anbieten wird. Und um der digitalen Spaltung entgegenzuwirken, wurden

198 Mediakomm Esslingen: http://mediakomm.esslingen.de.
Aktuelle Ubersicht: http://www.mediakomm.net/index.phtml?text_id =123.

199 Esslinger Biirger-Webforum: http://www.esslingen.de/kontakt/webforum.htm.
200 Webforum zum Neubaugebiet Egert: http://forum.esslingen.de/buerger.
201 E}SSOS: http://mediakomm.esslingen.de/essos.
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Projekte wie der betreute Birger-PC™* realisiert, der insbesondere Ess-
linger Bevolkerungsgruppen, die bisher wenig Erfabrung mit neuen Medien
haben, den Einstieg ins Internet und in die Nutzung digitaler Signaturen
erleichtern soll. An zentralen Stellen in der Stadt (Biirgeramt, Schulriume,
Café) werden offentlich zugingliche PC zur Verfiigung gestelit.

Aufsehen erregte die weltweit erste rechtsverbindliche Online-Wahl
eines Offentlichen Gremiums - des Jugendgemeinderates Esslingen - (auch)
iiber das Internet mit Hilfe der digitalen Signatur vom 9. bis zum 12. Juli
2001. Die Online-Wahl geniigt allen juristischen Anforderungen. Dazu muss-
te unter anderem auch die Gemeindeordnung angepasst werden.?*

Fiir Bauvorhaben wird ab dem ersten Quartal 2002 als Prototyp die neue
Dienstleistung eines Online-Baugenehmigungsverfahrens angeboten, bei
dem sidmtliche Informationen (Pline, Graphiken, Schriftverkehr) nach Aus-
weisung durch die digitale Signatur auf einer Internet-Arbeitsplattform digi-
tal verfiigbar sind. Diese kann dann von der Verwaltung, von Biirgern, von
Handwerkern und Architekten online genutzt werden. Der Bauprozess soll
dadurch erheblich effizienter werden, da auch die Genehmigung des digi-
talen Originals mittels elektronischer Signatur erfolgt.

4.1.5 Offene Fragen und erste Erkenntnisse aus der
Umsetzung der Projekte

Es stellt sich schnell heraus, dass die Komplexitit der Fragen, die viel-
faltigen Abhdngigkeiten von technischen und Gkonomischen Aspekten,
rechtlichen und regulativen Rahmensetzungen, die erst in der Umsetzung
deutlich wurden, von allen Beteiligten — dem Wirtschaftsministerium, den
Preistragern und selbst von ausgewiesen Fachleuten - unterschitzt worden
waren. Auch mussten die an den Projekten beteiligten Partner bestimmte
Kompetenzen erst autbauen. Daraus entstand insgesamt ein erheblicher
Diskussionsbedarf, der sich auf verschiedene Aspekte konzentrierte, die im
folgenden skizziert werden sollen.

4.1.5.1 Diffusion von Chipkarten mit elektronischer Signatur

Bei der Umsetzung der MEDIA@Komm-Projekte zihlt die breite Diffusion
von Chipkarten mit elektronischer Signatur zu den wesentlichen Vorhaben.

202 Birger+PC: http://www.buerger-pc.de.
203 Jugendgemeinderatswahl 2001: http://www.jgrwahl.esslingen.de.
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Die MEDIA@Komm-Stidte haben sich die Integration von E-Payment und
elektronischer Unterschrift zur Abwicklung der Geschaftsprozesse als
Aufgabe gestellt. Dabei setzten sie in ihren Konzepten im wesentlichen auf
Banken und Sparkassen als Partner. Da sich allerdings in der Kreditwirt-
schaft die Einfithrung der elektronischen Signatur linger als urspriinglich
erwartet verzogert, mussten alternative Distributionswege und Ubergangs-
losungen gewihlt werden. Die Betreiber in Bremen setzen zunéchst auf die
monofunktionale Signaturkarte der Telesec. Sie wollen Biirgern und Inter-
medidren Schritt fiir Schritt bis zu 10.000 Karten und Kartenleser zur Ver-
figung stellen, die durch die bos GmbH stark subventioniert werden. In
Nirnberg wurde ebenfalls eine gréBere Zahl von Curiavant-eigenen Flip-
Chip-Karten produziert. Dies sind Karten mit einem Signaturchip (von
SignTrust) auf der Vorderseite und einem Geldkartenchip auf der Riickseite.
In Esslingen wurden ebenfalls 1.000 Karten mit der SignTrust-Signatur
hergestellt, die den Nutzern zunichst umsonst zur Verfiigung gestellt wer-
den.

4.1.5.2 Anwendernutzen und Anwenderfreundlichkeit

Die Karten werden in den MEDIA@Komm-Modellregionen unter anderem
auch deswegen umsonst oder stark subventioniert angeboten, da, solange
damit noch keine Massenanwendungen moglich sind, der Nutzen fiir die
einzelnen Burger noch sehr gering ist und die Marktkosten fiir Signaturkar-
ten akkreditierter Trust Center und entsprechende Kartenleser im Vergleich
dazu noch viel zu hoch sind. Andern wird sich dies friihestens dann, wenn
die Signatur etwa auf den EC-Karten aufgebracht ist, die Karte fiir andere
hiufige Aktionen (zum Beispiel als elektronisches Ticket im OPNV) oder
sogar fiir ,Brot-und-Butter-Anwendungen“** etwa zur Signierung von E-
Mails als Plug-In in den Standard-Browsern genutzt werden kann.

Mindestens dhnlich hemmend fir die Breitenanwendung ist bisher, dass
die Installation der notwendigen Hard- und Software selbst Experten teil-
weise Uberfordert und fiir technische Laien ein oft uniiberwindliches Hin-
dernis darstellt. Selbst wenn die Installation gelungen sein sollte, ist die
praktische Abwicklung der elektronischen Signierung heute noch sehr be-
nutzerunfreundlich. Immerhin werden unter Windows jeweils verschiedene
Fenst¢r zur Warnung, Bestitigung und #hnlichem gedffnet. Auch eine
Visualisierung der Dokumente ist vorgesehen. Dem Anwender wird jedes

204 Dieser Begriff wurde von Dr. Srefan Klein, dem Geschiftsfithrer der bremen on-
line services GmbH, in die Diskussion gebracht.
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Mal verfilschungssicher gezeigt, was er eigentlich unterschrieben hat. Dem-
nach miissen noch intensive Uberlegungen angestellt werden, wie diese und
andere Vorgaben etwa aus der Signaturverordnung zur Gestaltung der Be-
dienung einigermaBen benutzerfreundlich umgesetzt werden kdnnen. An der
Klarung dieser Fragen wird TUViT im Rahmen der Begleitforschung inten-
siv mitwirken.

4.1.5.3 Standardisierung, Interoperabilitit und Kompatibilitdt von
Prozessen und Produkten

Im Zuge der Begleitforschung ist das DIN daran beteiligt, den am Beispiel
der Umsetzung der MEDIA@Komm-Projekte sichtbar werdenden Hand-
lungsbedarf fiir Normen und Standards zu ermitteln. Dies geschieht ge-
meinsam oder im Gesprach mit den Stidten und verschiedenen Arbeits-
gruppen, die sich unter anderem mit Fragen der Interoperabilitit von elek-
tronischen Signaturen befassen, wie zum Beispiel die Arbeitsgruppe
Interoperabilitit Digitaler Identitit (AG INDI)*® oder die ISIS-Initiative der
Trust Center-Betreiber 2%

Aus den bisherigen Beratungen, Analysen und insbesondere im Ergebnis
eines im Mérz 2000 durchgefithrten Workshops im DIN haben sich viele
Themenfelder mit Normungspotentialen ergeben, insbesondere

e  Vereinbarungen iiber die Struktur und Funktion der multifunktionalen
Chipkarte mit den Bereichen Digitale Signatur, Geldkarte und variable
Bereiche fiir anwendungsspezifische Zusatzfunktionen; Schaffung einer
technischen Plattform fiir variable Bereiche, damit die Chipkarte in
verschiedenen Regionen genutzt werden kann

e Festlegungen iber Funktionen und Softwarelésungen zur Digitalen
Signatur wie Identifizieren, Verifizieren, Nutzung von Attributen und
Mehrfachsignaturen

e  Vereinbarungen von Schnittstellen und Regeln zwischen den Trust
Centern und zum Registrieren der Nutzer und Dienstleistungsanbieter
wie auch fiir die Erstellung von Schliisseln und Zertifikaten fiir Sig-
naturkarten der Nutzer (auch fiir deren Serviceleistungen wie Zeit-
stempeldienste und die Attributzertifizierungen fiir bestimmte Be-
rufsgruppen) — Normungsfragen, wie sie teilweise bereits durch die
Arbeitsgemeinschaft der Trust Center behandelt werden

205 AG INDI: http://www.ni.din.de/agindi.
206 T7-1SIS: http://www.t7-isis.de.
|
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¢  Vereinheitlichungen fiir Datenaustauschformate und Dateninhalte wie
OSCI (Online Services Computer Interface) in Bremen. OSCI soll nach
den Vorstellungen der Betreiber zu einem einheitlichen Protokollstan-
dard fir deutsche Kommunen entwickelt werden. Von dieser Grund-
iiberlegung ausgehend wire es notwendig, mit moglichst vielen ande-
ren Stidten den Inhalt und die Struktur von Geschéftsvorfillen abzu-
stimmen, um einheitliche Losungen zu erreichen.?®’

Seit Sommer 2001 sind unter dem Dach des DIN (als Initiative der Be-
gleitforschung) folgende Arbeitsgruppen mit der Entwicklung von Standards
fiir E-Government beschéftigt:

e  Geschiftsprozesse der 6ffentlichen Verwaltung
e Definition prozessiibergreifender Objekte

e  Datenschnittstellen

e  Verpackung und Transport von Daten.

4.1.5.4 Aufbau der technischen Plattformen fir das virtuelle Rathaus

Die Abwicklung von Online-Dienstleistungen der Verwaltung erfordert die
Schaffung einer geeigneten technischen Infrastruktur, an die besonders dann
grofe Anforderungen im Hinblick auf Sicherheit und technische Leistungs-
fahigkeit gestellt werden, wenn elektronische Signaturen und Bezahlverfah-
ren Anwendung finden sollen. So miissen etwa Datenbank-, Formular-,
Signatur- und Payment-Server aufgebaut werden, die im Zusammenwirken
die Abwicklung sicherer Transaktionen ermdglichen.

Entsprechende Plattformen eignen sich nicht nur fiir die Durchfithrung
von Online-Transaktionen zwischen Verwaltung und Biirger oder Unterneh-
men, sondern gleichermafen fiir den Betrieb elektronischer Marktplitze. So
ist auch beispielsweise das Bremer Lebenslagenkonzept darauf ausgelegt,
die Kommunikation und Transaktionen sowoh! mit &ffentlichen Einrichtun-
gen als auch mit privaten Dienstleistern und Unternehmen {iber ein und
dieselbe technische Plattform abwickeln zu kdnnen.

In den Preistrigerstiddten gibt es unterschiedliche Konstruktionen zum
Aufbau und Betrieb dieser Plattformen, die von der Integration aller Funk-
tionen ,unter einem Dach® bis zur modularen Aufsplittung reichen, wie
etwa der Betrieb des Payment-Servers durch einen externen Dienstleister.

207 Vgl. dazu ausfithrlicher Schulz/Steimke (DIN/bos Bremen), S. 635.
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Fir die Entwicklung und den Betrieb dieser Plattformen gibt es eine
Vielzahl von Standards und Vorgaben, etwa aus der Signaturverordnung, zu
beriicksichtigen. Entscheidend sind auch die Schnittstellenspezifikationen,
um den sicheren, vertraulichen und rechtsverbindlichen Austausch der Da-
ten zwischen Kommunen, Intermediiren sowie Biirgern und Unternehmen
zu gewihrleisten. Um die Kompatibilitit der Losungen perspektivisch auch
zwischen den Verwaltungsebenen und verschiedenen Kommunen sicherzu-
stellen, sind dariiber hinaus Standardisierungen, wie sie oben skizziert sind,
anzustreben, Dabei werden die MEDIA@Komm-Stidte durch das DIN
unterstiitzt, dhnlich wie bei der Entwicklung der Plattform im Hinblick auf
sichere und signaturgesetzkonforme Losungen TUViT im Rahmen der
Begleitforschung beratend mitwirkt.

4.1.5.5 Elektronische Signaturen in der Kommunalverwaltung

Der Einsatz von elektronischen Signaturen, Chipkarten und auch die Mog-
lichkeit des elektronischen Bezahlens werden voraussichtlich zur Weiterent-
wicklung und zur weiteren Verbreitung von Online-Dienstleistungen der
Kommunen fiihren.*® Die Auswertung der konkreten Erfahrungen, zum
Beispiel in den MEDIA@Komm-Stidten und weiteren Kommunen, die auf
diesem Gebiet aktiv sind, ist noch nicht abgeschlossen. Dennoch kann man
davon ausgehen, dass nicht mehr die Frage im Vordergrund steht, ob die
Verwaltungen liberhaupt elektronische Dienstleistungen anbieten, sondern
welche das im einzelnen sein werden und wie diese intern abgewickelt wer-
den konnen. Zur Zeit werden in deutschen Verwaltungen mehrere Themen
rund um die Signatur diskutiert:

e  Weiche Online-Services miissen mit und welche kénnen ohne Signatur
rechtsverbindlich abgewickelt werden?

e  Wie sollte das verwaltungsinterne Management fiir die Verarbeitung
von elektronischen (signierten) Geschaftsvorfallen gestaltet werden und
welche technischen wie organisatorischen Infrastrukturen sind dafiir
notwendig?

e  Wie kdnnen Verfahren organisiert werden, um Online-Geschéftsvorfil-
le verwaltungsintern medienbruchfrei weiter zu bearbeiten?

e  Wie konnen elektronische Bezahlverfahren in die Prozesse integriert
werden?

208 Vgl. Kubicek/Hagen 1999.
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Im Bereich der Signaturen sind viele Praxisfragen noch ungeklirt. Immer
neue Fragen werden im Praxistest aufgeworfen. Dazu gehdren zum Beispiel
Fragen der weiteren Verbreitung von Signaturen in der Bevélkerung, Ein-
satzmoglichkeiten innerhalb der Verwaltung und auch Kosten-Nutzen-Ef-
fekte fiir Biirger und Verwaltung, denn letztlich beschrinken sich die Ver-
waltungskontakte der Biirger auf einige wenige im Jahr.

An dieser Stelle wird nur auf aktuelle Erfahrungen beim Einsatz von
Signaturen in der Kommunalverwaltung eingegangen.

