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1 Einleitung

1.1 Ausgangslage und Problemstellung

Die Reorganisation der offentlichen Verwaltung wurde in den letzten Jahren unter
dem Namen New Public Management (NPM) sehr stark vorangetrieben. Auf dem
Weg von der traditionell burokratischen Verwaltungsfihrung zu einer betriebswirt-
schaftlichen Management- und Erfolgsorientierung kann Electronic Government! ei-
nen wichtigen Beitrag leisten. Beide Konzepte verfolgen dieselben Ziele der Optimie-
rung der Leistungserstellung und der besseren Erfullung von Kundenbedirfnissen;
NPM primér als organisatorisch orientierter Denkansatz, eGovernment durch die

Ausschopfung neuer technologischer Maglichkeiten.

Im Zeitalter der Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) nimmt das h-
ternet eine immer bedeutendere Stellung ein. Die Unternehmungen nutzen seit ge-
raumer Zeit die Mdglichkeiten einer Webprasenz. Diese Entwicklung zeichnet sich
heute ebenfalls auf Verwaltungsebene ab. Analog zu eBusiness bestehen auch bei
eGovernment hohe Erwartungen in Bezug auf die Steigerung der Produktivitat und
Effizienz sowie die verstarkte Befriedigung von Kundenbedurfnissen. Somit existiert
auch das Risiko, dass diese Hoffnungen nicht erfiillt werden. Es handelt sich dabei
nicht nur um die Zielsetzung der Verwaltung, die Kundenbedurfnisse effizienter erfiil-
len zu kénnen und Kosten einzusparen. Auch die Blrger haben im Online-Zeitalter
veranderte Erwartungen. Sie wollen zeitsparende, kundenfreundliche Dienstleis-
tungsangebote, wie sie es sich von den Internetauftritten der Unternehmen gewohnt

sind. Auf die Verwaltung kommt somit ein enormer Modernisierungsdruck zu?.

Zum Thema eGovernment finden aktuell grosse Projekte auf allen Ebenen der Ver-
waltung (Bund, Kantone und Gemeinden) in der Schweiz und in vielen anderen Lan-
dern weltweit statt. Es existieren aber gewaltige Unterschiede im Entwicklungsstand
der Lander und auch derer Amtsstellen. Vielerorts stecken Transaktionen zwischen
Verwaltung und Kunde per Online-Schalter noch in den Kinderschuhen, wahrend die
Kommunikation Uber das Internet bereits moglich ist und beispielsweise von gewis-

sen Schweizer Gemeinden angeboten wird.

! Eine genaue Begriffsdefinition findet sich im Abschnitt 2.1.2.2 dieser Arbeit.
2 Vgl. Gisler, Michael (2001b), S. 15.
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1.2 Forschungsgegenstand

In der Praxis ist eGovernment momentan weltweit in aller Munde. Die Schweiz steckt
ebenfalls mitten in der Umsetzungsphase von verschiedenen Projekten auf allen
Verwaltungsebenen — Gemeinde, Kanton und Bund — und in den meisten Amtern. Es
scheint das Hauptziel zu sein, einfach mitzumachen, wobei oftmals eine klare Strate-
gie fehlt. Viele Gemeinden wollen sich gegenuber den Anspruchsgruppen (Blrger
und Unternehmungen) sowie anderen Kommunen profilieren. Da aber zu Projektbe-
ginn meist keine klaren Ziele festgelegt werden, besteht eine grosse Gefahr, dass die
Erwartungen nicht erfullt werden kdnnen. Zudem fehlen dft finanzielle Mittel und eine
klare Vorstellung dessen, was eGovernment eigentlich mit sich bringt. Deshalb be-
steht ein Forschungsbedarf, um die Voraussetzungen einer erfolgreichen eGovern-
ment-Umsetzung auf Gemeindeebene identifizieren zu kdnnen. Die Resultate dieser
Studie sollen denjenigen Gemeinden, die sich auf dem Weg zu einer ,elektronischen
Verwaltung“ befinden, aufzeigen, was in Bezug auf die internen Prozesse und die

Organisationsstruktur zu beachten ist.

