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GRUSSWORT MINISTERPRASIDENTIN MALU DREYER

Sehr geehrte Herren und Damen,
liebe Leser und Leserinnen,

der rasante Ausbau und die Verbreitung der Internet- und Mobil-Technologien sind
fir die Verwaltung eine grof3e Chance, um ebenso umfangreich wie unkompliziert
mit den Blrgern und Burgerinnen in unserem Land zu kommunizieren. Schon heute
bieten die Portalangebote von Land und Kommunen die Méglichkeit, sich umfas-
send zu informieren und mit den Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen der Verwal-
tung per E-Mail in Kontakt zu treten — die heutigen technischen Voraussetzungen
ermdglichen aber noch mehr!

Die vorliegende Studie zeigt deutlich, dass die Menschen den Kontakt zu vielen Be-
reichen der Verwaltung intensivieren wollen. Eine besondere Rolle spielt dabei die
Moglichkeit, Verwaltungsvorgange vollstandig elektronisch und somit unabhangig
von Zeit und Ort durchzufuhren. Die neuen elektronischen Kommunikationswege
bieten zudem technische Funktionen, welche es zugleich ermoglichen, die Trans-
parenz des Verwaltungshandels auszubauen und eine Beteiligung an den Entschei-
dungsprozessen zuzulassen. So kdnnen neue und weitergehende Angebote geschaf-
fen werden, die in der Vergangenheit nur auf den tiberwiegend papiergebundenen
Wegen moglich waren.

Unser Ziel ist und bleibt eine konsequente Kundenorientierung der rheinland-pfal-
zischen E-Government-Angebote. Denn diese wird in Zukunft nicht zuletzt auch ein
wichtiger Indikator fiir die Attraktivitat einer Kommune als Wohnort oder Unter-
nehmensstandort sein.

Als wichtiger Impulsgeber fur die Landes- und Kommunalverwaltung liefert diese
Studie wertvolle Anregungen dafir, wie die Arbeit der Verwaltung noch optimiert
werden kann. Damit gehen wir einen weiteren wichtigen Schritt, um auch zukiinftig
die 6ffentlichen Leistungen fir alle gesellschaftlichen Anspriiche sicher, biirgernah

und wirkungsvoll anzubieten.

Malu Dreyer

Ministerprasidentin von Rheinland-Pfalz



VORWORT STAATSSEKRETARIN HEIKE RAAB

E-Government findet vor allem in den Kommunen statt, diese Erkenntnis ist

nicht neu und daher Ausgangspunkt fir die vorliegende Studie. Gerade fiir Rhein-
land-Pfalz als Flachenland spielt die Online-Verfligbarkeit von Verwaltungsdienst-
leistungen eine immer gro[3ere Rolle. In unserer mobilen Gesellschaft ist es daher
fir alle Menschen wichtig, einfach und effizient mit den Behdrden zu kommunizie-
ren. E-Government ermoglicht hierbei, unabhangig von Offnungs- und Sprechzeiten
Zu agieren.

Fir uns als Landesregierung ist es daher wichtig zu wissen, welche Anforderungen
die Blirgerinnen und Burger an kommunale E-Government-Angebote haben. Gleich-
zeitig ist ein Angebotsvergleich mit anderen grof3en Stadt-Portalen wichtig, um
vorhandenes Wissen optimal zu nutzen.

Aus den Ergebnissen dieser Studie kdnnen wir Erfolgsfaktoren und Empfehlungen
fir die Entwicklung unserer kommunalen Portale ableiten und die weiteren Aktivi-
taten daran ausrichten. Den kommunalen Gebietskorperschaften, insbesondere den
Stadten, empfehle ich daher die Untersuchung als eine gute Grundlage fiir weitere
Uberlegungen zur Optimierung der eigenen Internetportale um mehr Effizienz und
Transparenz zu schaffen.

Heike Raab,

Staatssekretdrin Ministerium des Innern, fiir Sport und Infrastruktur



1. Einfiihrung

Das Internet ist die Grundlage der Informationsgesellschaft. Es bringt eine
Vielzahl an Informationen hervor, vereinfacht unser Leben, verbessert die Art
und Weise, wie wir zusammenarbeiten und fordert unseren Wohlstand. Es ist die
treibende Kraft fir die gesellschaftliche, politische und wirtschaftliche Entwick-
lung unseres Landes. Das E-Government hat im Rahmen der Digitalisierung eine
erhebliche Bedeutung in den vergangenen Jahren gewonnen. Moderne Volks-
wirtschaften kdnnen im globalen Wettbewerb nur erfolgreich bestehen, wenn
sie Uber ein leistungsfahiges E-Government verfligen.

Dabei ist das Internet heutzutage zu einem wesentlichen Bestandteil des tagli-
chen Lebens der Menschen in unserer Gesellschaft geworden. Im besten Sinne
hat sich unsere Gesellschaft in Deutschland zu einer Informationsgesellschaft
gewandelt. Unsere Biirger und Biirgerinnen haben in dieser von Digitalitat,
Offenheit und Informationsvielfalt gepragten postmodernen Gesellschaft klare
Erwartungen an ein modern ausgestaltetes E-Government.

Die Erwartungen an das E-Government sind in unserer Gesellschaft hoch und
werden im Wesentlichen durch die Erfahrungen im weit entwickelten wirtschaft-
lichen und gesellschaftlichen Web gepragt. Das hier angetroffene hohe E-Ser-
viceniveau, die Qualitat der Webanwendungen, die ausgepragte Nutzerorien-
tierung bei gleichzeitiger Bedienungsfreundlichkeit im privaten Web setzt hohe
Erwartungsma(3stabe unserer Birger und Birgerinnen an das E-Government.