4.1.5.5.1 Schriftformerfordernis

In den MEDIA@Komm-Stadten und anderen Vorreiterkommunen werden
Online-Dienstleistungen komplett unter Einsatz von elektronischen Signa-
turen angeboten. Laut Verwaltungsverfahrensrecht besteht grundsétzlich
Formfreiheit des Verwaltungsverfahrens. Das bedeutet, dass in vielen Fil-
len Antrige an die Verwaltung auch telefonisch gestellt werden konnen. Bei
einer ganzen Reihe von Verwaltungsverfahren ist jedoch auf Grund der
Bestimmungen in Fachgesetzen die Schriftform zwingend vorgeschrieben.
Um auch diese Verwaltungsverfahren den Anforderungen an die elektro-
nische Abwicklung anzupassen, wird derzeit das Verwaltungsverfahrens-
gesetz des Bundes in enger Abstimmung mit den L#ndern iiberarbeitet.
Nach dem bisherigen Stand der Diskussion soll durch eine Generalklausel
die gesetzlich angeordnete Schriftform grundsitzlich, soweit in den Fach-
gesetzen nichts anderes bestimmt ist, mit der mit einer qualifizierten elek-
tronischen Signatur im Sinne des neuen § 2 Nr. 3 SigG verbundenen
elektronischen Form gleichgestellt werden.”® Die Unsicherheiten hinsicht-
lich der Zuldssigkeit elektronischen Handelns im schriftformgebundenen
Verwaltungsverfahren werden dadurch in absehbarer Zeit beseitigt sein,
zumal die Linder eine entsprechende Anpassung ihrer Verwaltungsver-
fahrensgesetze anstreben. Solange in den Fachgesetzen nicht ausdriicklich
etwas anderes bestimmt ist, darf die elektronische Form also immer auch
dann verwandt werden, wenn das Gesetz Schriftlichkeit anordnet. Dies gilt
allerdings nur unter der Voraussetzung, dass die elektronische Form mit
einer qualifizierten Signatur im Sinne des Signaturgesetzes verbunden wird.
Eine Anpassung der Fachgesetze bleibt dennoch notwendig, wenn im
Hinblick auf das Sicherheitsniveau eine Abweichung nach unten (E-Mail)
oder oben (wie zum Beispiel in § 37 a VerwVerfG-Novelle fiir den Erlass
von Verwaltungsakten vorgesehen) geboten erscheint. Insbesondere weil in

209 § 3a VerwVerfG-Novelle-Entwurf.



174

vielen Vorschriften der Fachgesetze die Schriftform gefordert wird, obwohl
diese vom Sinn und Zweck her gar nicht erforderlich wire, weil etwa nur
das Biirgeranliegen dokumentiert werden soll, steht eine Uberarbeitung der
Fachgesetze in Bund und Lindern weiter aus, um die Verbreitung elek-
tronischer Verwaltungsverfahren auch nachhaltig zu fordern.

4.1.5.5.2 Aufbau von verwaltungsinternen Infrastrukturen zur Bearbeitung
elektronischer Geschiftsprozesse

Werden innerhalb der Kommunalverwaltung elektronische Signaturen einge-
setzt, folgt zwangsliufig die Frage, wie zum einen der Eingang und zum an-
deren der Ausgang digital signierter Post gestaltet und organisiert wird.
Konkret ergibt sich die Frage, wer signierte Eingangspost entschliisseln und
wer in wessen Auftrag Ausgangspost signieren kann und darf.

Der technische und organisatorische Aufwand fiir die Kommunen bei der
Bearbeitung elektronisch eingehender Geschiftsvorfille ist nicht zu unter-
schitzen. Um hier zu praktikablen Ldsungen zu kommen, werden zur Zeit
Uberlegungen angestellt, ,,virtuelle Poststellen“ einzurichten. Diese konnten
als zentrale Eingangsstellen fiir alle ein- und ausgehenden Nachrichten fun-
gieren, egal ob die Nachrichten in Form von E-Mails oder (signierten) For-
mularen eintreffen. Die Poststellen hitten dabei die Aufgabe, eingehende
Nachrichten bei Bedarf zu entschliisseln, auf Viren zu testen, bei Bedarf die
Signatur zu priifen, Eingang und Priifergebnis sowie Zeitstempel zu archi-
vieren und die eigentlichen Daten an den zustindigen Bearbeiter bezie-
hungsweise in die Fachanwendung weiterzuleiten.

Im Zusammenhang mit der virtuellen Poststelle wird auch iiberlegt, ob
der organisatorischen Einfachheit und Praktikabilitit halber auch alle aus-
gehenden Nachrichten mit einem Schiiissel der virtuellen Poststelle signiert
und bei Bedarf verschliisselt werden. Dies wiirde aus kommunaler Sicht
erhebliche Kosteneinsparungen mit sich bringen, etwa bei Beférderungen
oder Bearbeiterwechsel, weil nicht jedes Mal ein neuer Schliissel erstellt
und bezahlt beziehungsweise das Zertifikat beim Trust Center gefindert
werden muss. Erwogen wird dabei der Einsatz von sogenannten Pseudony-
men, deren Verwendung im Signaturgesetz geregelt ist. Hinter Pseudony-
men koénnen sich mehrere Personen verbergen, so zum Beispiel auch ver-
schiedene Mitarbeiter der Stadtverwaltung hinter dem Pseudonym ,Der

210 Die Arbeitsgruppe ,Bau eines Hauses“ des Bremer MEDIA@Komm-Projekts hat
dazu einmal exemplarisch die Vorschriften der Bremer Landesbauordnung auf ihre
elektronische Form analysiert. Vgl. Difu 2001.
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Oberbiirgermeister“. Daneben wird aber auch die Nutzung von Attribut-
zertifikaten fiir einzelne Mitarbeiter in Erwigung gezogen. Dies sind von
der Zertifizierungsstelle ausgestellte Zertifikate, die bestimmte Eigenschaf-
ten oder Berechtigungen des Inhabers bestitigen, zum Beispiel die Zugeho-
rigkeit zur Stadtverwaltung oder Prokurarechte. Im Attributzertifikat konn-
ten Zeichnungsberechtigungen oder auch Berechtigungen fiir Auszahlungen
bis zu einer bestimmten Hohe festgelegt werden. Aber auch die Zertifikate
bergen den Nachteil, dass sie fiir jeden Mitarbeiter beantragt und jede An-
derung von der Kommune bezahlt werden muss. Der Nachteil von zentral
signierter Ausgangspost wird darin gesehen, dass die Poststelle eigentlich
nur fiir den sicheren Transport und die Unverfalschtheit der Daten mit ihrer
Signatur garantieren kann, nicht aber die Inhalte signieren sollte.

Das grofte Problem besteht allerdings darin, dass es noch kein Produkt
gibt, das die Anforderungen einer virtuellen Poststelle oder eines sogenann-
ten zentralen Kommunikationsservers auf einmal erfiillen kénnte. Vielmehr
werden unterschiedliche Produkte eingesetzt, die Teile der beschriebenen
Aufgaben {ibernchmen, was wiederum einen erhéhten Aufwand in der
Organisation und Administration nach sich zieht.

4.1.5.5.3 Workflowprozesse

Elektronische Angebote von Verwaltungsdienstieistungen dienen nicht nur
den Biirgern, denen es damit erméglicht wird, unabhingig von Zeit und Ort
ihre Anliegen zu erledigen. Es bietet sich auch fiir die Verwaltung mit der
elektronischen Erfassung und Abwicklung von Verfahren die Chance zu
groBerer Effizienz und Leistungsfahigkeit. Langfristig gesehen ist die elek-
tronische Abwicklung auch ein Mittel zur Kosteneinsparung. Die Orga-
nisation von medienbruchfreien Verfahren ist zur Zeit ein wichtiges Thema,
bei der jede Kommune ihre eigenen Erfahrungen macht. Schwierigkeiten
bereitet derzeit die technische Anpassung bisher eingesetzter Verfahren auf
die elektronische Abwicklung. Die hierfiir notwendigen Geschiftsprozess-
optimierungen erweisen sich in der Praxis als ausgesprochen zeit- und
personalintensiv. Hinzu kommt, dass die am Markt befindlichen technischen
Losungen nicht ausgereift oder nicht auf die in den Kommunen vorge-
fundene Situation Ubertragbar sind und - mit entsprechendem Kosten-
aufwand - erst angepasst werden miissen. Die Gestaltung der Workflows
erweist sich durch die verschiedenen eingesetzten Fachverfahren als duBerst
schwierig. Insbesondere die Schnittstellen zu eingesetzten Dokumenten-
managementsystemen oder graphischen Informationssystemen bereiten Pro-
bleme. Die Organisation des Zugriffs auf zentrale Daten ist nicht nur unter
Datenschutzgesichtspunkten ein schwieriges Thema, sondern auch unter
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dem Aspekt der Verfahrensgestaltung selbst. Bisher werden die Workflows
nur zum Teil automatisch abgewickelt. Die Frage, ob ein vollkommen auto-
matisierter Workflow stattfinden kann und soll, muss fiir jedes Verfahren
einzeln beantwortet werden. Zur Zeit geht der Trend eher zu Teilldsungen.
Es wird ein Wechsel angestrebt zwischen der Bearbeitung durch einen
Mitarbeiter und automatisierten Prozessen, zum Beispiel bei der Weiterlei-
tung an weitere Bearbeiter. Nicht zuletzt aus Griinden des Personalrechts
wird ein vollkommen automatisierter Workflow wohi nur in Fillen von
Massenanwendungen vorkommen.

4.1.5.6 Weitere Themen

Es gibt eine Reihe weiterer Themen, die die Stadte (und die Begleitfor-
schung) zusitzlich beschiftigen. Hiervon seien einige besonders hervor-
gehoben:

e  Welches sind die 6konomischen Effekte der Projekte? Es ist offensicht-
lich, dass (nicht nur) bei der Entwicklung und dem Betrieb geeigneter
Plattformen erhebliche Kosten entstehen und Ertrige und Rationali-
sierungseffekte, wenn iiberhaupt, erst mittelfristig zu erzielen sind.
Investitionen sind notwendig. Kein Geschiftsmodell fiir den Betrieb
von Plattformen fiir virtuelle Rathduser war bereits auf dem Priifstand.

¢ Die Verschrinkung von Aufgaben der Verwaltungsmodernisierung und
der Schaffung des virtuellen Rathauses sind, beides fiir sich genom-
men, bereits Mammutaufgaben. Die notwenige Verkniipfung beider
Modernisierungsprozesse iiberfordert viele Verwaltungen. Welche
Handlungsstrategien empfehlen sich fiir dieses komplexe Verinde-
rungsmanagement?

e Die Verbindung virtueller Rathduser und virtueller Marktplitze ldsst
erhebliche Synergien erwarten. Es gibt in Deutschland bereits einzelne
praktische Losungen, bei denen die Integration von Online-Verwaltung
und privatwirtschaftlichen Dienstleistungen allerdings héchstens in
Ansiitzen realisiert ist. Uberlegungen zu Organisations- und Betreiber-
modellen, zur Gestaltung der entsprechenden Stadtportale, zu den
technischen Losungen stehen vielfach noch am Anfang.

4.1.6 Fazit

Nicht nur in den MEDIA@Komm-Projekten hat man in den letzten Jahren
groBBe Schritte auf dem Weg hin zum E-Government getan. Es gibt inzwi-
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schen eine Vielzahl von medienbruchfreien Online-Anwendungen auch in
anderen Stidten und Gemeinden. Der Modernisierungsprozess der Infra-
struktur ging in vielen Stidten und Gemeinden in den letzten Jahren rasant
vonstatten. Wiahrend man hier zumindest teilweise schon sehr viel erreicht
hat, ist beim Bau der virtuellen Rathiduser aber erst ein kleiner Teil der
Strecke zuriickgelegt.

Es zeigt sich allerdings auch, dass die Spannweite zwischen den Vorrei-
tern der IT-Modernisierung und den Nachziiglern sehr grof ist. Die Gefahr
wichst, dass sich die Schere weiter 6ffnet.

Sinnvollerweise miissen die umfassende Modernisierung der Verwaltung
sowie die Einfilhrung und Nutzung der neuen IKT eng ineinander greifen.
Dass dies zumindest in der Mehrheit der Stddte und Gemeinden auch so ver-
standen wird, zeigt sich in den Zielen, die diese mit ihren E-Government-
Aktivititen verfolgen. Kommunen verstehen sich beim Bau des virtuellen
Rathauses nicht mehr in erster Linie als Verwalter hoheitlicher Aufgaben,
sondern vielmehr als Dienstleister, und dies ist auch eines der wichtigsten
Kennzeichen eines ,,modernen“ kommunalen Selbstverstindnisses.

Bei allen weitgesteckten Zielen stofen die Kommunen in der Konzeption
und Umsetzung ihrer Projekte schnell auf eine Vielzahl von neuen Fragen,
Problemen und Fallstricken. Beispielsweise stellt sich die berechtigte Frage
nach dem Nutzen des Einsatzes von Signaturen in der kommunalen Praxis,
in der Abwégung gegeniiber den aufgeworfenen Schwierigkeiten. Aus kom-
munaler Sicht diirften die positiven Effekte der elektronischen Abwicklung
von Verwaltungsverfahren bei gleichzeitigem Einsatz von Signaturen iiber-
wiegen. Denn es stellt sich fir Kommunen weniger die Frage, ob die elek-
tronische Abwicklung kommen wird, sondern vielmehr die Frage, wie eine
effiziente Gestaltung der Prozesse im Sinne einer Verbesserung des Kunden-
service und einer Verschlankung der Verwaltung geschehen kann und muss.
Elektronische Signaturen sind dabei nur ein Mittel zum Zweck.

Zum heutigen Zeitpunkt kann allerdings noch niemand absehen, wann
sich die Signaturen auch auBerhalb der Anwendungen in den Kommunalver-
waltungen durchsetzen werden und damit die Verbreitung in der Bevoélke-
rung geférdert wird. Der immer noch viel zu hohe Preis fiir den Durch-
schnittsanwender ist ein nicht zu unterschitzender Hemmnisfaktor. Eine
breite Diffusion wird daher noch einige Jahre in Anspruch nehmen. Die bis-
herigen Beziehungen zwischen Kunde und Anbieter (Business to Consumer)
im E-Commerce scheinen darauf hinzudeuten, dass Online-Geschifte auch
ohne hoéchsten Sicherheitsanspruch, basierend auf Vertrauen, abgewickelt
werden. Allerdings gelten fiir die Kommunen andere ,Spielregeln“ als im
Geschiftsverkehr zwischen Biirgern und privaten Anbietern. Vertraulichkeit
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der Kommunikation und sichere Authentifizierung sind unabdingbare Vor-
aussetzungen fiir die Abwicklung von Verwaltungsdienstleistungen.

Hemmnisse in der Entwicklung der Projekte sind also noch die ungenii-
gende Verbreitung und fehlende Kompatibilitdt elektronischer Signaturen.
Dariiber hinaus zéhlen genauso nicht vorhandene Standardisierungen kom-
munaler Geschiftsprozesse, ausstehende Rechtsanpassungen und nach wie
vor die unzuldnglichen Ressourcen auf kommunaler Ebene zur Bewiltigung
des Modernisierungsprozesses zu den Barrieren.

Diese Hemmnisse zeigen sich auch in allen MEDIA@Komm-Modellpro-
jekten. Zwar ist man in der Umsetzung der Konzepte inzwischen zu einer
Reihe von Pilotldsungen mit ,, Weltpremieren“ etwa von medienbruchfreien
Online-Anwendungen mit elektronischer Unterschrift und elektronischem
Bezahlen oder elektronischen Wahlen gesetzlich verankerter Gremien ge-
kommen. Allerdings ist auch festzustellen, dass die Komplexitit der Schaf-
fung des virtuellen Rathauses und die vielfiltigen Abhéngigkeiten von tech-
nischen und ékonomischen Aspekten, rechtlichen und regulativen Rahmen-
setzungen unterschitzt wurden und, zumindest auBerhalb von MEDIA@Komm,
noch unterschidtzt werden. Gerade deshalb ist MEDIA@Komm aber so
wichtig und eine einzigartige Chance, von Einzelldsungen zu tragfihigen
integrierten Losungen zu kommen. Dazu sind allerdings noch stirkere
Interessenbiindelungen und Koordinierungen von Aktivititen notwendig:
zwischen Offentlichen und Privaten, zwischen den Stidten und Gemeinden,
zwischen den politischen Ebenen sowie zwischen den Fachdisziplinen.