1.3 Zielsetzung und persdnliche Motivation

Es soll Ziel dieser Arbeit sein, die Veranderungen zu analysieren, die eGovernment
fur Gemeinden aus Struktur- und Prozesssicht mit sich bringt und Zukunftspotentiale
zu identifizieren. Es geht darum, bestehende Problemfelder und deren Ursachen zu
analysieren und Erfolgsfaktoren zu erkennen. Daraus werden Gestaltungsempfeh-

lungen zur erfolgreichen eGovernment-Umsetzung abgeleitet.
Konkret formuliert, besteht das theoretische Ziel darin, Antworten auf folgende Fra-
gen zu finden:

Wie ist der Stand der eGovernment-Entwicklung in den Gemeinden der Schweiz?

Welchen Einfluss hat eGovernment auf die Effizienz und Effektivitat der Verwal-
tungsprozesse und auf die hierarchischen, stark arbeitsteiligen Verwaltungsstruk-

turen in politischen Gemeinden der Deutschschweiz?

Werden im Rahmen des eGovernment Prozesse neu festgelegt, neu gruppiert

oder abgestimmt?
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Werden Stellen (Aufgaben, Kompetenzen und Verantwortung) und Abteilungen
angepasst? Verandert eGovernment die Arbeitsteilung, Koordination und Konfigu-

ration der Gemeindeverwaltungen?

Welche Faktoren auf Prozess- und Strukturebene hemmen bzw. fordern die Um-
setzung? Wo bestehen Widerstédnde (innerhalb der Aufbau- und v. a. der Ablauf-

organisation) gegen den Wandel, den eGovernment mit sich bringt?

Welche Bedeutung messen die Gemeinden der Reorganisation der Prozesse in
Bezug auf die Erreichung der eGovernment-Zielsetzung zu? Werden die Poten-

tiale von eGovernment durch die Gemeinden ausgeschopft?

Welche Handlungsempfehlungen lassen sich ableiten?

Die zu prifenden Hypothesen, die der Arbeit zugrunde liegen, lauten:

eGovernment-Projekte fiihren bis jetzt und auch in absehbarer Zukunft zu Mehr-
aufwand an Kosten, an neuen Prozessen und an Stellen fur die Verwaltung —

Einsparungen sind allenfalls langfristig realisierbar.

Bis zum heutigen Entwicklungsstadium hat eGovernment nur zu geringen Anpas-
sungen der traditionellen verwaltungsinternen Leistungserstellungsprozesse ge-
fUhrt.

Das individualistische ,Gartchendenken® Uberwiegt in den Gemeindeverwaltun-
gen. Bestehende Inselldsungen nutzen nicht das ganze Potential, das eGovern-

ment verwaltungsintern zur Erhéhung der Effektivitat und Effizienz bieten kann.

Gemeinden, die ihre Aufbau- und Ablauforganisation anpassen, um die Moglich-
keiten des Internets auszuschopfen, erreichen ihre eGovernment-Ziele eher als

diejenigen, welche die traditionellen Strukturen und Prozesse beibehalten.

Als praktisches Ziel der Arbeit werden Gestaltungsempfehlungen fiir die Umsetzung

von eGovernment bezuglich der Strukturen und Prozesse in Gemeinden formuliert.
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Das Interesse der Verfasserin an dem Themenbereich eGovernment und den ver-
waltungsspezifischen Veranderungsprozessen wurde durch ein Seminar zum Thema
New Public Management geweckt. Zudem nutzt sie das Internet schon seit Jahren
und sieht deshalb aus der Perspektive der Burgerin durchaus Vorteile eines eGo-
vernment-Angebots. Dies um so mehr, da sie in den letzten drei Jahren viermal um-
gezogen ist, was jeweils mit zeitintensiven sowie umstédndlichen Behoérdengéngen

verbunden war, die zukinftig online erledigt werden konnten.

1.4 Stand der Forschung

Aus der Perspektive der Schweiz ist eGovernment auf allen Ebenen der Verwaltung
ein Thema. Die Forschungsliteratur bietet wenig Aussagen zu einzelnen Aspekten,
die vertieft untersucht worden wéren. Haufig finden sich Meinungen von Experten,
die beispielsweise pauschalisierend die elektronische Steuererklarung als eine der
zukunftstrachtigsten eGovernment-Anwendungen bezeichnen.®> Zum heutigen Zeit-
punkt gibt es keine umfassenden, regelmassig aktualisierten Studien, welche die
Entwicklung oder gewisse Trends im Bereich eGovernment ersichtlich machen. Es
finden sich meist wenig wissenschaftlich Gberpriifte Prognosen tber die Entwicklung
von eGovernment oder nicht reprasentative Studien, wie z. B. eine im Februar dieses
Jahres publizierte InternetUmfrage zu den Erwartungen der Schweizer bezlglich
eGovernment.* Die detaillierte empirische Forschung zu eGovernment steht noch im

Anfangsstadium.