Ein modern ausgestaltetes E-Government ist daher mit vielfaltigen Herausfor-
derungen konfrontiert. Die Kernherausforderung des E-Government in unserer
Gesellschaft ist es, allen gesellschaftlich relevanten Anspruchsgruppen die
offentlichen Leistungen qualitativ hochwertig, nutzerorientiert, effizient und
effektiv anzubieten. In ihrem neusten Bericht zum E-Government fiihren die
Vereinten Nationen hierzu aus: ,Through innovation and e-government, public
administrations around the world can be more efficient, provide better services
and respond to demands for transparency and accountability."’



Aber was bedeutet das konkret fur die 6ffentlichen Verwaltungen auf dem Weg
zu einem zeitgema(3en, leistungsfahigen E-Government? Diese und weitere
wichtige Fragen sollen in dieser Studie insbesondere aus der Nutzungssicht
unserer Biirger und Birgerinnen beantwortet werden.?

2. Top-Ergebnisse zum kommunalen E-Government

Die wichtigsten Studienergebnisse zeigen auf Basis der Analyse ausgewahlter
international flihrender E-Cities und einer Burgeranalyse in Rheinland-Pfalz,
dass wir in unserer Gesellschaft schon einen beachtlichen Weg zu einem mo-
dernen und leistungsfahigen E-Government zuriickgelegt haben. Zugleich ist
aber auch ersichtlich, dass insbesondere in den Bereichen Mobiles Internet, der
Verfligbarkeit von Full Online Services im E-Government, der Benutzerfreund-
lichkeit der Anwendungen im E-Goverment und nicht zuletzt der E-Blirgerpar-
tizipation wichtige zukinftige Herausforderungen bestehen. Die folgenden 10
wichtigsten Top-Ergebnisse sollen einen ersten Uberblick tber die Studieninhal-
te geben, die im weiteren Verlauf der Darstellung in den Abschnitten drei und
vier der Studie genauer erortert werden.

m Kommunale Online-Stadtportale sind die wesentliche Schnittstelle im
Internet zum Burger. Hier entscheidet sich der Erfolg des E-Government.

m In ndchster Zukunft ist eine deutliche Zunahme der Nutzung von
Online-Stadtportalen zu erwarten - insbesondere die Nutzung von Full
Online Services, die Informationsbeschaffung und die Online-Kommunika-
tion mit Mitarbeitern aus der Verwaltung wird erheblich zunehmen.

m Die Birger haben ein verstarktes Interesse an der Intensivierung von
vollstandig abzuwickelnden Verwaltungsvorgangen uiber das Internet.
Hierbei sind vor allem die Bereiche , Steuern und Finanzen“, ,Meldewesen",
und , Auto und Verkehr" von besonderer Bedeutung fur die Birger.

m Fast jeder Zweite nutzt heute kommunale E-Government-Angebote uber
mobile Endgerate. Der mobile E-Government-Bereich wird zukiinftig
stark wachsen. Hier wird vor allem die Abfrage des Bearbeitungsstatus,



die Online-Terminvereinbarung und der Informationsbedarf zur Vorberei-
tung und Abwicklung von Behdrdengangen deutlich zunehmen.

m Uber drei viertel der Befragten sind der Meinung, dass Blirger durch das
Online-Stadtportal starker an gesellschaftlichen Prozessen partizipieren
konnen. Burger fordern von den Online-Stadtportalen zukinftig ein deut-
lich hoheres Maf3 an Blrgerpartizipation und Kooperation ein.

m Das kommunale E-Government muss zukiinftig starker an den Bedurfnis-
sen der Burger ausgerichtet werden: Nur jeder Dritte der befragten Biirger
findet, dass die Online-Stadtportale tibersichtlich und benutzerfreund-
lich gestaltet sind. Nur jeder Zehnte der Befragten ist der Meinung, dass
das Angebot an Full Online Services gut ist - der elektronische Personal-
ausweis wird von mehr als 80 % der befragten Biirger als sehr benutzerun-
freundlich angesehen.

m International fuhrende E-Cities bieten eine Vielzahl von partizipativen
eServices bei denen sich die Burger aktiv an Verwaltungsprozessen tiber
das Internet beteiligen.

m Mobile E-Government Angebote sind bei international flihrenden E-Cities
sehr differenziert und umfangreich ausgestaltet.

m International fuhrende E-Cities bieten ihren Burgern eine Vielzahl von
alters- und zielgruppenspezifischen E-Government Angeboten an.

m Die Nutzung von Social Media zur Interaktion und Information der Birger
wird bei international filhrenden E-Cities mit besonderer Intensitat ver-
folgt.

3. Internationales Benchmarking E-City

E-Government ist ein globales Phanomen. Weltweit verfolgen 6ffentliche
Verwaltungen mit unterschiedlichen Erfolg E-Government-Strategien. Es ist
daher auch nicht verwunderlich, dass international grof3e Unterschiede in dem
Entwicklungsstand der einzelnen E-Governmentangebote festgestellt werden



konnen. Deutschland nimmt in entsprechenden E-Government Rankings oft
nur Platze im Mittelfeld ein. Im neusten ,UNITED NATIONS E-GOVERNMENT
SURVEY 2014" erreicht Deutschland im E-Governmentleistungsvergleich hinter
Landern wie Bahrain, Israel oder Island nur Platz 21 weltweit.? Im Vergleich zu
den vorhergehenden Rankings des United Nations E-Government Survey hat
sich das E-Government in Deutschland kontinuierlich verschlechtert (2010
Platz 15, 2012 Platz 17, 2014 Platz 21).

Ein ,Blick Gber den Tellerrand" scheint also durchaus sinnvoll zu sein, um
Erkenntnisse Giber ein qualitativ weit entwickeltes E-Government zu erhalten.
Dieser Idee folgend wurde fir diese Studie auch ein Benchmarking - also ein
Vergleich von anderen E-Governmentangeboten zur Ermittlung besonders gu-
ter E-Services — durchgefiihrt. Im Bereich des kommunalen E-Government hat
sich das Ranking der Rutgers University zu ,Digital Governance in Municipalities
Worldwide" bewahrt.