Ansprechpartner

Dr. Busso Grabow

Deutsches Institut fiir Urbanistik

Strasse des 17. Juni 112

10623 Berlin

Telefon: 030/39001-248/-202, Telefax: 030/39001-116

grabow@difu.de
http://www.difu.de; http://www.difu.de/projektforen/iuk;
http://www.mediakomm.net; http://www.kommforum.de.
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4.2 Electronic Government aus Sicht der Verwaltungspraxis:
Das Beispiel der Stadt Salzburg

Berthold Rauchenschwandtner, Salzburg

4.2.1 Einleitung

L~Reform!“ ,Verinderung!!“ ,Modernisierung!!!“ So tént es seit Jahren
durch die Amtsstuben. Es gibt kaum mehr eine 6ffentliche Verwaltung, die
nicht Projekte zu diesem Thema vorweisen kann und die nicht iiberzeugt ist,
schon sehr modern zu sein. Dabei ist die nachhaltige Verinderung insbeson-
dere groBer Organisationen eine gewaltige Herausforderung an Management
und Mitarbeiter. Ein umfassendes Gesamtkonzept ist ebenso erforderlich
wie ein strukturiertes Vorgehen. Rechizeitig sind die richtigen Entschei-
dungen zu treffen und die erforderlichen Instrumente zur Verfiigung zu
stellen. Verwaltungsmodernisierung darf dabei aber kein binnenorientierter
Prozess sein. Biirger, Politik und Mitarbeiter miissen eingebunden sein.

So muss einerseits ein solides Fundament, bestehend aus organisatori-
schen und rechtlichen Regeln sowie modernen technischen Instrumenten,
geschaffen werden, auf das wiederum innovative Aufbauten gesetzt werden
konnen. Anderseits sind bei Innovationsvorhaben wie der Einfiihrung von
Electronic Government nicht unbedingt perfekte Konzepte und Projektpline
gefragt, die alle méglichen Einflussfaktoren einbeziehen. Ebenso werden
nicht solche Pflichtenhefte bendtigt, die alle erdenklichen Funktionen for-
dern und alle Benutzerwiinsche und erahnbaren Sicherheitsaspekte beriick-
sichtigen. Im Falle von Electronic Government ist die Materie noch zu jung,
vieles einfach noch unvorhersehbar, und Systeme, die alle Forderungen er-
fillen, sind nicht verfiigbar.

Die Uberwindung der technischen, menschlichen und rechtlichen Barrie-
ren von Electronic Government kann heute nur mit einem pragmatischen
Ansatz erfolgen. ,Probieren geht iiber Studieren“ haben schon unsere Viter
gesagt. ,Learning by Doing“ oder ,Experimentierklausel“ sind neuere
Schlagworte. Das war der Ansatz der Stadt Salzburg bei der flichendecken-
den Einfiihrung des elektronischen Aktes und seiner Offnung per Internet.

Es freut daher den Verfasser, dass dieser Ansatz auch die Wiirdigung
der internationalen Experten gefunden hat.
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4.2.2 Informationstechnik als Siule der Verwaltungsmodernisierung

Das wesentliche Fundament fiir die heutigen innovativen Losungen der
Stadt Salzburg wurde bereits Ende der achtziger Jahre geschaffen. Schwer-
punkte waren damals Organisationsuntersuchungen in einzelnen Verwal-
tungseinheiten und der magistratsweite massive Ausbau der EDV.

So wurde beispielsweise eine erste zentrale Aktenevidenz ausprogram-
miert, die flichendeckend die gesamte Aktenbearbeitung unterstiitzte. Eine
weitere wesentliche Entscheidung war die selbstindige Entwicklung eines
nach betriebswirtschaftlichen Gesichtspunkten ausgerichteten doppisch-ka-
meralen Finanzsystems, da damals nach eingehender Marktanalyse ein ent-
sprechendes Produkt nicht zugekauft werden konnte. Eine dritte zentrale
Entscheidung fiel fiir die digitale Stadtkarte, wobei es gelang, sowohi die
Stadtverwaltung als auch die Salzburger Stadtwerke AG zu einem gemein-
samen Projekt zusammenzufiihren. Die digitale Stadtkarte ist heute an
vielen Stellen bereits selbstverstindliche Arbeitsgrundlage und wird intensiv
genutzt.

Diese erste Phase dauerte bis 1996. Zu diesem Zeitpunkt waren sowohl
die groBien IT-Anwendungen realisiert als auch die einzelnen Organisations-
untersuchungen durchgefiihrt. Diese MaBnahmen erfolgten koordiniert. So
erfolgte zum Beispiel die Neuorganisation der Finanzverwaltung parallel
zum Einsatz des neuen Finanzsystems im Rahmen eines Organisations-
projektes.

Ende der neunziger Jahre wurde neben der Verwaltungsmodernisierung
nach wirtschaftlichen Gesichtspunkten der Ruf nach mehr Biirgerorien-
tierung lauter. In Salzburg fasste man dies nicht nur in mehr Informations-
und Kontaktangeboten sowie einem Stadtmarketing (Fragebogenaktion, Schaf-
fung von Biirgerservice-Stellen, Testimonien in der Presse, Internetauftritt)
auf, sondern man legte schon Wert auf rasche Erledigungszeiten bei Ver-
fahren und auf eine direkte, interaktive Kontaktaufnahme mit Hilfe neuer
Informationstechnologien. Eine konkrete Mafnahme war Ende 1996 die
Einfithrung einer flichendeckenden elektronischen Kommunikation auf Ba-
sis von Windows NT, Intranet und Internet. 1998 folgte der Beschluss zum
Erwerb eines Dokumentenmanagement- und Workflowsystems zur Akten-
bearbeitung mit spezieller Geschéftsprozessoptimierung im Bauverfahren.

Seit dem 1. Januar 2000 ist die elektronische Aktenbearbeitung nicht nur
im Bauverfahren, sondern flichendeckend in der gesamten Stadtverwaltung
mit dem System ,Akt2000“ im Einsatz. Wie revolutionir dieses System ist,
zeigt die Auszeichnung mit dem ,,Global Award for Excellence in Work-
flow*, den die Stadt Salzburg fiir Ak&z2000 im Oktober 2000 erhielt. Als
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einzige Offentliche Verwaltung Europas war die Stadt Salzburg hier im di-
rekten Vergleich mit groBen internationalen Konzernen ebenfalls erfolg-
reich.

Nicht nur die messbaren Verfahrensbeschleunigungen zihlen zu den
Vorteilen von Akr2000. Es konnten innerhalb kiirzester Zeit auch einige Pi-
lotprojekte zur Integration externer Beteiligter realisiert werden. Diese
empirisch nachweisbaren und international anerkannten Erfolge helfen na-
tiirlich auch intern, die zunachst als experimentell angesehenen, organisato-
risch-rechtlichen Rahmenbedingungen zu verfestigen und noch vorhandene
menschliche Barrieren zu iiberwinden.

Informations-
technik

Masterplan
jahrlich fortgeschrieben

Abbildung 30: Informationstechnik als Sdule der Verwaltungsreformen

Die Planung und zentrale Steuerung des gesamten Modernisierungsprozes-
ses erfolgt seit 1996 durch jihrlich fortgeschriecbene Masterpline, die von
der Verwaltungsspitze erstellt und laufend kontrolliert werden. Auch die
Politik ist in den Reformprozess eingebunden. Sie fordert die IT-Initiativen
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der Stadtverwaltung. Die Berichte iiber die IT-Strategien wurden im Len-
kungsausschuss fiir Verwaltungsmodernisierung und im Stadtsenat einhellig
gut geheiBen. So wurde im Oktober 2000 der Amtsbericht tber egov2000,
die auf den Pilotbeispielen aufbauende E-Government-Strategie zur schritt-
weisen Offnung aller Verwaltungsverfahren per Internet, einstimmig be-
schlossen.

4.2.3 Akt2000 - der elektronische Akt
als Basis fiir Electronic Government

Um Verwaltungsabldufe zu verbessern und die Information strukturiert ver-
fiigbar zu machen, stand bereits ab Anfang der neunziger Jahre eine erste
flichendeckende elektronische Aktenevidenz zur Metadatenverwaltung von
Akten und Schriftstiicken zur Verfiigung.

Zum Jahreswechsel 1999/2000 wurden all diese Metadaten in das neue
IT-System Akt2000 iberfiihrt. Somit begann man flichendeckend mit der
vollstindigen elektronischen Aktenfithrung und -bearbeitung im Magistrat
Salzburg. Dieser mutige Schritt des flichendeckenden Umstiegs gleichzeitig
mit dem Jahrtausendwechsel wurde gewihlt, um das Problem der sonst un-
vermeidbar entstehenden Medienbriiche zu vermeiden.

4.2.3.1 Produktbeschreibung von Akt2000

Aus der Benutzersicht besteht Akz2000 aus einem ,elektronischen Schreib-
tisch® als Basislésung fiir die tiglichen Aufgaben im Biirobereich. Dazu bil-
det der ,Magistrats-Basisakt“ das Fundament fiir die Bearbeitung. Dieser
wurde nach der objektorientierten Vorgangsweise auf dem Standard von Fa-
basoft Components-eGov modelliert.>!' Auf dem Magistrats-Basisakt wer-
den die einzelnen Geschiftsprozesse aus den einzelnen Verwaltungsbe-
reichen (Bau-Akt, Betriebsanlagen-Akt, Verkehrszeichen-Akt) aufgebaut.

Die Posteingangsbearbeitung erfolgt unter Verwendung moderner Tech-
nologien wie Scannen, E-Mail, E-Fax und mit Protokollierung des einge-
henden Schriftverkehrs (klassische Kanzleiarbeit der Kanzleikrifte). Die
Zusammenfassung der Protokollierungen zu Vorgingen (das sind die Akten)
bezichungsweise die Verkniipfung von verschiedenen Akten zu sachlichen
Bezugsakten kann sofort oder erst nach Vorprifung (bei unklaren Ein-
gangen) erfolgen.

211 Fabasoft: http://www.fabasoft.com.
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Die fiir die Bearbeitung der Akten notwendige Informationsversorgung
erfolgt durch die Integration vorhandener Informationen beispielsweise aus
dem Einwohnerwesen, dem Finanzwesen, dem Grundstiickskataster (iiber
DCOM) oder der digitalen Stadtkarte (iiber das geographische Informa-
tionssystem GIS).

Weiterhin verfigt Akt2000 iiber ein Vorlagen- und Textbausteinsystem
zur Unterstiitzung der Mitarbeiter bei der Erstellung neuer Dokumente (ein-
schlieflich der Ubernahme von Daten aus dem Akt). Alle Texte konnen da-
bei sofort einem elektronischen Akt zugeordnet werden. Eine getrennte
Ablagestruktur fiir die Texte ist nicht erforderlich. Bei der Erstellung der
Texte kénnen die im Akt oder bei der Protokollierung schon erfassten
Informationen in den Text eingefiigt werden (Aktenzahl, Betreff, Emp-
fanger, Kosten). Zusétzlich lassen sich verschiedene Standardtexte automa-
tisch generieren oder erforderliche Druckausgaben durch Schreibkrifte, Se-
kretariate und Sachbearbeiter erzeugen.

Die fertiggestellten Texte konnen vom Sachbearbeiter selbst elektronisch
unterfertigt oder zur Vorlage und elektronischen Unterschrift mittels Work-
flow an die genehmigungsberechtigten Vorgesetzten iibermittelt werden.
Die Endfertigung erfolgt je nach Empfinger des Schriftstiickes elektronisch
oder auf Papier. Mit der elektronischen Unterschrift wird jedes Dokument
in eine dauerhafte ,revisionssichere“ Ablage gestellt, der Inhalt ist nicht
mehr dnderbar. Ungiiltige Textdokumente kdnnen nur als ungiiltig markiert
(das heifit storniert) werden, ein Ldschen von Daten ist nicht mdglich.

Da der Kontakt mit den Biirgern derzeit noch vorwiegend iiber Papier-
exemplare (teilweise mit Zustellnachweisen) erfolgt, unterstiitzt Akz2000 die
Benutzer bei der automatischen Erstellung (Druck) dieser speziellen Papier-
sorten (Kuverts) mit einem Stapeldrucksystem zur Ausgabe der erforderli-
chen Drucksorten auf verschiedene Drucker oder Schichte. Bei allen Erledi-
gungen, bei denen eine Gebithr vom Empfanger zu entrichten ist, wird auch
ein vorgedruckter Zahlungsbeleg mit einer elektronisch lesbaren Belegzeile
erzeugt.

Der elektronische Aktenlauf (Workflow) wird fiir den internen Entschei-
dungs- und Genehmigungsweg bezichungsweise fiir die Ubermittlung des
Schriftverkehrs zwischen den Dienststellen eingesetzt, auch unter Einbe-
ziechung der politischen Organe (Entscheidungsgremien und Ressortleiter).

Das Verteilen der Aufgaben (Aktenlauf) an alle Beteiligten kann mit vor-
bereiteten Aktenlaufmustern (Workflow) erfolgen oder durch Anpassen der
Vorlagen nach den individuellen Erfordernissen jedes Einzelfalles. Mit dem
Aktenlauf lassen sich die beteiligten Mitarbeiter (Teams) sequentiell oder
parallel in die Bearbeitung einbinden.
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Es konnen auch mehrere Aktenlaufe unabhédngig voneinander im Akt er-
zeugt werden. Diese konnen auch wiederholt, abgebrochen oder im lau-
fenden Verfahren an neue Gegebenheiten angepasst werden (,ad hoc
Workflow*). Dabei lassen sich die einzelnen beteiligten Stellen individuell
mit ,Mitwirkungsrechten“ versehen. Zum Beispiel erhalten sie die Aufgabe
nur zur Kenntnis oder kénnen beziechungsweise sollen als ,,gleichberechtigte
Mitarbeiter” im Vorgang mitwirken.

So ist der elektronische Aktenlauf (Workflow) mit zwei Besonderheiten
ausgestattet: Einerseits kann ein Aktenlauf mit ,parallelen Arbeitsschritten®
auf beliebige Dienststellen zur gleichzeitigen Bearbeitung tibermittelt wer-
den. Andererseits konnen auch mehrere Workflows parallel im gleichen
Vorgang (Akt) enthalten sein. Durch die Moglichkeit, mehrere parallele Ak-
tenldufe einem Akt zuzuordnen, koOnnen ,Bearbeitungsworkflows“ (mit
Pflichtaktivititen wie Genehmigungen) und ,Informationsworkflows“ (nur
zur Kenntnisnahme) parallel bestehen, ohne dass der ,Informationswork-
flow“ den , Arbeitsworkflow® behindert.