Im Vergleich zu der eGovernment-Forschung hat man im Bereich New Public Mana-
gement bereits eine grossere Auswahl an empirischen Studien. Dies lasst sich da-
durch erklaren, dass bereits seit einem Jahrzehnt NPM betrieben wird und somit
auch mehr Erfahrungen gesammelt werden konnten als im eGovernment, das sich
zur Zeit noch stark entwickelt. Deshalb existieren bereits Evaluationen Uber die Ziel-
erreichung von NPM-Projekten, wie z. B. in der Gemeinde Thun, wo man zum
Schluss kommt, dass die Flexibilitat der Verwaltung und der Politik seit der Einfih-
rung von NPM nachweislich gestiegen ist.” Fiir solche Aussagen fehlen bei eGo-

vernment noch die Erfahrung und die breite Nutzerschaft. Analog verhalt es sich

3 Vgl. Knobel, Reto (2001), S. 1.
*vgl. 0. V. (2001b), S. 3.
® vgl. Gemeinde Thun (2001), S. 1.
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auch im Vergleich mit der eBusiness-Forschung, die ebenfalls seit geraumer Zeit be-
trieben wird und weiter fortgeschritten ist. Die Resultate und Systematisierungen aus
dem Bereich eBusiness werden genutzt und auf eGovernment Ubertragen (vgl. Ab-
schnitt 2.1.2.2). Deshalb werden bis heute eher allgemeine Aussagen gemacht, als
Resultate aus Untersuchungen zu einem konkreten Teilbereich von eGovernment

zitiert.

Die Auswirkungen von eGovernment auf die Organisation und die Prozesse inner-
halb der Verwaltung wurden ebenfalls noch nicht empirisch untersucht.?® Aus be-
triebswirtschaftlicher Sicht besteht also ein grosser Forschungsbedarf in Bezug auf
den Einfluss von eGovernment auf die Kundenorientierung, die betrieblichen Prozes-
se und auf die Organisationsstrukturen in und zwischen einzelnen Amtern. Dieser
Thematik mdchte sich die Verfasserin auf der Ebene derjenigen Gemeinden anneh-

men, die bereits Erfahrungen mit einem eigenen Internet-Auftritt gemacht haben.

1.5 Methodik

Die Studie verfolgt einen analytischen sowie einen deskriptiven Forschungsansatz.
Anhand bestehender Literatur werden die theoretischen Grundlagen von eGovern-
ment, die Rahmenbedingungen und der Forschungsstand einleitend beschrieben. In
einem weiteren Schritt folgt die empirische Befragung mehrerer Gemeindeverwaltun-
gen im Rahmen von halbstandardisierten Interviews mit Gesprachsleitfaden. Die Un-
tersuchungsergebnisse sollen mit den Resultaten aus der Literaturanalyse verknipft
werden. Ziel ist es, daraus Handlungsempfehlungen fir Gemeinden abzuleiten, die
vor oder in der Umsetzung eines eGovernment-Projektes stehen. Die Studie hat

explorativen Charakter, ohne Reprasentativitat anzustreben.

1.6 Aufbau der Arbeit

In einem ersten Schritt werden im theoretischen Teil der Arbeit Begriffe und Merkma-
le rund um die offentliche Verwaltung und eGovernment eingefuhrt, bevor auf ver-
schiedene Ausgestaltungen, den Entwicklungsstand sowie auf Ziele und Probleme

von eGovernment genauer eingegangen wird.

® vgl. Prognos (2001), S. 2.
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Der konzeptionelle Bezugsrahmen dient dazu, konkreter die Strukturen und Prozes-
se in der politischen Gemeinde zu fokussieren und dabei alle relevanten Rahmenbe-
dingungen und Handlungsspielraume in die Uberlegungen zu integrieren. Daraus
abgeleitet zeigt das Effizienz- und Effektivitatskonzept Kriterien auf, anhand derer die
Ausgestaltung der eGovernment-Losung in der jeweiligen Gemeinde gemessen wer-

den kann.