In den vergangenen Jahren hat sich bei den Rutgers Rankings insbesondere
Hong Kong und New York bei den filhrenden E-Cities zum E-Government eta-
bliert.* Zudem wurden in das Benchmarking als deutsche Vergleichsportale das
kommunale E-Governmentangebot von Berlin und Mainz aufgenommen.”

,Mobile First" ist die dominierende Strategie der fiihrenden Internetunterneh-
men wie etwa Google, Facebook oder Yahoo. Es ist daher nicht Gberraschend,
dass innovative E-Cities auch Gber ein umfassendes und zugleich differenzier-
tes mobile E-Government verfligen. Im Vergleich zu international fihrenden
E-Cities sind bei kommunalen E-Governmentportalen in Deutschland zumeist
wenige oder keine mobilen E-Governmentangebote anzutreffen. New York
bietet hingegen etwa 14 offizielle (gratis) mobile Apps in unterschiedlichen
Bereichen an.

Die ,NYC 311 App" beispielsweise ermdglicht es mobil nach bestimmten
Services zu suchen, um so auf Kontaktinformationen, Offnungszeiten, Anfor-
derungen zu Verwaltungsanliegen und viele weitere E-Services von unterwegs
aus zugreifen zu konnen. New York bietet zudem mobile Tauschbérsen, ein
umfassendes mobile E-Health Angebot, eine Mitfahrzentrale, eine Mediathek,
Informationen zur Stadt und Gebauden und eine App mit Informationen, Be-



kanntmachungen, Nachrichten und Videos des Birgermeisteramtes.

Auf dem Stadtportal von Hong Kong sind 76 offizielle (gratis) mobile Apps

aus nahezu allen Themenbereichen verfligbar. Die Anwendungen sind in einer
separaten Rubrik tibersichtlich gesammelt und bieten beispielsweise mobile
Services im Bereich ,,Kultur und Freizeit", wie z.B. EventHK, Enjoy Hiking, Tree &
Landscape Map, Discover Hong Kong und viele mehr an.

Besonders hilfreiche Apps sind in der Kategorie Arbeit und Bildung zu finden.
Hier bietet Hong Kong z.B. Informationen und Stellenausschreibungen fir Ar-
beitsuchende oder eine Suchfunktion fur Universitaten und Ausbildungsstatten
mobil an. In Abbildung 1 ist eine Auswahl der mobilen E-Governmentangebote
von Hong Kong und New York veranschaulicht.

Mobile-E-Services New York und Hong Kong
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Abbildung 1: Auswahl mobile E-Government von Hong Kong und New York



Fortschrittliche E-Cities legen auch einen besonderen Schwerpunkt auf die
Integration und Beteiligung von Birgern in das E-Government. Im Sinne von
Open Government werden hier Partizipation, Kollaboration und Transparenz als
wichtige Zielgrof3en fiir das E-Government verfolgt.

In dem Benchmarking zeigte sich, dass weder Mainz noch Berlin bei ihren an-
gebotenen Leistungen einen verstarkten Fokus auf partizipative E-Services (z.B.
Birgerbeteiligungen an politischen Entscheidungen, Abstimmung bei Namens-
gebungen, etc.) richten. New York und Hong Kong dagegen bieten eine Vielzahl
von eServices, bei denen sich die Burger aktiv iber das Internet an Verwaltungs-
prozessen beteiligen konnen. New York beispielsweise bietet insbesondere im
Vorschlagswesen (z.B. Online-Antrag auf die Platzierung neuer Bushaltestellen,
den Bau neuer Fahrradwege oder Anderungen des Stadtplans) den Biirgern eine
Vielzahl partizipativer E-Services an.

Besonders hervorzuheben ist in New York das umfassende und sehr ausdiffe-
renzierte Beschwerdemanagementsystem von nyc.gov. Hier kdnnen Blrger
fur eine sehr grof3e Anzahl an kommunalen Leistungen Beschwerden online
eingeben und verfolgen (z.B. defekte stadtische Infrastruktur, Vandalismus, Um-
weltverschmutzung, Tierschutz, etc.). In New York wird das ,,online complaint
system” als wichtiges Monitoring- und Controllinginstrument zur Verbesserung
der kommunalen Leistungen verwendet.

Bei den fuhrenden E-Cities findet sich zudem eine starkere gesellschaftlich rele-
vante Zielgruppenadressierung bei den E-Governmentangeboten. Ahnlich wie
im ,,privaten bzw. kommerziellen Web" werden hier die E-Services verstarkt auf
bestimmte Relevanzgruppen ausgelegt. Im Bereich Social Groups Targeting ist
insbesondere Hong Kong weit fortgeschritten. Hong Kong bietet insgesamt 6
Social Groups an, welche sich an unterschiedliche Zielgruppen, wie z.B. Jugend-
liche, Personen mit Behinderung, Senioren, Frauen oder Familien richten und
gepragt sind durch einen sehr interaktiven Charakter.

Konkrete Social Groups sind z.B. die interaktive Website ,Youth.gov.hk" mit
vielfaltigem Angebot fur Jugendliche oder beispielsweise die Plattform eEldery.
Dies ist eine Website fir Senioren mit Inhalten zu Gesundheit, Services, Nach-

richten, Lebenshilfen und vielem mehr. Interessant ist zudem das Hong Kong
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die E-Government Website auf der ersten Ebene in drei gruppenspezifische
Website aufteilt: eine fur Blrger, eine fur Unternehmen und eine fiir Besucher/
Touristen. Abbildung 2 veranschaulicht eine Auswahl der gesellschaftsgruppen-
bezogenen E-Governmentangebote von Hong Kong und New York.
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Abbildung 2: Auswahl von gesellschaftsgruppenbezogenen E-Governmentange-
boten von Hong Kong und New York

Die besondere Berticksichtigung von gesellschaftlichen Gruppen findet bei den
flihrenden E-Cities ihre konsequente Fortsetzung in einem umfassenden und
zugleich differenzierten Social Media Angebot ihres E-Government. Die sozialen
Medien sind inzwischen zu einem festen Bestandteil unserer Gesellschaft ge-
worden. Im Gegensatz zu kommunalen E-Governmentangeboten in Deutsch-



land wird international eine forcierte Social Media Strategie im E-Government
verfolgt.