Die Informationen des elektronischen Workflows werden dem Benutzer
in seinem elektronischen Arbeitsvorrat angezeigt. Die Inhalte des elektro-
nischen Arbeitsvorrates lassen sich dabei entweder auf Grund des Benutzer-
namens (direkte persénliche Zuteilung) oder auf Grund seiner Zugehdrigkeit
zu bestimmten Arbeitsteams steuern.

Alle Vorlageberichte fiir politische Gremien (sogenannte Amtsberichte)
werden vom ersten bis zum letzten Schritt bereits voll elektronisch unter-
stiitzt. Die Amtsberichte haben fiir jede Dienststelle speziell zugeschnittene
Aktenliufe, die diese Berichte nach erfolgter Unterschrift an die vorgesehe-
nen weiteren Stellen weiterleiten. Wenn alle Workflowstellen erfolgreich
durchlaufen sind, werden aus diesen Berichten elektronische Tagesordnun-
gen erzeugt. Die Mitglieder des Gemeinderates sind berechtigt, die Sit-
zungsunterlagen iber das Internet herunterzuladen. Nach jeder Sitzung
werden die Beschlussbigen, die in den Sitzungen vom Vorsitzenden oder
vom Biirgermeister handschriftlich erginzt und unterfertigt werden, mit den
Sitzungsergebnissen eingescannt; dadurch haben die federfithrenden Dienst-
stellen unmittelbar Zugang zu den erforderlichen Beschlussinformationen.
Alle Vorlageberichte, Beschlusstexte und Sitzungsprotokolle kénnen iiber
die Volltextsuche gefunden werden. Samtliche Sitzungsdienst- und Be-
schlussdaten aus dem Vorgingersystem ab 1989 wurden iibernommen. Ein
direkter Zugang in dieses System iber das Internet ist fiir berechtigte
Personen méglich.

Fir bestimmte Aufgaben, zum Beispiel bei Bauverhandlungen auBer
Haus, werden bereits seit zehn Jahren mit dem Vorgingersystem ,mobile



185

Arbeitsstationen“ (Laptops) eingesetzt, die mit Textbausteinen, Textver-
arbeitung, der Ubertragung von strukturierten Daten sowie Ubernahme und
Archivierung der erstellten Bescheide die Arbeit vor Ort unterstiitzen. Neu
im Akt2000 ist, dass fiir die Verhandlung der gesamte elektronische Akt bis
hin zu den GIS-Daten mittels des ,elektronischen Schreibtisches® in circa
zwei bis fiilnf Minuten auf den Laptop iibertragen wird. Fiir den Benutzer
bleibt dabei die Darstellung seiner elektronischen Umgebung noch immer
der ,elektronische Schreibtisch® wie an seinem Arbeitsplatz im Biiro.
Lediglich iiber den Akt hinausgehende Such- und Kommunikationsmoglich-
keiten sind nicht moglich, da nicht auf den Server zugegriffen werden kann.
Alle anderen Funktionen sind jedoch identisch.

Akt2000 bietet vielfiltige Auswertungs- und Suchméglichkeiten. Jedes
Dokument, das im Akt2000 erzeugt wird, steht den berechtigten Benutzern
auch sofort zur Onlinesuche zur Verfiigung. Die Ubergabe vorhandener Pa-
pieraktenbestinde in eine zentrale Registratur beziehungsweise in ein zentra-
les Archiv fur die ,Langzeitaufbewahrung“ und die Aktenvernichtung (Skar-
tierung) sowie die Ubergabe in einen ,historischen“ Archivbereich (aus-
schlieBlich fiir historische Forschungen) wird ebenfalls unterstiitzt.

Da bei vielen Verwaltungsverfahren Kosten oder Gebiihren vorgeschrie-
ben werden, wurde auch eine Schnittstelle zum Finanzsystem geschaffen,
die online eine automatische ,,Sollstellung“ durchfiihrt.
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Abbildung 31: Funktionen von Akt2000

4.2.3.2 Projektumsetzung Akt2000

Nach Pflichtenhefterstellung fiir den elektronischen Basisakt und den Anfor-
derungen des Bauverfahrens (,,Bauinfo-3“) Ende 1997 wurden bis Mitte
1998 ein geeignetes Dokumentenmanagement- und Workflowsystem sowie
ein Projektpartner fir dic Umsetzung ausgewihlt. Die Wahl fiel auf das
Produkt Fabasoft Components®? mit dem speziellen Framework FSC-egov

und auf Unisys?"? als Projektpartner.

Um den absehbaren rechtlichen und menschlichen Barrieren durch Ein-
satz unerprobter Techniken entgegenzuwirken, wurde projektbegleitend ne-
ben den Organisations- und IT-Experten ein Steuerungsgremium mit
Juristen der Magistratsdirektion und der Behérden, mit Personalvertretern
und erfahrenen ,Aktenevidenz“-Benutzern aus Fachabteilungen, der Ge-
meinderatskanzlei und des Archivs gebildet. Dieses Gremium hatte zur Auf-

212 Fabasoft: hitp://www.fabasoft.com.

213 Unisys Osterreich: http://www.unisys.co.at.
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gabe, Richtlinien auszuarbeiten, die ein moglichst vollstindiges elek-
tronisches Arbeiten unter Wahrung der Rechtssicherheit erméglichen.

Zur leichteren Uberwindung der technischen Barrieren wurde zunéchst
ein Lernprojekt namens ,,Schilderwald“ aufgesetzt. Dieses hatte die Neu-
verordnung aller 20.000 Verkehrszeichen in der Stadt Salzburg zum Inhalt.
Dabei sollte insbesondere die Verbindung mit dem geographischen Informa-
tionssystem getestet werden. Dann wurde gemdifB Pflichtenheft zusammen
mit profunden Kennern des Aktengeschehens der hauptbetroffenen Fach-
abteilungen der Magistrats-Basisakt und Bauinfo-3 umgesetzt. Noch vor der
Umstellung und Dateniibernahme aus dem friiheren ,, Aktenevidenzsystem®
zum 1. Januar 2000 konnten auch noch die Geschiftsprozesse ,, Amisbe-
richte“, , Betriebsanlagengenehmigungen®, , Verkehrsrechtsverfahren®, ,, Was-
serrechtsverfahren“ und , Vorschreibungen/Eintreibungen® umgesetzt wer-
den.

Ein wichtiger Faktor bei der Uberwindung menschlicher Barrieren in je-
dem Projekt ist eine ausreichende Schulung aller Betroffenen. Dies war in
Anbetracht der flichendeckenden Einfithrung eine besondere Herausforde-
rung. Fiir die Schulung der zu Beginn der Umstellung betroffenen rund 450
Mitarbeiter wurde ein ,,Super-user“-Konzept entwickelt, nach dem fiir jede
Abteilung ein Mitarbeiter intensiv ausgebildet wurde, der seinerseits die
Schulung und Einweisung fiir seine Organisationseinheit iibernahm. Dieses
Konzept wurde gewihlt, um das Know-how nachhaltig in den Abteilungen
zu verankern und die Lernfihigkeit in der Organisation zu stirken. Die
»~ouper-user” iibernehmen auch laufende Administrations- und Organisa-
tionsaufgaben fiir die Abteilungen.

4.2.3.3 Technisches Modell von Akt2000

Das in Abbildung 32 dargestelite Schichtenmodell soll das technische Kon-
zept von Akr2000 veranschaulichen. Im wesentlichen baut Ak2000 auf dem
objektorientierten Workflow- und Dokumentenmanagementsystem Fabasoft
Components auf, ablauffihig unter Windows NT oder Windows2000. Nach
der objektorientierten Vorgangsweise wurde mit dem egov-Framework von
Fabasoft Components der Magistrat-Basisakt modelliert, auf dem die je-
weiligen Geschiftsprozesse aus den einzelnen Verwaltungsbereichen aufge-
baut werden kénnen. AuBerdem ist aus dem Modell ersichtlich, dass iiber
DCOM-Schnittstellen die Verbindungen zu den zentralen Informations-
systemen PFR (Personen-Firmen-Register), BKF (betriebswirtschaftlich-ka-
merales Finanzsystem) und GIS hergestellt werden.
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Unternehmer, Gutachter etc.

Abbildung 32: Systemarchitektur von Akt2000

4.2.3.4 Erfahrungen

Nach den bisherigen Erfahrungen ist nicht der elektronische Akt an sich der
entscheidende Faktor, sondern die Gewdhnung an das elektronische Arbei-
ten, also der sichere und regelmidBige Umgang aller beteiligten Mitarbeiter
und Fiihrungskrifte mit dem neuen Werkzeug. Um dies zu gewihrleisten,
wurde der Weg der stufenweisen Einfithrung des ,papierarmen Biiros ge-
wiahlt. Dabei werden begleitende Papierbelege auf jene Bereiche beschrinkt,
bei denen eine digitale Signatur beziehungsweise ein elektronisches Doku-
ment alleine noch nicht ausreicht. Dies sind zum Beispiel Unterlagen mit
unbegrenzter Aufbewahrungsfrist, Vertrige, Urkunden oder ,beglaubigte“
Unterlagen. Ebenso miissen auch die Bereiche beriicksichtigt werden, wo
aus anderen rechtlichen Griinden noch ein Papierbeleg vorhanden sein
muss. Gleiches gilt fiir Bereiche, in denen es noch keine einsetzbaren benut-
zerfreundlichen technischen LOsungen gibt, wie zum Beispiel fiir groB-
flichige Baupline (Bildschirmgréfie, Verhandlungen vor Ort).

Akt2000 lasst also ,begleitende Papierbelege“ zu; die meisten Textdoku-
mente werden jedoch im System Akz2000 oder mit anderen elektronischen
Medien erfasst und stehen daher auch fiir die elektronische Volltextrecher-
che zur Verfiigung.



189

Fir den Versand der Postausginge an Biirger oder andere Behdrden
wird derzeit noch liberwiegend Papier verwendet. Es sind jedoch alle tech-
nischen MaBnahmen getroffen, die Ausgéinge auch elektronisch zuzustellen,
sofern beim Empfinger eine entsprechende Madglichkeit besteht. Die Ge-
schwindigkeit der Umsetzung wird uns von der ,,Umwelt“ vorgegeben. Mit
diesem Projekt sind jedenfalls die Weichen gestellt. Die ,Zukunft“ hat
schon begonnen.

4.2.3.5 Nutzen von Akt2000

Jede Modernisierung ist schlussendlich daran zu messen, was sie an konkre-
tem Nutzen bringt. Neben der besseren Information iber den Verfah-
rensstand und die nichsten anstehenden Bearbeitungsschritte ist es zum Bei-
spiel im Bauverfahren die Reduktion der Verfahrensdauer auf ein Drittel der
vormals bendtigten Zeit, die eine eindrucksvolle Bestitigung des Nutzens
der neuen Technik fiir die Biirger und natiirlich auch fiir die Wirtschaft gibt.
Eine moderne und Ileistungsfihige Verwaltung ist schiieflich ein entschei-
dender Standortvorteil.

Ein anderes Beispiel von konkretem wirtschaftlichen Nutzen erbrachte
das Projekt , Schilderwald“. Mit Akt2000 konnten 20.000 Verkehrszeichen
innerhalb von zwei Jahren neu verordnet werden. Uber die herkémmliche
Bearbeitung hitte dies mindestens zehn Jahre linger gedauert. Im Zuge der
Neuverordnung konnte auch eine Reduktion um sechstausend Verkehrs-
zeichen erzielt und damit das biirgerfreundliche Projektziel der drastischen
Verringerung erreicht werden. Dies brachte so nebenbei auch eine Kosten-
einsparung von etwa 210.000 Euro pro Jahr mit sich, da ein Verkehrszei-
chen durchschnittlich 35 Euro an jahrlichen Instandhaltungskosten verur-
sacht.

4.2.4 egov2000 - die Electronic Government Strategie
der Stadt Salzburg

Mit einer geeigneten informationstechnischen Infrastruktur samt ihrer fla-
chendeckenden Verfiigbarkeit und Sicherheit erdffnet das Internet fiir eine
Verwaltung die Moglichkeit, sich fiir Biirger und Wirtschaftsunternehmen
nach auBlen als Einheit darzustellen. Gleichsam bleibt sie durch ein einziges
Fenster ansprechbar, ohne dass die von der Sache her geforderte Kom-
piexitit und Prizision des Arbeitens darunter leidet. Die Verwaltung kann
sich sozusagen nach auBen 6ffnen und den Biirgern und der Wirtschaft die
Last des Umgangs mit Verwaltungsstellen erleichtern. Aus der Sicht der
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Biirger sollen kiinftig Verwaltungskontakte iiber Internetportale und Service-
stellen noch zeitsparender und reibungsloser abgewickelt werden konnen.

Nicht nur reine statische Informationen iiber Behérdenstellen, deren E-
Mail-Adressen, iiber Verwaltungsabliufe, die erforderliche Schritte und Do-
kumente sind gefragt. Download-Formulare oder online ausfiillbare Formu-
lare sind dariiber hinaus wertvolle Hilfen. Kiinftig werden interaktive Web-
seiten und der Zugang zu Verwaltungsakten zunehmend Bedeutung bekom-
men. Nach E-Information, E-Communication und E-Forms wird es bei
Electronic Government in Zukunft auch um Integration in die Verfahren,
also um E-Transaction und E-Workflow, gehen. Das zeigte auch die Aus-
schreibung zum 5. Speyerer Qualititswettbewerb 2000: ,Das Verbes-
serungspotential von Electronic Government beruht darauf, dass ein Kontakt
mit der Verwaltung moglichst direkt ... und méglichst integriert erfolge. “*"

Die geforderte Funktionalitit eines derartigen integrierten E-Govern-
ment-Verfahrens zeigt Abbildung 33.

Biirger / Firmen : FLAK in der
via Fyternet XML offentichen Verwaltung
E -'[? —_'-
=Art des Antrages wiahlen
=Ausfiillen des Antrages
=Evtl. Dokumente anhéngen
*Unterschreiben Aktzooo
*Abschicken

o]
*Benschrichtigung Gher Status , fertig” (e-mail)
* Aktiver Download des Bescheides (Intemet)

Abbildung 33: Integriertes E-Government-Verfahren

Diesem Anspruch auf vollstindige Integration wird die Stadt Salzburg
mit ihren IT-Strategien und flichendeckenden Losungen gerecht. Nach

214 5. Speyerer Qualititswettbewerb 2000: http://www.dhv-speyer.de/5-Speyerer-
Qualitaetswettbewerb-2000.
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Akt2000 setzt die Stadtverwaltung Salzburg mit egov2000 ein weiteres
ehrgeiziges Programm unter dem Motto ,Anklicken statt Anstellen® zur
Realisierung von Electronic Government um.

Die wesentliche Voraussetzung fiir E-Workflow wurde mit Akz2000 ge-
schaffen. Ein eigenentwickeltes Verwaltungsgateway und die Systemeigen-
schaften von Fabasoft Components egov Version 4 erlauben es, alle mit
Akt2000 abwickelbaren Verfahren einfach und rasch fiir das Internet frei-
zugeben.

4.2.4.1 Das Verwaltungsgateway

Der digitale Zugang zu den Leistungen der Salzburger Stadtverwaltung er-
folgt iiber ein Verwaltungsgateway durch Anklicken des egov-Buttons im
Internet-Auftritt http://www.stadt-salzburg.at (siche Abbildung 34). Beim
Einstieg in das Verwaltungsgateway erhilt der Biirger/Kunde automatisch
eine Ubersicht iiber seine aktuellen Verfahren.

T Uher die Stadt | Publibabonen Stadtverwaltyng Stadtpeltik deaters Centet " hnders Siees PoopaGoser et

egov-Button

£ STADT : smaune)

Uber die Stadt

Interessante Fakten und aktuelle Ereignisse in der
Stadt Salzburg

Publikationen

Der Magistrat Salzburg als Herausgeber
Stadtverwaltung

Das Untemehmen Magistrat - so finden Sie sich
zurecht

Stadtpolitik

Die Palitik in der Stadt Salzburg

Visitors Center

Informationen fir unsere Géaste - Tourist Information
Andere Sites

Eine Ubersicht zu anderen Salzburger Homepages

|
5|

(L -

Fultur

Abbildung 34: Eingang zum Verwaltungsgateway

Je nach erforderlicher Sicherheitsstufe fiir den jeweiligen ,Amtsweg® wird
eine Registrierung bendtigt oder nicht, Fiir die Dateniibertragung wird stets
eine gesicherte Leitung (SSL) verwendet. Folgende Sicherheitsstufen wer-
den unterschieden:
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o  Amtswege ohne Registrierung: In dieser Gruppe werden nur kostenlose
Dienstleistungen wie Familienpass oder rechtlich als unkritisch einge-
stufte, einfache Amtswege mit postalischen Zusendungen wie Wahl-
karten oder Familienpass sowie finanziell als unkritisch eingestufte
Transaktionen wie Hundean- und -abmeldungen, Be- und Abbestellun-
gen von Abfallbehiltern oder deren Reinigung angeboten.

o  Amtswege mit eigener Registrierung: Um sonstige Transaktionen, die
mit rechtlichen oder finanziellen Konsequenzen verbunden sind, tber
das Internet durchfiihren zu kénnen, ist derzeit eine Registrierung per
Online-Formular oder bei einer zentralen Servicestelle im Magistrat
Salzburg erforderlich. Nach Identititspriifung werden den Biirgern
dann Zugriffsnummer und PIN-Code postalisch zugesandt. Alle Zu-
griffsnummern werden nach Ablauf eines Jahres ungiiltig, konnen aber
iiber Antrag vom Benutzer jederzeit verlingert werden. Solcherart ab-
wickelbare ,Amtswege“ richten sich vor allem an einen professionel-
len Beteiligtenkreis wie Steuerberater, Wirtschafts- und Immobilien-
treuhdnder, Hoteliers, Zivilingenieure, Architekten und Gutachter.
Damit kénnen zum Beispiel Abgaben- und Steuererkldarungen (Orts-
taxe, Kommunalsteuer), Saldeneinsichten, Bezug von digitalem Karten-
material, Altlastensanierungen und kiinftig auch Bauverfahren und Be-
triebsanlagengenehmigungen abgewickelt werden.

o Amiswege mit externen Zertifikaten: Dazu ist ein von einer Zertifizie-
rungsstelle ausgestelltes Zertifikat erforderlich. Diese Zertifizierungs-
stelle muss fiir die Stadt Salzburg vertrauenswiirdig sein. Da zur Zeit
noch die Umsetzung des osterreichischen, mit 1. Januar 2000 in Kraft
gesetzten Signaturgesetzes im Anlaufen ist und die Stadt Salzburg
selbst nicht als Zertifizierungsdiensteanbieter auftreten will, ist nur eine
softwaremifige Vorsorge getroffen worden. Diesbeziiglich erwartet
sich die Stadt Salzburg eine enge Zusammenarbeit mit einem Oster-
reichweiten Verwaltungsportal.

4.2.4.2 Zusammenarbeit mit help.gv.at

Entscheidende Verbesserungen der Qualitit von Dienstleistungen durch
Electronic Government sind insbesondere dann mdoglich, wenn alle Verwal-
tungsebenen Bund, Linder und Kommunen miteinander kooperieren. Bei-
spielgebend dafiir ist die gute Zusammenarbeit mit dem Osterreichischen
Verwaltungsportal help.gv.at (@mtshelfer-online).*** Hier ist die Stadt Salz-

215 @mitshelfer-online: http://www .help.gv.at. Vgl. Dearing 2001, S. 265 ff.
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burg Projektpartner fiir die nichste Stufe des @mitshelfer-online, bei dem
einfache Verwaltungsverfahren direkt im Internet abgewickelt werden. Die
Stadt Salzburg unterstiitzt auch das Bemiihen des Bundes, Anforderungen
wie den Zugang eines Biirgers zu Verwaltungsleistungen mittels digitaler
Signatur oder Biirgerkarte zentral zu losen, damit hier nicht jede Einheit
eigenstandige Losungen suchen muss.

4.2.4.3 Funktionsweise bei Amtswegen mit Registrierung

Im Folgenden werden die grundlegenden Funktionen beschrieben:

e  Einstieg: Nach Eingabe der Zugriffsnummer und des PIN-Codes wer-
den der Benutzerin oder dem Benutzer alle fiir sic oder ihn einge-
raumten Rollen angeboten. Denn jede Person kann mehrere Rollen im
Kontakt mit der Verwaltung einnehmen: als Privatperson, als Vereins-
obmann, als Abteilungsleiter oder dhnliches. Im Falle der Tatigkeit fir
Firmen wird deren Bevollmichtigung im Vorfeld gesondert gepriift. Je
nach ausgewihlter Rolle (Abbildung 35) werden die ihm in dieser
Rolle zugingigen Verfahren angezeigt. Nach Auswahl des gewiinsch-
ten Verfahrens sind die Antragsformulare oder weitere verfahrensspe-
zifische Daten und Suchmdglichkeiten verfiigbar.

L

Rollenauswahl

Bite aresaen Sie kigarde Deten i dan Adistansarenuags-Nevseirag kv, o Eingabe 10 aars bestabanden Veraven

E Atraggart:

by

Verfiighare Anwendungen |
- fiir diese Rolle e N —— |

Inll.n

Abbildung 35: Rollen und Applikationen im Verwaltungsgateway
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o  Einbringung eines Antrages: Je nach Amtsweg werden dem Benutzer
Online-Formulare angeboten. Diese Formulare beinhalten alle fiir den
Amtsweg erforderlichen Metadaten und bieten ebenfalls die Mdglich-
keit, Dateien dem Antrag ,beizulegen“. Die gesamten Formulardaten
(inklusive des Attachments) werden in einer XML-Datei verpackt,
eventuell signiert und an den Gateway-Server per HTTP ibertragen.
Dort wird ein Zeitstempel generiert, die eingelangte XML-Datei proto-
kolliert und auf Richtigkeit tiberpriift. Die XML-Datei wird danach in
einer ,,Queue“ abgelegt. Der Benutzer wird per E-Mail benachrichtigt,
dass sein Antrag erfolgreich eingegangen ist. Aus dieser Queue werden
diese XML-Dateien Gibernommen. Je nach nachfolgendem Arbeitspro-
zess wird die XML-Datei von einem COM-Objekt weiterverarbeitet.?’®

e  FEinbringung von Ergidnzungen: Wie bei der Einbringung von Antrigen
kénnen zu bestehenden Verfahren Ergénzungen eingebracht werden.

o Informationen zu laufenden Verfahren: Die Benutzer kénnen bestimmte
Informationen zu ihren laufenden Verfahren abrufen. Dabei werden
alle vom Sachbearbeiter freigegebenen Dokumente und der graphische
Workflow direkt aus dem jeweiligen Verfahren von Akz2000 per Brow-
ser (Abbildung 36) angezeigt. Dies ermdéglicht allein die neue Funk-
tionalitit von Fabasoft Components Version 4.

e Benachrichtigungen von Biirgerinnen und Biirgern: Benachrichtigungen
oder Unterlagen werden nicht direkt per E-Mail iibertragen. Es wird
lediglich eine Mitteilung liber vorhandene Unterlagen per E-Mail an
die Biirger geschickt. Die Biirger kénnen dann diese Unterlagen nach
Einstieg iiber das Verwaltungsgateway in das entsprechende Verfahren
herunter laden.

216 Im Fall des Pilotprojektes ,Boden- und Gewissersanierung® wird im Arbeitsvorrat
der jeweiligen Dienststelle ein Posteingang in Akr2000 generiert.
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Abbildung 36: Verfahrenseinsicht liber das Verwaltungsgateway

All diese Funktionen werden derzeit an Hand eines typischen Behorden-
verfahrens, der Boden- und Grundwassersanierung, im Pilotbetrieb getestet.
Dieses Verfahren wurde deshalb gewihlt, weil es ein hohes Erfolgspotential
hat und somit Vorbildwirkung fir weitere E-Government-Verfahren wie
Bauverfahren oder Betriebsanlagengenehmigungen besitzt. Das Erfolgs-
potential liegt darin, dass die federfithrende Dienststelle hoch motiviert ist,
mit den Hauptkunden, internationalen Mineraldlkonzernen und grofen
Sanierungsfirmen, die ihren Sitz zumeist in der Bundeshauptstadt Wien oder
in der Bundesrepublik Deutschland haben und damit ein direkter person-
licher Kontakt nur schwer moglich ist, und den begutachtenden Stellen (Ge-
werbebehorde Stadt und Land Salzburg, Bodenpolitik, Baubehdérde, Raum-
planung, Amtssachverstindige fur Geologie, Hydrobiologie, Chemie des
Landes Salzburg) auf eine elektronische Kommunikation umzusteigen.
Nachteilig haben sich bisher die umfangreichen Schwarz-WeiB-Kopien der
Pline, auf denen die farblichen Darstellungen nicht mehr erkennbar waren,
und die durch die komplexe Ablaufstruktur sehr lange Postlaufzeiten ausge-
wirkt. Nunmehr sind Unterlagen und Pline als Dateien fiir alle Zugriffsbe-
rechtigten farbig und sofort einsichtig. An Stelle vieler Kopien ist nunmehr
nur ein einziger Papierakt notwendig.
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4.2.5 GIS2000 - die Wissensbasis fiir Electronic Government

Zum Erfolg von Akt2000 und egov2000 tragt auch eine gute Wissensbasis
bei. In Kommunalverwaltungen bilden die Wissensbasis vor allem Informa-
tionen iiber Einwohner, Firmen, Grundstiicke, Hiuser und Infrastruktur-
einrichtungen. Hinzu kommen die rechtlichen Grundlagen und 6rtlichen Zu-
sammenhinge. Will man aber eine rasche Bearbeitung garantieren, ist der
einfache Zugang (natiirlich unter Wahrung des Datenschutzes) moglichst auf
jedem Arbeitsplatz gefordert. Deshalb wurden die Systeme PFR (Personen-
Firmen-Register), GK (Grundstiickskataster) und WEB-GIS (webbasiertes
geographisches Informationssystem, sieche Abbildung 37) in Akr2000 per
COM/DCOM integriert.

Abbildung 37: WEB-GIS - Planeinsicht fiir Mitarbeiter und Biirger

Diese Informationen hat man friither meist erst anlassbezogen miihsam aus-
geforscht und zusammengetragen, wenn der konkrete Verwaltungsakt zu
priiffen war. Besonders die planlichen, graphischen Informationen, die fiir
viele Vorginge in der Kommunalverwaltung und auch aufierhalb bendtigt
werden, waren auf viele Stellen verstreut. Im Bauverfahren mussten deshalb
bis zu neun Ortlich getrennte Vorbegutachtungsstellen zur Stellungnahme
herangezogen werden. Deshalb wurde in der Stadt Salzburg ab 1989 konti-
nuierlich eine digitale Stadtkarte aufgebaut. Die Stadt Salzburg hat heute
alle geographischen Informationen wie Grundstiicke, Hauser, Straen, To-
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pographie, Leitungen, Kanal, Umweltkataster, Verkehrszeichen und Ortho-
fotos verfugbar. Im Rahmen des Projektes GIS2000 hat die Stadt Salzburg
als eine der ersten auch nach einem kostengiinstigen Weg des breiten Zu-
gangs zu diesen graphischen Daten gesucht und den eleganten Weg liber das
browserfihige GIS (WEB-GIS) gefunden. Ein gutes Drittel aller IT-Ar-
beitsplitze nutzt heute dieses System bei der taglichen Arbeit.

Dariiber hinaus ist es iiber das Verwaltungsgateway von egov2000 mog-
lich, diese Geoinformationen gegen Entgelt in einem voraus wihlbaren Um-
fang aus dem Internet herunterzuladen oder als Content in seine Internet-
seiten einzubauen.

4.2.6 Neue Servicequalitiit durch Electronic Government

Bei aller Euphorie fiir Internet und E-Government muss auch gesehen wer-
den, dass noch lingerfristig viele Kundenkontakte iiber den direkten Weg
zur Behorde abgewickelt werden. Um daher den Anforderungen der Kunden
bestmdglich zu entsprechen, wurde eine duale Informations- und Kommuni-
kationsstrategie entwickelt, die sowohl auf das Internet als auch auf Biirger-
servicestellen setzt. Realisiert wurde dies durch die Neuorganisation des
zentralen Biirgerbiiros im Schloss Mirabell mit umfassenden Leistungs-
angeboten und neugeschaffenen themenspezifischen Leistungszentren. Das
Servicecenter Bauen (Abbildung 38) und der Wirtschaftsservice sind bereits
eingerichtet.

Diese Leistungszentren benutzen selbst die neuen Moglichkeiten von
Akt2000 und GIS2000. Damit kann den Kunden sofort an einer Stelle um-
fassende Auskunft zum Beispiel iliber die Bebauungsgrundlagen, erforder-
liche MaBnahmen oder den genauen Verfahrensstand gegeben werden. Dies
ist eine deutliche Verbesserung, denn frither mussten die Kunden dazu bis
zu neun ortliche getrennte Dienststellen aufsuchen.
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Abbildung 38: Das Servicecenter Bauen

4.2.7 Zusammenfassung

Die Erfolgsfaktoren der Verwaltungsmodernisierung der Stadt Salzburg sind
ein umfassendes Gesamtkonzept, langfristige Aufbauarbeit, motivierte Mit-
arbeiter, Professionalitit und Mut zum Experimentieren beim Einsatz mo-
dernster Technik.

Mittels E-Government konnen derzeit Wahlkartenanforderung (nur bei
Wahlen), Beantragung eines Familienpasses, Hundean- und -abmeldung
oder Be- und Abbestellungen von Abfallbehdltern ohne weitere Registrie-
rung vorgenommen werden. Nach Registrierung in einer der Servicestellen
oder per Online-Formular kénnen auch Steuererklarungen (Ortstaxe, Kom-
munalsteuer) eingebracht werden. Betriebe erhalten Einsicht in ihre Abga-
benkonten, und digitale Plane lassen sich herunter laden.

Neben diesen ,einfachen“ Verfahren koénnen derzeit im Pilotbetrieb mit
speziellen Kunden auch komplexe Verfahren wie das Boden- und Gewésser-
sanierungsverfahren mit aufwendigen Beilagen, beispielsweise Pline, per
Internet mit der Stadt Salzburg abgewickelt werden.
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Dass die technischen Barrieren iberwunden werden kénnen, haben
Akt2000 und die egov2000-Musteranwendungen gezeigt.