New York und Hong Kong sind auf einer Vielzahl von Social Media Plattformen
vertreten. New York ist mit (iber 309 offiziellen Regierungsseiten, blogs bzw.
Video-Channels in 60 Kategorien, verteilt auf 12 Plattformen im Bereich Social
Media prasent (Facebook, Twitter, Youtube, Flickr, Instagram, Pinterest, Tumbilr,
forsquare, Google+, Linkedin, wordpress, workforce1).

Dartiber hinaus bietet New York fiir bestimmte eServices die Moglichkeit durch
eine direkte Verlinkung Vorschlage und Anregungen auf Facebook zu diskutie-
ren, z.B. zum Thema Gesundheit und Ernahrung. So konnen sich Biirger hier
uber Facebook hinsichtlich Tipps und Ratschlagen zur einer gesunden Erndh-
rung austauschen. Abbildung 3 stellt eine Auswahl der Social Media Aktivitaten
der E-Governmentangebote von Hong Kong und New York dar.

Social Media-E-Services New York und Hong Kong

New York 9 Hong Kong

Tecrmrmcatan HOTT)

@ose; os; @O0E@E OBO

- RN-K-1-1-1-H
AT TR
| iy

f

Abbildung 3: Auswahl der Social Media Aktivitdten der E-Governmentangebote
von Hong Kong und New York
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Aus der Analyse der E-Governmentangebote von Hong Kong und New York
kann man weitere interessante Aspekte ableiten. So ist eine hohe Nutzer- bzw.
Biirgerorientierung bei Design und Ausgestaltung der Websites zu erkennen.
Diese zeichnen sich durch eine Ubersichtliche und gut navigierbare Website-
struktur mit einer guten Unterteilung in lebensnahe Themenbereiche aus.

Innerhalb dieser nutzerfreundlichen Gestaltung fallt ein breites E-Governmen-
tangebot bei Full Online Services (vollstandiger Online-Verwaltungsvorgang)
im Vergleich zu deutschen Portalseiten auf. Zudem ist bei New York und Hong
Kong die umfassende online Bereitstellung 6ffentlicher Daten (Open Gover-
nment) und ein gro3es E-Dokumenten- und Antragsdownloadangebot zu
erkennen.

Im Vergleich zu deutschen Portalen zeichnen sich New York und Hong Kong
durch ein umfassendes und zugleich differenziertes E-Governmentangebot in
den Bereichen E-Health, Auto/Verkehr und Meldewesen aus. Bei Hong Kong
fallen zudem die innovativen Personalisierungsmdglichkeiten der E-Govern-
mentnutzung (,mygovHK") mit einem eigenen Biirgerbenutzerkonto auf.

Bemerkenswert sind auch die E-Health Services fiir Jugendliche in New York, die
Teenagern Online Beratungen und Anlaufstellen fiir sensible Themenbereiche
wie die Pravention und Erkennung von Geschlechtskrankheiten (AIDS) oder
Aspekte zur Schwangerschaftsverhiitung bieten.

New York zeichnet sich auch durch die pragnante NYC 311 aus, bei der direkt
auf der Hauptseite ein umfassendes E-Beschwerdemanagement, der Online
Check flir den Bearbeitungsstatus von Anliegen oder ein innovatives Online
Paymentsystem angeboten werden.

Zudem bieten New York und Hong Kong wichtige E-Services wie eine Online
Arbeitssuche fiir Jobangebote, ein Online Buchungssystem fiir kommunale
Sport- und Freizeitanlagen, ein Online Newsletter fiir kommunale Informatio-
nen oder Online Terminvereinbarungen fir offline Servicenutzung an. Tabelle 1
stellt zusammenfassend auf Basis des Benchmarking eine Ubersicht der Erfolgs-
faktoren im E-Government dar.



Erfolgsfaktoren E-Government

Bereichsubergreifende Erfolgsfaktoren

Bereichsspezifische Erfolgsfaktoren

« Sehr hohe Nutzer- bzw. Burgerorientierung bei
Design und Ausgestaltung der Websites

« Ubersichtliche und gut navigierbare
Websitestruktur (Nutzerfreundlichkeit)

« Breites E-Governmentangebot bei Full Online
Services (vollstandiger Online-Verwaltungs-
vorgang)

« Angebot von E-Services zur Burgerpartizipation
(Vorschlagswesen, etc.)

* Umfangreiches mobile E-Governmentangebot
(mobile Such App, Terminvereinbarungen, etc.)

« Alters- und zielgruppenspefizische E-
Governmentangebote

« Nutzung von Social Media zur Interaktion und
Information mit den Blrgern

« Personalisierungsmoglichkeiten der E-
Governmentnutzung (,mygovHK")

+ Umfassender E-Dokumenten- und
Antragsdownload

* Umfassende Online Bereitstellung offentlicher
Daten (,Open Government")

» Umfassendes E-Health Angebot

» E-Health Services fur Jugendliche (Online
Beratung)

» Umfassendes E-Governmentangebot im Bereich
Auto/Verkehr

» Umfassendes E-Governmentangebot im Bereich
Meldewesen

* Online Arbeitssuche flr Jobangebote

» Online Buchungssystem fur kommunale Sport-
und Freizeitanlagen

» Umfassendes E-Beschwerdemanagement

» Online Terminvereinbarungen fur offline
Servicenutzung

» Online Check fur Bearbeitungsstatus

* Online Newsletter kommunale Informationen

Tabelle 1: Erfolgsfaktorenim E-Government

4. Kommunale Biirgerperspektive E-Government

Die Digitalisierung hat das Denken und Handeln der Menschen in unserer

Gesellschaft nachhaltig verandert. Diese Veranderung hat auch deutliche Aus-
wirkungen darauf wie und was Biirger von 6ffentlichen Leistungen im Internet
erwarten. E-Government ist langst keine einsame Insel mehr auf der die 6ffent-
liche Verwaltung unabhangig von den Birgerwiinschen agieren kann. Vielmehr

sind die digitalen Bediirfnisse unserer Gesellschaft und insbesondere unserer
Biirger das wesentliche Primat fiir das E-Government.