Die menschlichen Barrieren, die man schon wiahrend des Projektverlau-
fes durch MaBnahmen wie breites Steuerungsgremium, Benutzerbeteiligung,
wSuper-user“-Konzept, dem nur schrittweisen Papierabbau und den Wis-
sensbasiszugingen von GIS2000 moglichst klein gehalten hat, schwinden
zunchmend mit der Vertrautheit der technischen Umgebung, dem erkennba-
ren Nutzen und dem dadurch gewonnenen Vertrauen in die neuen Losun-
gen.

Die rechtlichen Barrieren, die oft durch gezielte Argumentation mit Spe-
zialféllen kiinstlich aufgebaut werden, sind in der Praxis oft keine Hiirde,
wenn man die gute Absicht aller Verfahrensbeteiligten fiir eine rasche Ver-
fahrensabwicklung voraussetzt. Eine kluge Auswahl der ersten Verfahren
und eine schrittweise Erweiterung filhren auch hier zum Erfolg.

Ansprechpartner

Dr. Berthold Rauchenschwandtner
Amtsleiter

Magistrat Salzburg

Amt fiir Datenverarbeitung
Hubert-Sattler-Gasse 7a

A-5024 Salzburg

Telefon: +43/662/8072 2570
Telefax: +43/662/8072 2079

berthold.rauchenschwandtner@stadt-salzburg.at
http://www stadt-salzburg.at
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4.3 Arbeitssuche online

Udo Karlsberg, Niirnberg

4.3.1 Bundesanstalt fiir Arbeit im Informationszeitalter

,Die Daten miissen laufen - nicht der Biirger.“?'” Spitestens seit diesem
Satz von Bundeskanzler Gerhard Schroder ist das Thema ,E-Government®
in aller Munde, soll doch das Internet bis 2005 zum wichtigsten Kommuni-
kationsmedium zwischen Staat und Biirgern avancieren. Zwar beschrinkt
sich ein Grofteil der Online-Angebote deutscher Behdrden nach wie vor auf
Informationen rund um @ffnungszeiten, Adressen, das fachliche Umfeld
oder Informationen zum Wirtschaftsstandort, doch die Bundesregierung hat
sich ein ehrgeiziges Ziel gesetzt. Mit der Initiative ,BundOnline 20058
verpflichtet sie sich, alle internetfahigen Dienstleistungen der Bundesver-
waltung bis zum Jahr 2005 online bereitzustellen. Dabei geht es nicht nur
darum, einen Fiihrerschein im Internet beantragen zu kénnen oder seine
Steuererklirung online abzugeben. Auch die Arbeitssuche soll in Zukunft
noch einfacher online abgewickelt werden konnen. Aus diesem Grund hat
die Bundesregierung , Arbeitsamt online“ zu einem Modellprojekt der E-
Government-Initiative ,,BundOnline 2005“ erklart.

Uber das World Wide Web liefert ,Arbeitsamt online“ Informationen,
Stellenangebote oder erklart sich dazu bereit, ein Bewerberprofil in seine
Datenbank aufzunehmen. Doch dies ist nur die eine Seite. Zusétzlich lassen
sich dem Computer mit ein paar Mausklicks auch Aus- und Weiterbildungs-
angebote entlocken, und im Bereich ,Service“ werden Informationen zu
Themen wie ,Arbeitsmarkt fiir Frauen“, ,Forderung der beruflichen
Weiterbildung“ und ,Finanzielle Hilfen des Arbeitsamtes“ bereitgestellt.
Die Vorteile dieses Angebotes liegen dabei auf der Hand. So findet der
Arbeitssuchende nicht nur schnellstméglich eine neue Beschiftigung. Er
kann zudem auch bequem in einem groBfen Fundus freier Stellen surfen und
sich die Angebote herauspicken, die seinen Vorstellungen und Qualifika-
tionen am nichsten kommen. Der Arbeitgeber dagegen kann auf Grund des
vielseitigen Datenbestandes beispielsweise weitaus gezielter als bisher Be-
werberprofile abfragen und zu Vorstellungsgesprichen einladen. Und auch

217 Vgl. Schrader 2000, S. 5.
218 BundOnline 2005: http://www.bund.de/BundOnline2005-.6164 .htm.
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die Bundesanstalt fiir Arbeit profitiert neben Arbeitgebern und Bewerbern
von der Arbeitssuche im World Wide Web. Denn: Dadurch, dass Ar-
beitslose und damit auch Leistungsempfinger schneller wieder eine Stelle
finden, kann die Bundesanstalt Kosten im Bereich des Sozialtransfers redu-
zieren.

Das Internetangebot steht natiirlich nicht im luftleeren Raum. In Verbin-
dung mit den herkdmmlichen Beratungs- und Vermittlungsangeboten fasst
die Bundesanstalt fiir Arbeit mit der virtuellen Ausweitung ihrer Tatigkeit
vor allem folgende strategische Zielsetzungen ins Auge:

e Bundesweite Transparenz iiber Angebot und Nachfrage auf dem Aus-
bildungs-, Arbeits- und Beschiftigungsmarkt

e schneller Zugriff auf Bewerber- und Stellenangebote, Anbieter und
Nachfrager sowie die damit verbundene Beschleunigung der Aus-
gleichsprozesse auf dem Arbeits- und Beschiftigungsmarkt

o Ausschipfen aller Mdglichkeiten, den Arbeitsmarktausgleich nachhal-
tig zu unterstiitzen

¢  unbiirokratische Kommunikationswege zur Ubermittlung von Angebo-
ten und Mitteilungen.

Erfahrungen und Praxis der letzten Jahre zeigen, dass sich der Market fiir
Beschiftigung zunehmend auf das Internet verlagert. In den USA, so eine
Studie der Meta Group, rangiert das so genannte Web-enabled Recruiting
bereits hinter der Mitarbeiterempfehlung und der Einschaltung von Perso-
nalagenturen auf Platz drei.’”® Fiir die kommenden beiden Jahre erwarten
Marktbeobachter auch fiir Deutschland einen deutlichen Anstieg beim Ein-
satz von intelligenten Online-Filtersystemen, die eine effektivere Besetzung
von offenen Positionen mit den entsprechenden Bewerbern erméglichen. So
haben im Januar 2002 (Abbildung 39) insgesamt 1,8 Millionen deutsche
Internetnutzer Jobangebote im Netz aufgerufen. Dies entspricht rund zwolf
Prozent der aktiven Internetnutzer in Deutschland, die einen Zugang von zu
Hause aus in Anspruch nehmen. Besonders gefragt ist die Adresse von Ar-
beitsamt online (http://www.arbeitsamt.de). 2

219 Vgl. Meta Group 2001, S. 1.
220 Vgl. NetValue 2002, S. 1.
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Nachgefragte Domains im Sektor Arbeitsmarkt (Januar 2002)

Rang Domain Einzelbesucher Reichweite
1 arbeitsamt.de 948.000 6,2%
2 jobpilot.de 324.500 2,1%
3 Stepstone.de 256.500 1,7%
4 monster.de 187.600 1,2%
5 hotjobs.com ! 187.400 1,2%

Quelle: NetValue 2002.

Abbildung 39: Vergleich von Arbeitsamt online mit anderen Jobborsen

Dass das World Wide Web bei der Arbeitsvermittlung heute bereits eine so
groBe Rolle spielt, ist dabei auf mehrere Griinde zuriickzufithren. Einerseits
sind die Unternehmen technisch weitaus besser ausgestattet als noch vor
fiinf bis zehn Jahren. Gleichzeitig gehen die Arbeitnehmer sicherer, zum
Teil sogar bereits selbstverstindlich mit dem neuen Medium Internet um.
Fir die nachwachsende Generation gehort die Kommunikation via World
Wide Web vielerorts bereits zum Alltag. Uberwiegend werden die Jobange-
bote im Internet von Berufstitigen besucht, wie NetValue ermittelte.??! Und
diese Entwicklung ist nicht nur ein kurzfristiger Trend, sondern wird auch
im mittelfristig vorhersehbaren Zeitraum der nichsten Jahre anhalten. Kom-
fort und Geschwindigkeit bei der Arbeits- und Personalsuche sowie der
Kommunikation auf dem Markt fiir Beschiftigung sind weitere wichtige
Erfolgsfaktoren fiir den ,virtuellen Arbeitsmarkt“ und damit fiir die Ar-
beitsvermittlung insgesamt.

Um die geballte Beratungs- und Vermittlungskompetenz, die mit dem
Online-Angebot der Bundesanstalt fiir Arbeit verbunden ist, abzurufen, gibt
es verschiedene Moglichkeiten. Sie kann sowohl mit Hilfe von Berufsbera-
tern und Arbeitsvermittlern angezapft als auch zu Hause vom eigenen PC
aus abgerufen werden. Damit erginzt die Bundesanstalt fiir Arbeit als
Marktfiihrer bei Arbeitsvermittlungen und Selbstinformationsangeboten ihren
Service und dehnt ihr Engagement konsequent auf den Online-Bereich aus -
eine Reaktion, die den Zeichen der Zeit entspricht. Dass die Anpassung an
die jeweiligen Neuerungen bei der Bundesanstalt dabei bereits eine lange
Tradition hat, zeigt ein kurzer Blick auf die Entwicklungsgeschichte.

221 Vgl. NetValue 2002, S. 1.
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Bereits Ende der achtziger Jahre wurden in den Arbeitsimtern so ge-
nannte Berufsinformationszentren (BIZ) sowie der Stellen-Informations-Ser-
vice (SIS) mit lokalen Informationsplidtzen am Bildschirm eingerichtet. Schon
damals akzeptierten viele Ausbildungs- und Arbeitssuchende diese Selbst-
informationszentren rasch.

Der Ausbau bis zum Jahre 1996 erfolgte dann Zug um Zug. Mittlerweile
stehen den Klienten in den Arbeitsimtern und deren Geschiftsstellen insge-
samt 5.200 SIS-Gerite zur Verfiigung. Hier kénnen die Besucher zwischen
60.000 und iber 100.000 Stellenangebote aus allen Branchen abrufen.
Dabei sprechen die Zahlen fiir sich: Rund neun Millionen Besucher pro Jahr
nutzen dieses Angebot, viele von ihnen mit Erfolg. Interaktive Hilfe zur Be-
rufsorientierung und Berufswahl findet man parallel dazu in 180 Berufs-
informationszentren (BIZ), 30 mobilen BIZ-Stationen sowie in etwa 160 Ge-
schiftsstellen der Arbeitsimter. Insgesamt stehen 2.000 BIZ-Computer fiir
die Nutzung dieser speziellen Programme zur Verfiigung. Noch im Jahre
2002 werden den Kunden in 230 Dienststellen der Arbeitsamter Internet-
Center mit rund 2.500 Informationsplitzen fiir ihre Ausbildungsstellen- und
Arbeitssuche zur Verfiigung stehen.

Aber auch die Kundengruppe der Arbeitgeber sollte bei dieser Entwick-
lung nicht unberiicksichtigt bleiben. Bereits 1994 iiberlegten die Verant-
wortlichen, auch in diese Richtung relevante Arbeitsmarktinformationen
bereit zu stellen. Das Problem: Zu dieser Zeit war die Technikausstattung in
den meisten Unternehmen fiir ein solches Angebot noch nicht geeignet. Eine
zu diesem Zeitpunkt bei den Betrieben durchgefiihrte Untersuchung ergab,
dass man sich dort in der Kommunikation iiberwiegend auf Telefon und Fax
beschriankte. Gleichwohl wurden bei der Bundesanstalt fir Arbeit 1995 die
Weichen in Richtung moderner Kommunikationssysteme gestellt. Man ent-
schied sich dazu, die neue Kommunikationsstrecke ,6ffentliche Netze“
(BTX) aufzubauen, was damals noch wesentlich unkomfortabler war als das
heute weit verbreitete World Wide Web. Ab Januar 1996 stand der SIS in
BTX zur Verfiigung. Wie vorauszusehen war, brachten die Jahre 1995/1996
den Durchbruch der Internetnutzung in Deutschland. 1996 fiel deshalb die
Entschetdung, Selbstinformationen auch tber das Internet anzubieten. Seit
Januar 1997 war das Arbeitsamt fiir seine Kunden mit dem SIS im Internet
unter der Domain ,, www.arbeitsamt.de“ zu erreichen.

Diesem Entschluss folgte 1997 eine EU-weite Offentliche Ausschreibung
zum Ausbau und zur Erweiterung der Angebote:

e  Neukonzeption des Stellen-Informations-Service (SIS)

e  Arbeitgeber-Informations-Service (AIS)
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e Kiinstlervermittlung
e  Zentrale Bithnen-, Film- und Fernsehvermittlung
e Internationale Vermittlung

e ZIHOGA - Zentrale und internationale Management- und Fachvermitt-
tung fiir Hotel- und Gaststittengewerbe.

Die Vergabe erfolgte im September 1997:

e Los 1 beinhaltete die Komponenten SIS und AIS und wurde an eine
Anbietergemeinschaft mit den Firmen Siemens-Nixdorf und DeTe-
Systems vergeben, die heute unter den Namen Siemens Business
Services (SBS) und T-Systems firmieren.*?

e Los 2 umfasste die Bereiche Kiinstlervermittlung, zentrale Biihnen-,
Film- und Fernsehvermittlung sowie internationale Vermittlung. Den
Zuschlag erhielt die DKFmultimedia GmbH Miinch & Partner in
Wiesbaden.?”

Gemeinsam verfolgte man einen ehrgeizigen Zeitplan. Innerhalb von sechs
Monaten sollten die ersten Angebote im Netz stehen. Ein Projektlenkungs-
ausschuss koordinierte die verschiedenen Partner. RegelmaBige Treffen
aller Beteiligten sorgten von Anfang an dafiir, unnétige Reibungsverluste zu
vermeiden beziehungsweise so gering wie mdglich zu halten.

Den ersten Baustein des Angebotes bildete der Stellen-Informations-Ser-
vice. Der Arbeitgeber-Informations-Service folgte Anfang April 1998. Alle
weiteren bis dato geplanten und in Angriff genommenen Angebote wurden
in den Folgemonaten Mai und Juni fertiggestellt und in Betrieb genommen.
Mit dem erfolgreichen Abschluss der ersten Phase war das Projekt nattirlich
nicht beendet. Eine Weiterentwicklung des Angebotes folgt seitdem Zug um
Zug:

e  1998: Ausbildungs-Stellen-Informations-Service (ASIS)
e 1998: KURS - Die Aus- und Weiterbildungsdatenbank

e 1999: Vermittlungsborse fiir Firmennachfolgen, Kooperationen, Exi-
stenzgriindungen

¢ 1999: Managementvermittlung

222 Siemens Business Services (SBS): http://www.sbs.de.
T-Systems: http://www.t-systems.de.

223 DKFmultimedia GmbH Miinch & Partner: http://www.dkf.de.
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e  2000: Vermittlungsborse fiir IT-Fachkrifte (Green Card)
e  2001: Bewerberborse fiir Ingenieurinnen und Ingenieure
e  2001: Arbeitsmarktportal

e 2002 Praktikantenbdrse

e 2002: JOB-Vermittlungsbdrse.