13
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Wie sehen nun aber diese Bediirfnisse bei genauer Betrachtung aus? Antworten
hierauf gibt unsere Biirgerbefragung zum E-Government. Insgesamt 717 Birger
haben an der Studie zum kommunalen E-Government in Rheinland Pfalz teilge-
nommen.® Mit der Burgerbefragung konnten viele interessante Einsichten und
Ergebnisse gewonnen werden. Ein wesentliches Ergebnis ist, dass kommunale
Online-Stadtportale die wesentliche Schnittstelle im Internet zum Burger sind.
Ein Grof3teil der Befragten (42,6 %) nutzt kommunale Online Portale, 14,7 %
Landerportale und 8,2 % Portale des Bundes im starken und sehr starken Ma[3e.

Dies ist ein klares Nutzungsbild und zeigt gleichfalls welche uberragende
Bedeutung den kommunalen Portalen im E-Government zukommt. Oder mit
anderen Worten: Auf der Ebene der kommunalen Portale entscheidet sich der
Erfolg des E-Government in Deutschland. Abbildung 4 stellt die E-Government-
portalnutzung dar.’

Stadtportale/ Landerportale Bundesportale
Kommunalportale

/_ ————— Sehr starke Nutzung
14,8% 3’3%/_ ‘Is,g‘;{: ------- Starke Nutzung
SSN
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17.2% :
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29,8% SN
MN
36,5% .
AR Geringe Nutzung
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MN GN
38,1%
15,3% el -
- 53 . —_— Keine Nutzung
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Abbildung 4: Portalnutzung im E-Government

Gerade auf der kommunalen Ebene ist E-Government von besonderer Wich-
tigkeit und Relevanz, da hier die wesentlichen Lebensbereiche und Themen der
Biirger anzutreffen sind. Dies zeigt sich auch an den zukiinftigen Wachstums-
einschatzungen.



In nachster Zukunft ist eine deutliche Zunahme der Nutzung von Online
Stadtportalen zu erwarten — insbesondere die Nutzung von vollstandig abzuwi-
ckelnden Verwaltungsvorgangen uber das Internet, die Informationsbeschaf-
fung und die Online Kommunikation mit Mitarbeitern aus der Verwaltung wird
erheblich zunehmen.® Hier wird sich das Aufkommen fir die sehr starke Nut-
zung verdoppeln bis vervierfachen. In Abbildung 5 ist das Ausmaf3 der Nutzung
der Online Burgerservices dargestellt.

Ausmal der Nutzung des Online-Biirgerservices

a) Informationsbeschaffung Ober das Internet b) Kommunikation mit Mitarbeitern der Verwaltung
(z.B. Veranstaltungsinfos, Informationen Gber (z.B. BUrgeranfragen (iber E-Mail)
Verwaltungsleistungen)
Aktuell In ZuKunft Aktuell In Zukunft
(in den néchsten 3 Jahren) P— (in den néchsten 3 Jahren)
s~
20,40%
SN
31,70% 27,60% 28,90%
SN MN SN
32,80%
5N 5
ae 29,90% 47% ”x - H,ﬁ% 12,10%
i MN 2010%| N 4 4% e || e Ol
N KN A0 7,00%
2;‘9:'3_______“ / KN — KN
c) Download von Formularen (z.B. Formular zur d) Vollstandige Abwicklung von Verwaltungsvorgangen
Beantragung eines Fhrungszeugnisses) Uber das Internet
Aktuell In Zukunft Aktuell In Zukunft
(in den néchsten 3 Jahren) Gs::- (in den nachsten 3 Jahren)
KA —
SN Sehr starke Nutzung
18.70% 17.40%,
SN MH
04 EOPL Starke Nutzung
24,70% !
N GN
b1 R Mittlere Nutzung
MN
28,00% 25,90% K
GN Br’m b Az FEER RATh == ===~ Geringe Nutzung
4 GN
1?k0h1‘1% i d\;: e N Keine Nutzung

Wie stark nutzen Sie bereils Online-Borgerservices bzw. beabsichtigen Sie Online-Birgersevices das Online-Stadiportals in Zukunft {innerhalb der nachsien 3 Jahre) for
folgende Zwecke zu nutzen?

[ &M = Keine Nutzung [[] GN = Geringe Nutzung [I] MN = Mittlere Nutzung [l SN = Starke Nutzung [ll SSN = Sehr starke Nutzung

Abbildung 5: Ausma(s der Nutzung der Online Blirgerservices

Die Blrger haben ein verstarktes Interesse an der Intensivierung von vollstandig
abzuwickelnden Verwaltungsvorgangen tber das Internet. Hierbei sind vor allem
die Bereiche ,Steuern und Finanzen", ,Meldewesen", und ,Auto und Verkehr"

von besonderer Bedeutung fir die Birger. In Abbildung 6 sind die wichtigsten
Full Online Service Bereiche dargestellt.
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Wichtigkeit fiir vollstandige Online-Abwicklung bei E-Services

Top-Priority-Bereiche

Middle-Priority-Bereiche

! ' = = x
58,1% 57,8% : : Low-Priority-Bereiche

_ _Sehr wichtig

== Wichtig

Steuern/ Meldewesen Auto/  Kulturr Bildung Wohnen/ Umwelt Sicherheit Soziale Freizeitf Arbeit Familie/ Gesundheit
Finanzen Verkehr Veranstal- Bauen Ordnung Dienste  Sport Erziehung
tungen Staat

Abbildung 6: Wichtige Full Online Service Bereiche

Fast jeder Zweite nutzt heute kommunale E-Government-Angebote Giber mo-
bile Endgerate. Der mobile E-Government-Bereich wird zukiinftig stark wach-
sen. Hier wird vor allem die Abfrage des Bearbeitungsstatus, die Online-Termin-
vereinbarung und der Informationsbedarf zur Vorbereitung und Abwicklung
von Behdrdengangen deutlich zunehmen. Uber drei viertel der Befragten sind
der Meinung, dass Burger durch das Online-Stadtportal starker an gesellschaft-
lichen Prozessen partizipieren konnen.?