Daneben sorgen inzwischen zahlreiche zusitzliche Services fiir ein breites
Informationsangebot, das rund um den zentralen Bereich der Stellenbe-
setzung gruppiert wurde. Zu nennen sind hier nur beispielhaft Features zur
Beratung, wie die ,Berufskundliche Information“, das BERUFEnet oder
,Merkblitter* sowie die Rubriken ,Information“, ,Regionales“ oder der
»Leistungs-Informations-Service LIS*. Unter dem Begriff ,,Forschung® las-
sen sich aktuelle Informationen zum Arbeitsmarktgeschehen abrufen, die
vom Institut fiir Arbeitsmarkt- und Berufsforschung der Bundesanstalt fiir
Arbeit erstellt werden.

= Aktuelies = Dienststelien o i = Suche

Arbsitgeber lfen_inl:l‘enilichungen
Varmittiyngediensty Berufs- und Studienwaht/ Arbaitsmadstatiskan
Finanzlals Hiten Ausbildungssuche Bitfentliche Auttrige
Meiddbljtter
mehr... P et b
Arbeitsuchende Spezielle Angebote Bildungs-MaRnahmetriger

Jobs, Praktika, Ausbildung

Fiild_lrun.u der beruflichan Waitarbildung ?::lr:n?;\‘ll:\::':l:'lﬂhtﬂ L::r:::;:::nriumlioht
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Abbildung 40: ,Arbeitsamt online“ 1m Internet - http://www.arbeitsamt.de

Dass sich die Investitionen in eine moderne Kommunikationsinfrastruktur
gelohnt haben, zeigt ein Blick auf die Statistik. Neben den privaten Jobbor-
sen hat sich ,Arbeitsamt online) in der Bundesrepublik in der Spitzen-
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gruppe der Job-Borsen mit téglich durchschnittlich 300.000 Zugriffen fest
etabliert. Im Stellen-Informations-Service (SIS)** mit derzeit 400.000 ak-
tuellen Stellenangeboten europaweit werden im Monat circa 25 Millionen
Seiten angeklickt. Der Ausbildungs-Stellen-Informations-Service (AIS)*
bietet den Nutzern derzeit etwa 200.000 aktuelle Ausbildungsplatzangebote.
Hier zihlt die Bundesanstalt fiir Arbeit monatlich iiber vier Millionen Sei-
tenaufrufe.

Auch die zweite Benutzergruppe, die Personalverantwortlichen in den
Unternehmen, arbeiten mit dem Internetauftritt. Im Arbeitgeber-Informa-
tions-Service (AIS)*® finden sie inzwischen die Berufsprofile von 1,8 Mil-
lionen Bewerbern. Der Suchkomfort im AIS ist grof}: Arbeitgeber haben die
Moglichkeit, Bewerber nach ihren beruflichen Kenntnissen und Fahigkeiten
zu sortieren und diese, je nach Bedeutung fiir die auszuiibende Tatigkeit,
entsprechend zu gewichten. Regionale Aspekte koénnen ebenso beriick-
sichtigt werden wie eine flexible Arbeitszeitgestaltung. Zudem werden Be-
werber fiir Ausbildungsstellen und Bewerber zur Ubernahme aus einer au-
Berbetrieblichen Ausbildung fiir eine Vorauswahl prasentiert. Mehr als zwei
Millionen Seitenaufrufe im Monat sprechen dafiir, dass das Angebot den
Bediirfnissen der Zielgruppe entspricht.

Im Ausbildungs-Stellen-Informations-Service (ASIS) mit circa 200.000
aktuellen betrieblichen Ausbildungsplatzangeboten werden iiber vier Millio-
nen Seitenaufrufe monatlich gezihlt. Auf Grund spezifischer arbeitsmarkt-
politischer Faktoren wurden und werden einige Branchen intensiver und
schneller als andere ausgebaut. Dazu gehdren unter anderem die Vermitt-
lungsborse fiir [T-Fachkrifte, die Managementvermittlung, die Kiinstlerver-
mittlung, Firmennachfolge, Bewerberbérse fiir Ingenieurinnen und Inge-
nieure und die Rubriken Jobs und Praktikanten.

4.3.2 Vermittlungsborse fiir IT-Fachkrdfte

Der eklatante Mangel an IT-Fachkriften - nicht zuletzt verursacht durch die
noch vor wenigen Jahren massiv betriebenen Vorruhestandsregelungen fiir
iltere Ingenieure - legte ein Engagement in diesem Bereich nahe. Die im
Rahmen der Green Card-Initiative entwickelte Programmerweiterung ,,Ver-

224  Stellen-Informations-Service (SIS): http://www.arbeitsamt.de/filter_sis.html,
225 Ausbildungs-Stellen-Informations-Service: http://www.arbeitsamt.de/filter asis.html.
226 Arbeitgeber-Informations-Service (AIS): http://www .arbeitsamt.de/filter ais.html.
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mittlungsborse fiir IT-Fachkrifte“*’ (Abbildung 41) sto8t denn auch erwar-
tungsgemal auf groBe Resonanz. Hier kommt die Bundesanstalt fir Arbeit
dem Bedarf der Wirtschaft offensichtlich entgegen. Auf eine weltweite Nut-
zung ausgerichtet, prisentiert sich das Feature sowohl in deutscher als auch
in englischer Sprache. Fiir ausldndische IT-Krifte ist ein spezielles Ver-
zeichnis zur Eignungsfeststellung vorhanden. Arbeitgeber wie Arbeits-
suchende haben nun die Moglichkeit, weltweit ihre Angebote selbst ein-
zugeben sowie nach passenden Bewerbern und Stellen aus der IT-Branche
zu suchen. Durch die Eingabe dezidierter Kriterien gestaltet sich die Suche
sehr effizient. Zurzeit prisentieren sich 7.300 Bewerber, denen diverse An-
gebote von 400 Arbeitgebern gegeniiberstehen. Insgesamt verzeichnete diese
Borse bisher weltweit iiber 10 Millionen Zugriffe.

Yermittlungsbirse fiir 1T-Fachkrifte

jeb placpnwm mariet for |1 experts M T i

owh Aligemeine Hinweise -3 > Leben uad Arbeiten in Deutsciland -+ FAQ
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el kP ecku g dies
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‘ &gelkmngehute
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ewerberangebote variretar der Unternehman der Informations-
elien | beatbeiten und Kommunikationstechnologie (luK} haben
#in gemeinsamss Soforiprogramm zur Behe-
aﬁfmﬂﬁmmm bung des Fachkrifismangels im IT-Bereich in
Deuischiand beschiossen.
Spfachauswahl
] Im Sinne siner mégiichst zdgigen und unbiro-
ﬁﬁ&uungsfestswllung kratischen Verfahrensweise bisist die Bundes.
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i ’%‘”"d""iﬂe IT-Fachkrifte™ an. Auf disser Plattform kénnen
interassiarte Bewarbar und Unternshmen sich
prisentieran und direk! miteinander Koniakt
sufnshmean.

Abbildung 41: Vermittlungsborse fiir IT-Fachkrifte

4.3.3 Managementvermittlung

Die Managementvermittlung listet etwa 2.000 Fihrungskrifte der Wirt-
schaft aus allen Branchen auf, wobei bei dieser Bewerbergruppe von einem
jahrlichen Mindestgehalt von 60.000 Euro auszugehen ist. Das spezielle
Internetangebot®™® (Abbildung 42) ist das Online-Pendant zur Bonner Zen-

227 Vermittlungsborse fiir IT-Fachkrifte: http://195.185.214.164/gc.
228 Managementvermittlung: http://195.185.214.164/man.
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tralstelle fiir Arbeitsvermittlung, die sowohl national als auch international
federfiihrend ist bei der Vermittlung von Fihrungskriften. Ebenso wird als
Gegenstiick ein entsprechender Bereich ,,Stellenangebote® integriert, der das
Angebot von Unternehmensseite aus erginzt.

Management-
Vermittiung

Unser Service

Steltenanpgebote
ubermiticln

Kantakt- |
angetol fur

Fuhrungskratle

Wir uber uns

Forum

Zur Hauptseife |
Vermittiung |

Zentiakstalle fiir Arh eitsvammittiung (ZAV)
der Bundesanstalt fir Asbeit

Viliemomblerstiasse 76
53123 Bonn

Abbildung 42: Managementvermittlung

4.3.4 Kiinstlervermittlung

Hinzu kommen die Kiinstlerdienste (Abbildung 43) mit Bewerberangeboten
aus den Bereichen Bithne, Musik, Show und Models.?” In Deutschland sind
die Arbeitsimter in diesem Bereich Marktfithrer in der Vermittlung. An
finfzig Prozent aller Vereinbarungen zwischen Nachfrager und Anbieter
sind in dieser Branche die Kiinstlerdienste beteiligt, ein ausschlaggebender
Grund, um ein spezielles Menii im Internetangebot zu etablieren.

229 Kunstlerdienste — Fachvermittlung fiir Kiinstler: http://195.185.214.164/kd
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Kiinstlerdienste
fFachvermittiung fir Kanstier

«  Kgnstierdiensten,

Abbildung 43: Kiinstlerdienste - Fachvermittlung fiir Kiinstler

4.3.5 Vermittlungsborse fiir Existenzgriindungen, Kooperationen und
Firmennachfolge

In einem weiteren Segment zu dem Themenkomplex Firmennachfolge, Ko-
operationen und Existenzgriindungen wartet die Vermittlungsborse mit {iber
10.000 Angeboten auf.? Angebote in dieser Vermittlungsborse (Abbildung
44) werden von den Nutzern eigenverantwortlich eingestellt. Eine Priifung
der Angebote seitens der Bundesanstalt fiir Arbeit erfolgt nicht.

230 Vermittlungsborse: http://195.185.214.164/¢x.
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Vermittlungsbhirse

fiir Existenzgréndungen, Kooperationegn und Firmennachiclgen

Abbildung 44: Vermittlungsborse fir Existenzgriindungen, Kooperationen
und Firmennachfolge

4.3.6 Bewerberbdrse fiir Ingenieurinnen und Ingenieure

Anfang 2001 wurde im Rahmen der Vermittlungsaktion ,,50pius - die kén-
nen es“ eine Bewerberborse fiir Ingenieurinnen und Ingenieure verdffent-
licht.”' Interessenten haben die Moglichkeit, ihr Bewerberprofil eigenstin-
dig mit einem personlichen Bild in die Bérse einzustellen. Mittlerweile sind
7.200 Profile abrufbar. Besonders nachgefragt werden Titigkeiten in den
Branchen Ingenicur- und Architekturbiiros, Technisches Consulting, Bau
und Maschinenbau.

4.3.7 Praktikantenborse

Seit Anfang 2002 steht eine Vermittlungsborse fiir studien- oder aus-
bildungsbegleitende Praktika Anbietern wie Nachfragern zur Verfiigung.
Bereits nach wenigen Wochen fand dieses Angebot™? (Abbildung 45) eine
rege Inanspruchnahme. Rund 1.100 Gesuche und iiber 500 Angebote nach
Praktika sind veréffentlicht. Auch in dieser Borse werden die Beitrdge von
den Nutzern selbst eingestellt und verwaltet.

231 Bewerberborse fiir Ingenieurinnen und Ingenieure: http://195.185.214.164/ing.
232 Praktikantenborse: http://195.185.214.164/pb.
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Abbildung 45: Praktikantenbdrse

4.3.8 JOB-Vermittlungsborse

Fiir kurzfristige Beschiftigungen aller Art und geringfiigige Nebenbeschifti-
gungen haben Jobanbieter und Jobsuchende iiber die JOB-Vermittlungs-
borse*® die Moglichkeit, selbstformulierte Stellen- und Bewerberangebote
einzustellen, zu suchen und zur direkten Kontaktaufnahme. Der Begriff
-JOB“ bezieht sich in diesem Fall auf Saisonbeschiftigungen, Aushilfstitig-
keiten oder Stundentenjobs. Selbst Tageszeit und Stunden der Arbeitsbereit-
schaft oder des Jobangebotes kdnnen prizise in einem Kalender angegeben
werden. Die naturgemiBl hohe Fluktuation in diesem Bereich spricht fiir
eine intensive Nutzung des schnellen Mediums. Und der Erfolg scheint der
Bundesanstalt fiir Arbeit Recht zu geben. Sowohl Bewerber als auch Ar-
beitgeber beurteilen die Angebote bisher sehr positiv: 1.700 Bewerber und
750 Jobangebote finden sich bereits nach wenigen Wochen in der JOB-
Vermittlungbérse (Abbildung 46).

233 JOB-Vermittlungsborse (Nebenbeschaftigungen): http://195.185.214.164/job.
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Abbildung 46: JOB-Vermittlungsborse

4.3.9 Arbeitgeber-Informations-Service und Stellen-Informations-Service

Die Bewerberangebote im Arbeitgeber-Informations-Service (AIS)*** sind
bisher anonym. Das heifit, hier wird auf Grund abgefragter Daten eine Vor-
auswahl getroffen. Um einen direkten Kontakt zwischen dem potentiellen
Arbeitgeber und dem interessierten Arbeitssuchenden herzustellen, muss die
Arbeitsvermittlung eingeschaltet werden. Anders liuft es im Stellen-Infor-
mations-Service (SIS).2** Dort ist es bei den mit Adresse versehenen Stellen-
angeboten fiir Arbeitssuchende moglich, den Arbeitgeber direkt telefonisch
oder schriftlich zu kontaktieren. Zwei Drittel der befragten Arbeitssuchen-
den, die via AIS prasentiert werden, nutzen nicht zuletzt aus diesem Grund
auch den SIS im Internet oder im Arbeitsamt. Withrend sie in Bezug auf den
AIS auf Antworten und Riickmeldungen warten miissen, kénnen sie hier
inzwischen selbst titig werden und die Initiative ergreifen. Eine Umfrage
brachte zu Tage, dass gut 20 Prozent der Befragten bereits ihr Bewerber-
profil begutachtet haben — etwa zur Hilfte im Internet via AIS und zur

234 Arbeitgeber-Informations-Service (AIS): http://www.arbeitsamt.de/filter ais.html.
235 Stellen-Informations-Servie (SIS): http://www.arbeitsamt.de/filter sis.html.
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anderen Hilfte beim Vermittler als Ausdruck aus dem computerunterstiitz-
ten Arbeitsvermittlungssystem coArb.

Knapp jeder vierte Befragte betont, dass sich die Teilnahme am AIS be-
reits gelohnt hitte. Die zusitzlichen Stellenangebote, die uber das Ar-
beitsamt an die Arbeitssuchenden herangetragen wurden, gehoren zu den
Pluspunkten in der Einschitzung. Als ,lohnend“ beurteilt wird auch die
Chance, mit einem Bewerberangebot prisent zu sein, auf das Arbeitgeber,
die online recherchieren, stofen kdnnen. Der Beitrag, den die Selbstinfor-
mationsangebote bei der Vermittlung von Arbeitssuchenden leisten, ist
groB: 22 Prozent der Befragten, die bereits wieder ein Beschiftigungsver-
hiltnis aufgenommen haben, geben an, dass AIS, SIS im Arbeitsamt und
SIS via Internet geholfen haben, diese Stelle zu finden. Jeweils die Hailfte
entfillt dabei auf den AIS und den SIS.

Die Bewertung der Arbeitgeber fdllt dhnlich positiv aus. Arbeitgeber,
die ihre Stellenangebote im SIS verdffentlichen, besetzen diese Stellen
anschlieBend auch zu etwa 60 Prozent mit Bewerbern, die vom Arbeitsamt
kommen. Die Halfte davon sind Arbeitssuchende, die selbst die Initiative
ergriffen und das Stellenangebot aus der Datenbank des SIS recherchiert
und sich anschliefend darauf beworben haben.