Birger fordern von den Online-Stadtportalen zukiinftig ein deutlich héheres
Ma(3 an Blrgerpartizipation und Kooperation ein - jedoch sind hier die kommu-
nalen Onlineangebote nur sehr begrenzt verfligbar. Daruber hinaus sind fur die
Biirger im kommunalen E-Government Kompetenz, Qualitat und Serviceaspek-
te besonders wichtig. In Abbildung 7 wird die Wichtigkeit verschiedener Aspekte
des Online Stadtportals dargestellt.



Aussagen zu den Eigenschaften des Online-Stadtportals

Top
wichtiger

Sehr wichtige Aspekte

Wichtige Aspekte

§2,8%

_ _Trifft voll zu

= = Trifft zu

55,5%

erhihte
Kooperation
zwischen
Biirgern
und Verwaltung

Ermdoglichung
Verwaltungs-
vorgange
komfortabler
und schneller
abzuwickeln

erhohte Qualitat effizientere stirkere Biirger- Onlineverfiig- erhdhte
der angebotenen  Abwicklung von  partizipation an barkeit von Verstindlichkeit und
Blirgerservices Verwaltungs-  gesellschaftlichen  Biirgerservices Transparenz der
vorgéangen Prozessen sollte in dffentlichen
Deutschland Verwaltung
stiarker ausgebaut
werden

Abbildung 7: Wichtigkeit verschiedener Aspekte des Online Stadtportals

Aus Sicht der Burger sind die wichtigsten Griinde fiir die Nutzlichkeit des Online
Stadtportals insbesondere die Zeit- und Ortsunabhangigkeit, die Zeiteinspa-
rungen, die einfache und schnelle Erledigung von Verwaltungsanliegen und die

Kosteneinsparungen.

Biirger haben zudem eine klare Vorstellung dariiber, was einen guten Blrger-
service im kommunalen E-Government auszeichnet. Die Erreichbarkeit, die
kompetente Abwicklung und die Qualitat des Biirgerservices stehen ganz oben
auf der Agenda unserer Biirger. Abbildung 8 gibt hierzu einen Uberblick.
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Aspekte, die einen sehr guten Biirgerservice des Online-Stadtportals auszeichnen

86,2% 86,1%
I 84,2%
82,0% 80,2%
73,0% 72,6%
45,9%
_Trifft voll zu
_ _'!'rﬂ‘ﬂ zu
Verfiigharkeit/ kompetente Qualitit des Online- kurze einfache  Freundlichkeitder Umfangder Personalisierung/
Erreichbarkeit Abwicklung  Biirgerservices Bearbeitungszeit Bedienbarkeit Mitarbeiter in der Online-Biirger- Individualisier-
_t_:les Onill‘l.&- der Online- elektronischen services barkeit des Online-
Biirgerservices Verwaltungs- Kommunikation Blirgerservices

vorgange

Abbildung 8: Aspekte eines sehr guten Online Blirgerservices

Bei der elektronischen Abwicklung von Behdrdengangen sind fiir die Biirger
eine ganze Reihe von Aspekten wichtig. Hier erweisen sich die Aktualitat der
Inhalte und Angebote, Sicherheit, Datenschutz (jeweils tiber 90 % wichtig/sehr
wichtig), Zuverlassigkeit der Systeme sowie die einfache Bedienbarkeit (jeweils
knapp 90 % wichtig/sehr wichtig), als besonders wichtige Aspekte bei der On-
line-Abwicklung von Behérdengéangen (siehe auch Abbildung 9).

Wichtigkeit bestimmter Aspekte bei der elektronischen Abwicklung von Behoérdengangen

94,0%

91,8% S, o
80,7%
79,80%
oYt = = Sehr wichtig
— - — -Wichtig
Aktualitat der Datenschutz Sicherheit Zuverlassigkeit der einfache zeitliche ortliche
Inhalte Systeme Bedienbarkeit Unabhangigkeit ~ Unabhangigkeit

und Angebote

Abbildung 9: Wichtigkeit bestimmter Aspekte bei der elektronischen Abwicklung
von Behérdengangen



Das kommunale E-Government muss zukunftig starker an den Bediirfnissen der
Blirger ausgerichtet werden: Nur jeder Dritte der befragten Burger findet, dass
die Online-Stadtportale tibersichtlich und benutzerfreundlich gestaltet sind.
Jeder Fiinfte ist der Ansicht, dass es ein sehr gutes Angebot an Infos und Down-
loads fur Antrage und Formulare gibt.

Ebenfalls nur ein Fiinftel der befragten Blrger bezeichnen die Suchfunktion als
sehr gut. Nur jeder Zehnte der Befragten ist der Meinung, dass das Angebot an
Full Online Services gut ist (siehe auch Abbildung 10). Auch der elektronische
Personalausweis wird von mehr als 80 % der befragten Burger als sehr benutzer-
unfreundlich angesehen.