Die Nutzer des SIS sind dabei iiberwiegend kleine Betriebe: Nur etwa 15
Prozent der Firmen haben mehr als 100 Beschiftigte. 13 Prozent der Unter-
nehmen haben zwischen 50 und 100 Mitarbeiter. Je 36 Prozent der zugrei-
fenden Firmen beschiftigen weniger als 50 beziehungsweise sogar weniger
als 10 Mitarbeiter. Doch trotz der geringen Betriebsgrofie besteht bereits bei
iiber der Hilfte der Nutzerfirmen ein eigener Internet-Zugang. In der Regel
sind diese auch fiir die Personalabteilung oder fiir den verantwortlichen Ar-
beitgeber nutzbar. Neuere Untersuchungen schitzen den Ausstattungsgrad
der Betriebe mit Internet sogar noch héher ein.

Der Bekanntheitsgrad von ,,Arbeitsamt online“ wird - neben den Wer-
bemafBnahmen der Bundesanstalt fiir Arbeit — bei Arbeitgebern speziell da-
durch erhdht, dass sich Arbeitnehmer in ihren Bewerbungen auf die Stellen-
angebote im Internet beziehen und Arbeitgeber damit auf das Online-Ange-
bot aufmerksam machen. 16 Prozent der Arbeitgeber, die Dienste des SIS
nutzen, nutzen parallel dazu die Angebote des Arbeitgeber-Informations-
Service AIS. , Arbeitsamt online“ fordert den Kontakt zwischen Arbeit-
gebern und Arbeitsamt. Fiir 21 Prozent der Arbeitgeber, die iiber den AIS
erstmals Kontakt mit dem Arbeitsamt aufgenommen haben, waren die
Selbstinformationsangebote des Arbeitsamtes im Internet der Beweggrund
fiir die erstmalige Kontaktaufnahme.
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Offenheit und Transparenz sind maBgebliche Aspekte der Verbreitung
von E-Commerce und E-Services. Uberzeugende Vorteile, auch die der
Selbstinformationsangebote der Bundesanstalt fiir Arbeit, liegen in den offe-
nen Standards sowie dem Umfang der angebotenen Informationen. Insbe-
sondere durch die Vermittlungsborsen im Internet werden Informations-,
Kommunikations- und Transaktionskosten deutlich gesenkt, indem die Ge-
schwindigkeit der einzelnen Prozesse erhéht und damit benétigte Zeitrdume
verkiirzt werden. Inzwischen werden jihrlich rund 490.000 Stellen durch
die Nutzung des Internetangebotes , Arbeitsamt online“ besetzt. Letztlich
filhren diese Matching-Ergebnisse in Teilbereichen, nicht zuletzt bei der
Gewidhrung von Lohnersatzleistungen, zu einer erheblichen Kostenredu-
zierung. Schon eine grobe Kalkulation fithrt dabei zu verbliffenden Ergeb-
nissen: Reduziert sich beispielsweise allein die Zahl der Leistungsbezieher
bei 500.000 durch ,Arbeitsamt online“ in die Wege geleiteten Stellen-
besetzungen lediglich um 20.000, ist das sicherlich niedrig gegriffen.
Nimmt man jedoch ferner an, dass diese 20.000 Leistungsbezieher auf
Grund der durch das Medium Internet beschleunigten Vermittlung nur eine
Woche weniger Arbeitslosengeld beziehen, belaufen sich die jihrlichen
Einsparungen auf zweistellige Millionenbetrige. Dies liegt weit iiber den
laufenden Kosten des Angebotes, das selbstverstandlich auch unter wirt-
schaftlichen Aspekten zu bewerten ist. Aber auch Arbeitgeber und Ar-
beitnehmer, mit deren Beitrigen dieses Angebot letztendlich finanziert wird,
konnen daraus ersehen, dass sich die Investitionen lohnen.

Wie bereits erwihnt, ist das Online-Angebot der Arbeitsdmter nicht das
einzige Angebot im World Wide Web. Inzwischen prisentieren sich neben
dem Arbeitsamt unterschiedliche Anbieter von Jobborsen im Internet. Eini-
ge davon versuchen, sich als Full-Service-Anbieter zu positionieren, andere
spezialisieren sich auf ein bestimmtes Marktsegment. Je nach Interesse und
Geschiftsform bieten sie ihre Dienste kommerziell oder kostenfrei an. Um
Ausbildungsstellen- und Arbeitsplatzsuchenden die Jobsuche zu erleichtern,
werden auch diese Borsen in ,,Arbeitsamt online“ den Nutzern angeboten.
Im ,Arbeitsmarktportal“**% (Abbildung 47) findet sich eine strukturierte
Sammlung von iiber zweihundert Jobbdrsen im Internet.

236 Arbeitsmarktportal - Ihre Stellensuche im Internet:
http://www .arbeitsamt.de/hst/markt/internetcenter_extern/internetcenter.html.
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lhre Stellensuche im Internet.
GroBe Stellenbérsen im Internet

mDja Links dar Bundes-
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Abbildung 47: Arbeitsmarktportal - Ihre Stellensuche im Internet

Die Griinde fiir die zunichst eher zdgerliche, dann jedoch sprunghaft stei-
gende Entwicklung liegen auf der Hand. In den ersten Jahren des Internet
wurde das Medium zundchst vorrangig als Informationsquelle genutzt. Wer
einen Zugang zum Netz hatte, kam in den Genuss, sich weltweit Informatio-
nen aus verschiedensten Quellen beschaffen zu kdnnen. Mit Etablierung des
bedienerfreundlichen World Wide Web sowie einer enormen Preissenkung
im Hard- und Softwarebereich wuchs sowohl die Nutzer- als auch die
Anbietergemeinde.

Wenig spiter war die Chance erkannt, innerhalb des virtuellen Mediums
Geld zu verdienen bezichungsweise bestimmte Prozesse kostengiinstiger ab-
zuwickeln als auf herkémmlichem Weg. Dabei setzte man zunichst auf den
elektronischen Handel, den so genannten E-Commerce. Thm folgten in zeit-
lichen Abstinden die kommerzielle Nutzung des E-Learning und schlieBlich
des E-Recruiting, also die Vermittlung von Arbeitskriften {iber das Internet.

Um Geschiftsprozesse im Internet so zu realisieren, dass sie von den
Adressaten auch angenommen werden, miissen diese einen Mehrwert, einen
Zusatznutzen aufweisen, der auBerhalb des Netzes nicht zu realisieren ist.
Nur so lasst sich genligend Akzeptanz herstellen, um das Angebot rentabel
zu betreiben. Im Fall der virtuellen Stellenbesetzung und Jobvermittlung be-
steht der Mehrwert sowohl in der Einbindung komfortabler Suchprogramme
und -maschinen, die den Weg zum Traumjob erheblich beschleunigen, als
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auch in der Uberwindung geographischer Grenzen. Mit Hilfe des Internet
kann jeder unabhingig von seinem eigenen Standort Personal beziehungs-
weise einen Arbeitsplatz suchen, selbst international. Publikationszeitpunkt,
Dauer und Verfiigbarkeit sind individuell bestimmbar. Auf finanzieller Seite
liegen die Vorteile zum einen in den gegeniiber einer Anzeige im Print-
bereich deutlich geringeren Publikationskosten. Die Bundesanstalt fiir Ar-
beit profitiert im Speziellen davon, dass die Vermittlungszeit verkiirzt und
damit Kosten im Leistungsbereich gesenkt werden konnen. Den kom-
merziellen Betreibern verhelfen die hohen Besucherzahlen zu attraktiven
»~Nebengeschiften im Bereich der Banner-Werbung.

4.3.10 Entwicklungsperspektiven

Da sich ,,Arbeitsamt online“ iiber ein duBerst innovatives Medium realisiert,
ist das Projekt zu keinem absehbaren Zeitpunkt wirklich abgeschlossen. In
einem nichsten Ausbauschritt kann eine offene Prisentation von Angeboten
und Nachfragen mit unmittelbaren Maoglichkeiten zur Kontaktaufnahme
zwischen Arbeitgeber und Arbeitnehmer zu einer weiteren Effektivierung
beitragen. Neben anderen Vermittlungsborsen werden kiinftig der Arbeit-
geber-Informations-Service (AIS) und der Stellen-Informations-Service (SIS)
fiir eine unmittelbare Kundennutzung getffnet. Konkret bedeutet dies, dass
es Arbeits- und Ausbildungsstellensuchenden dann mdglich wird, ihre Be-
werberprofile selbst offen oder anonym in das Angebot einzustellen und mit
den erforderlichen Kontaktangaben zu versehen. Uber einen Account kann
das Angebot von den Nutzern selbst verdndert oder geldscht werden. Laut
vorliegenden Untersuchungsergebnissen wire derzeit ein Drittel aller im
Arbeitsleben stehender Menschen dazu bereit, ein persdnliches Profil inklu-
sive der vollen Adresse mit Namen, Telefonnummer und Anschrift in die
Datenbank zu stellen. Entgegen vieler Vermutungen liegt innerhalb dieser
Gruppe keine geschlechtsspezifische Differenzierung vor.

Auch im SIS - so die weitere Planung - erhalten Arbeitgeber zukiinftig
die Mdoglichkeit, Stellenangebote eigenhindig einzustellen und zu verwalten.
Mit Hilfe eines gesicherten Zugangs erweitern, verindern oder loschen sie
ihre Angebote dann vom Betrieb aus. Dariiber hinaus wird eine automati-
sche Stelleniibermittlung aus den jeweiligen Personalverwaltungsprogram-
men der Betriebe und Unternehmen erméglicht. Alle von Kunden unmittel-
bar eingestellten Angebote werden zugleich automatisiert in die jeweiligen
Fachverfahren der Bundesanstalt fiir Arbeit iibernommen, veridndert oder
geldscht.
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Auch im Technologiebereich sind Neuerungen geplant. Als Zugriffs-
medien werden kiinftig auch funkbasierte Empfangsformen wie WAP, SMS
oder andere neue Standards (beispielsweise UMTS) fiir die interaktive
Kommunikation unterstiitzt. In alle Selbstinformationsangebote lassen sich
Bild- und Audiotechnologien integrieren, die es ermdglichen, Fotos, Videos
oder Audioressourcen anzubieten. Jobagenten werden die Suche unterstit-
zen und vereinfachen. Personalisierte Portale helfen, die Informationsviel-
falt iiberschaubar zu machen.

Grundvoraussetzung fiir den weiteren Ausbau der Services im Bereich
E-Government ist die digitale Signatur. Aber auch eine weiterhin steigende
Verbreitung und Nutzung bei den Kundengruppen Arbeitnehmer, Arbeit-
geber und Biirger ist erforderlich. Bisher beschrinken sich die Nutzer weit-
gehend auf den Teil der Bevolkerung, der von sich aus eine gewisse Affini-
tit zu dem virtuellen Medium mitbringt. In dieser Hinsicht unterstiitzt die
Bundesanstalt fiir Arbeit die Entwicklung, indem sie jedem Arbeitslosen
eine geforderte FortbildungsmaBnahme anbietet, dic Grundkenntnisse der
PC-Bedienung und des Internet vermittelt. Mit dieser so genannten Internet-
zertifizierung kann man sich selbstverstindlich auch im gesamten Angebots-
bereich des Arbeitsamtes sicher bewegen. Dieser Anspruch wird natiirlich
nicht bei allen, aber doch bei einem Gros der Teilnehmer eingeldst werden
kénnen. Allen anderen stehen nach wie vor die kompetenten Berater zur
Seite.

Auch die Verkniipfung von Selbstinformationsangeboten mit face to
face-Hilfen und damit einer begleitenden Beratung direkt iiber das Internet
wird nicht mehr allzu lange auf sich warten lassen. Zudem ist damit zu
rechnen, dass iiber kurz oder lang weitere Geschiftsprozesse Zug um Zug
in das vorhandene Internetangebot integriert werden.

Im Bereich des E-Employment ist auch auf Arbeitgeberseite mit einer
weitgehenden Verbreitung von Standards fiir Stellen- und Bewerberangebote
zu rechnen. Damit wire die Tiir geéffnet, um Stellenangebote aus den Per-
sonalverwaltungsprogrammen automatisch in die Vermittlung zu {iberneh-
men. Auch der Riickkanal fiir Vermittlungs- und Besetzungsvorschlige wird
auf diese Weise ohne Medienbruch vonstatten gehen. Die damit verbundene
zeitnahe Reaktions- und Handlungsméglichkeit macht ferner die Unterstiit-
zung von Unternehmensnetzen denkbar, die bei Unterbeschiftigung oder
Auftragsspitzen ein iiberbetriebliches Personalmanagement erlauben.

Die technologische Entwicklung stellt zudem in Aussicht, Bewerberpro-
file und andere Services — ohne dafiir lange Wartezeiten in Kauf nehmen zu
miissen - interaktiv zu présentieren. Eine Erprobung der interaktiven Pri-
sentation von Bewerberprofilen bei Arbeitgebern hat bereits begonnen.
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Das Vorhaben der Bundesanstalt fiir Arbeit, in ihrem Internetangebot
diesen ,virtuellen Arbeitsmarkt“ zu errichten und zu betreiben, wurde beim
zweiten Wettbewerb ,,Verwaltung der Zukunft - E-Government in Bundes-,
Landes- und Kommunalverwaltungen“*’ im Rahmen der CeBit 2002 in der
Kategorie , Verwaltung-Biirger“ mit einem ersten Preis ausgezeichnet.

Trotz aller technologischen Neuerungen und den iiberzeugenden Vortei-
len der internetgestiitzten Stellenbesetzungen werden Berater auch in Zu-
kunft nicht {iberfliissig. Das personelle Engagement wird nach wie vor be-
notigt, beispielsweise wenn es um spezielle Fihigkeiten oder Funktionen
geht. So wird die Besetzung gehobener Managementpositionen sicher auch
in Zukunft nicht ausschlieBlich iiber das Internet abgewickelt werden. Hier
dient das virtuelle Medium vor allem dazu, die Vorauswahl schneller und
effektiver zu gestalten.

Auch eine noch so umfassende Datenbank ersetzt zudem keine person-
liche Fachberatung. Diese hat vor allem fiir Berufseinsteiger und Umschiiler
einen unschitzbaren Wert. Aber auch fiir Arbeitssuchende, die im Internet
auf Jobsuche gehen, kann es sinnvoll sein, sich hinsichtlich ihrer Selbstdar-
stellung und des Bewerberprofils beraten zu lassen.

Andererseits gibt es auch in Zukunft immer wieder Menschen, die nicht
allein mit den Selbstinformationsangeboten umgehen kénnen. Um auch ih-
nen die Vorteile des Internet zugédnglich zu machen, bendtigen sie eine per-
sonliche Beratung. Dies kann eine Hilfe zur Selbsthilfe sein. Manchmal ist
allerdings auch eine permanente Beratung bis hin zur Intensivbegleitung
notwendig, die den Arbeitssuchenden bis zur Unterzeichnung des Arbeits-
vertrages und selbst dariiber hinaus unterstiitzt.

237 Verwaltung der Zukunft: http://www.verwaitung-der-zukunft.de.
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