Qualitat des Online-Stadtportals

||
' ' kritischer Bereich
mm PR e R
1
sehr kritischer Bereich
C K 730% 5400 TO% 3aT%
4,20% 4,90% 5.20% = ~Tevollzu
200 : ] 22.9%
o \ 20,4% fusd 22,1% ™vZ
2 80%

TVZ 124% ﬂ _ _Trifftzu
sehr gutes ubersichtliche sehr gut_e sehr gutes Angebot an Struktur und iibersichtlich
Full-Online Angebot Verlinkungen auf andere Suchfunktion  |nfos und Downloads Aufbau und benutzerfreundlich
Behdrdenseiten oder fiir Antrage ermoglichen

Social Media- und Formulare schnelle
Plattformen Orientierung

Abbildung 10: Qualitatserftillung des Online Stadtportals

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass wir in unserer Gesellschaft
schon einen beachtlichen Weg zu einem modernen und leistungsfahigen E-Go-
vernment zurlickgelegt haben. Zugleich ist aber auch ersichtlich geworden,
dass noch vielfaltige Herausforderungen bestehen. Mit der zunehmenden Digi-
talisierung unserer Gesellschaft muss auch eine deutliche Starkung des E-Go-
vernment einhergehen. Hier ist das kommunale E-Government das wichtigste
Feld, um den vielfaltigen Burgerbedurfnissen gerecht zu werden.
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Zukunftig ist daher ein neues E-Kompetenzprofil fir die 6ffentliche Verwaltung
notwendig. Wichtige Bestandteile dieses Profils sind konsequente Blrgerorien-
tierung, eine deutliche Kooperation, Partizipation und Transparenz, eine hohe
Interaktivitat der Angebote mit ausgepragter Dialog- und Reaktionsfahigkeit
der Verwaltung und nicht zuletzt ein umfassendes Mobile E-Government.
Tabelle 2 stellt zusammenfassend auf Basis der Birgerbefragung eine Ubersicht
der Erfolgsfaktoren im E-Government dar.

Erfolgsfaktoren E-Government

» Ausbau und Verbesserung der kommunalen Online Portale als die wesentliche E-
Government Schnittstelle zum Buarger

+* Deutliche Fokussierung bei E-Government Services auf die Burgerbeduirfnisse und
Blrgeranforderungen

* Deutlicher Ausbau der E-Government Servicebreite und Servicetiefe
* Ausbau des Angebotes an mobile E-Government Services
» Erheblicher Ausbau des Angebotes an Full Online Services

+ Intensivierung der Partizipations- und Kooperations-Services im Sinne eines Open
Government

* Intensivierung der Online Kommunikation mit den Biirgern
* Erheblich héhere Benutzerfreundlichkeit der E-Governmentangebote

» Transfer und zielgerichteter Einsatz von Ressourcen vom Offline Government zum Online
Government (allokative Intelligenz)

» Etablierung einer E-Government Dienstleistungskultur

» Schaffung regionaler E-Verbundlésungen fir kleine Kommunen

Tabelle 2: Erfolgsfaktoren im E-Government



5. Entwicklung einer kommunalen E-Government-Strategie

Die Entwicklung und Gestaltung eines hochwertigen und biirgerorientierten
E-Governmentangebotes ist eine anspruchsvolle Herausforderung. Insbe-
sondere fir kleinere Kommunen ist es von besonderer Wichtigkeit, friihzeitig
Kooperationspotentiale mit anderen Kommunen und dem Land eingehend zu
prifen, um notwendige Grof3en- und Synergievorteile im Design, der Software
und weiteren wesentlichen Kostenbestandteilen zu erschliessen. Grundsatzlich
sollte die Entwicklung einer E-Govermentstrategie flinf Phasen durchlaufen,

um eine hinreichende Angebotsqualitat erreichen zu kénnen. In Abbildung 11 ist
dieser Entwicklungsprozess dargestellt.

Entwicklung E-Government Strategie

1, 2. 3, 4. \ 5.
Analyse Starken und\ | Benchmarking von | \Analyse der Biirger- Entwicklung E- Test, Roll out und
Schwichen des E- Best Practice E- anforderungen und Governmentportal Meonitoring
Governmentportal /| /Governmentportalen -bediirfnisse Strategie/Konzept E-Governmentportal

L

* Analyse der
Starken und
Schwachen des
Portals aus Sicht
der Verwaltung

* Analyse der
Starken und
Schwachen des
Portals aus Sicht
externer Experten
(z.B. IT-Experten,
Marketing-
Experten, etc.)

* Erstellung
integriertes
Starken &
Schwachen-
Konzept

* Auswahl an Best
Practice Portalen

* Vergleichsanalyse
der Portale anhand
einer Checklist und
Themenkriterien

+ Erstellung
Ubertragungs-
konzept Best
Practice (was kann
man vom Bench-
marking flr sein
Portal lernen/iiber-
nehmen)

* Analyse der

Burgerbedurfnisse
anhand Tiefen-
Interviews und
Online Befragung
auf dem Portal

= Hierbei aktuelles

Portal bewerten
lassen aus
Burgersicht und
zukiinftige Blrger-
anforderungen
abfragen

* Erstellung Konzept

zu Blirger-
anforderungen

* Integration der
Starken &
Schwachenanalyse,
Best Practice und
Burgeranalyse zu
einem Basiskonzept

* Design Prototyp
= Test Prototyp

* Roll out neues E-
Governmentportal

* Monitoring der
Zugriffszahlen,
Anregungen und
Beschwerden nach

- Potentialanalyse der
Migration von Off
line Services zu

Online Portal & Themenbereichen
Kooperations- e

strategie ,kleine * Jahrliche
Kommune® Birgerbefragung

Zu Verbesserungs-
= Design zuk(inftige potentiale Portal
Portalstrategie/-

konzept * Kontinuierliche

Verbesserung des
+ Ableitung Ist- Portals
Zustand zu Soll-
Zustandskonzept mit
Meilensteinen zur

Migration

« Erstellung
Umsetzungskonzept
mit Malnahmenplan

Abbildung 11: Entwicklung E-Government Strategie/Konzept
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In der ersten Phase der Starken-/Schwachenanalyse ist es besonders wichtig
die interne Verwaltungssicht mit externen Sichtweisen von Experten abzuglei-
chen. Hier bieten sich etwa die Abteilungs- bzw. Referatsleiter bekannter und
ausgezeichneter Stadtportale an. In dieser Phase ist die kritische Hinterfragung
der eigenen Schwachen von besonderem Mehrwert fiir die Neugestaltung des
Internetauftritts.

In der zweiten Phase sollten Stadtportale, die in entsprechenden Rankings
besonders gut abgeschnitten haben, in die Analyse zu besonders guten Anwen-
dungen (Best Practice) einbezogen werden. Hierbei sollten auch internationale
Stadte betrachtet werden. Die wesentliche Leitfrage dieser Analyse ist: was
konnen wir von den Besten flir unser Portal lernen?

In der dritten Phase wird die besonders wichtige Burgeranalyse durchgefiihrt.
In einem ersten Schritt sollten einzelne, vertiefende Interviews mit Nutzern
des Stadtportals durchgefiihrt werden. Aufbauend auf diesen Gesprachen, der
Starken- und Schwachenanalyse sowie des Benchmarkings sollte mit einem
standardisierten Online Fragebogen eine Befragung der Biirger (nach Themen-
bereichen) auf dem Stadtportal durchgefiihrt werden.

In der vierten Phase erfolgt dann die Erstellung der E-Governmentstrategie. Ge-
rade vor dem Hintergrund der 6ffentlichen Haushaltssituation ist eine Prifung
auf Kooperationspotentiale (was kann man mit anderen Kommunen und dem
Land gemeinsam entwickeln bzw. erwerben) und auf mogliche Verlagerungen
von Aufgaben und Tatigkeiten aus dem Offline in den Online Bereich sinnvoll.

Die Migration von Aufgaben (offline zu online) hat sich im kommerziellen Web
- etwa beim Online Banking — als besonders Kostenwirksam herausgestellt. Die
Off — Online Migration hat hier in vielen Fallen Kostenreduktionen von bis zu
80% pro Bearbeitungsvorgang hervorgebracht.

In der flinften Phase erfolgt dann die Umsetzung der Neugestaltung des E-Go-
vernmentportals. Hier ist es von besonderer Wichtigkeit eine kontinuierliche
Uberpriifung der Qualitdt und Nutzerorientierung des Portals durchzufiihren.
Aufbauend auf diesen fiinf Schritten kann man in der Regel ein kosteneffizien-



tes (Fehlervermeidung) und qualitativ hochwertiges E-Governmentangebot
bereitstellen. Zur Unterstiitzung der Strategieentwicklung ist eine Checklist in

Tabelle 3 dargestellt.

Checklist E-Government

« Ist das E-Governmentportal biirgerorientiert und benutzerfreundlich gestaltet?
* Sind ausreichende mobile E-Government Services vorhanden?

« Sind gentigend Full Online Services vorhanden?

= Gibt es ausreichend Partizipations- und Kooperations-Services?

+ Ist die E-Government Servicebreite und Servicetiefe hinreichend?

» Sind genug Kapazitaten fur die Online Kommunikation mit den Burgern vorhanden?
* |st ein Online Beschwerdesystem/-management eingerichtet?

+ Sind zielgruppenspezifische Angebote vorhanden?

* Besteht ein hinreichender Dokumenten- und Antragsdownloadumfang?

* Gibt es ein ausreichendes E-Health Angebot?

* Besteht ein Online Check beziglich des Antragsbearbeitungsstatus?

* Gibt es eine Online Terminvereinbarung?

* Besteht eine Social Media Anbindung?

* Werden die Seitenaufrufe erfasst und als ControllinggréRe hinsichtlich der
Burgerrelevanz eingesetzt?

* |st ein Transfer und zielgerichteter Einsatz von Ressourcen vom Offline Government
zum Online Gavernment erfolgt?

» Besteht eine E-Kooperationsstrategie?

= |st eine Etablierung einer E-Government Dienstleistungskultur erfolgt?

erfiillt

teilweise
erfiillt

nicht
erfiillt

Tabelle 3: Checklist zur Entwicklung E-Government Strategie/Konzept
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Endnoten:

United Nations E-Government Survey 2014, S. 2, New York 2014.

Im Folgenden werden unter der Begrifflichkeit ,Blrger” sowohl Blrgerinnen
als auch Burger gefasst.

Vgl. United Nations E-Government Survey 2014, New York 2014.

Vgl. Rutgers University, Digital Governance in Municipalities Worldwide,
Newark 2012 und vorhergehende Rutgers Studien ab 2003.

Berlin hat im letzten Ranking 2012 Platz 21 beim Rutgers Ranking belegt.
Neben dem Stadtportal der Bundeshauptstadt Berlin wurde als regional
relevantes Benchmark das Portal der Landeshauptstadt Mainz in die Ver-
gleichsanalyse miteinbezogen. In der Vergleichsanalyse wurden die kommu-
nalen E-Governmentportale von New York, Hong Kong, Berlin und Mainz auf
Basis eines ,functional Benchmarking" qualitativ verglichen.

Die Studie wurde im Friihjahr 2014 bei Stadten, Landkreisen, Verbandsfrei-
en Gemeinden und Verbandsgemeinden in Rheinland Pfalz durchgefiihrt.

Es wurde eine standardisierte (quantitative) Online-Befragung der Biirger
durchgefuhrt. Insgesamt haben 69,3 % mannliche und 30,7 % weibliche
Biirger an der Befragung teilgenommen - 73,5 % der Befragten nutzen das
Internet mehr als 10 Stunden pro Woche. Das Durchschnittsalter insgesamt
betrug 45,86 Jahre (mannlich: 47,7 Jahre; weiblich: 41,9 Jahre).

Die Skala der Beantwortungsmoglichkeiten umfasste 5 Kategorien sehr
starke, starke, mittlere, geringe und sehr geringe — mit Bezug zur Nutzung,
Wichtigkeit, Erfullung oder Bedeutung fur die Burger hinsichtlich der E-Go-
vernmentangebote.

In nachster Zukunft beschreibt den Zeitraum der nachsten drei Jahre ab
Befragungszeitpunkt.

Auf Basis der Angaben trifft voll zu, trifft zu und trifft teilweise zu.
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