Im praktischen Teil wird eine Ubersicht der Resultate aus den Interviews in den Ge-
meinden dargestellt. Das Augenmerk richtet sich dabei auf den effektiven Einfluss
von eGovernment auf die internen Strukturen und Prozesse in den Gemeindeverwal-
tungen. Die empirischen Ergebnisse werden aufgrund der Kriterien aus dem Effi-
zienz- und Effektivitatskonzept kritisch betrachtet, um gestitzt darauf Erfolgsfaktoren

abzuleiten.

Als Abschluss der Arbeit geben die Gestaltungsempfehlungen Hinweise fir eine er-

folgreiche eGovernment-Umsetzung in den politischen Gemeinden.
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2 Theoretische Grundlagen
2.1 Begriffe

2.1.1 New Public Management

Seit gut zehn Jahren bezeichnet NPM die Modernisierung der offentlichen Verwal-
tung und neue Fihrungsformen fiir deren Institutionen.” Die detaillierte biirokratische
Steuerung entspricht in der heutigen dynamischen und flexiblen Welt nicht mehr den
gesellschaftlichen Anforderungen.® Die Veranderungen im politischen, sozialen und
O0konomischen Umfeld wirken sich auch auf die Verwaltung aus, die sich vermehrt an
neuen Werthaltungen der Birger und am Wettbewerb des Marktes orientieren
muss.’ Um effizienter und effektiver agieren zu kénnen, sollen privatwirtschaftliche
Managementkonzepte auf den offentlichen Sektor (ibertragen werden.'® Diese Ver-
waltungsmodernisierung geht einher mit einem internen Wandel, der im Rahmen des

NPM in ein umfassendes Konzept integriert werden muss.**

In der Literatur findet sich keine einheitliche Definition zu NPM. So schreibt bei-
spielsweise Schedler: ,New Public Management (NPM) ist der Oberbegriff der welt-
weit relativ einheitlichen ,Gesamt-Bewegung“ der Verwaltungsreformen. Charakteris-
tisch fir NPM-Reformen ist der Wechsel von der Input- zur Outputorientierung.“*? Es
sind landerspezifische NPM-Varianten zu unterscheiden, die den speziellen rechtli-
chen, gesellschaftlichen und politischen Rahmenbedingungen Rechnung tragen. In
der Schweiz spricht man haufig von ,wirkungsorientierter Verwaltungsfiihrung“ an-
stelle von NPM.13

Strategische Ziele des NPM sind laut Schedler Kundenorientierung, Leistungs- bzw.
Wirkungsorientierung, Qualitatsorientierung und Wettbewerbsorientierung.}* Die Er-
reichung dieser Ziele bedingt einen Wandel auf den drei Ebenen der Strategie, der

Kultur sowie der Struktur bzw. der Prozesse in der Verwaltung.'® Insbesondere der

Vgl Schedler, Kuno/Proeller, Isabella (2000), S. 5.
Vgl Schauer, Reinbert (2001), S. 344.

Vgl Schedler, Kuno/Proeller, Isabella (2000), S. 18 f.
Vgl Hunziker, Alexander W. (1999), S. 28.

Vgl Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 65.
Schedler Kuno/Proeller, Isabella (2000), S. 5.

Vgl Schedler, Kuno/Proeller, Isabella (2000), S. 5.
VgI Schedler, Kuno/Proeller, Isabella (2000), S. 55 ff.
Vgl Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 65.



Einfluss von Electronic Government auf die Strukturen und Prozesse politischer Gemeinden C. Obrecht

Struktur-/Prozesswandel soll hier naher betrachtet werden. Im IOP-Konzept von
Thom/Ritz wird er durch neue Formen der innerbetrieblichen Aufbau- und Ablaufor-
ganisation gekennzeichnet, die dazu dienen, die Flexibilitat der heute stark hierar-
chisch gegliederten Verwaltung zu erhéhen und die Motivation und Qualifikation der
Mitarbeitenden im 6ffentlichen Sektor zu verbessern.'® Dieser Wandel lasst sich
durch die Anwendung der neuen Informations- und Kommunikationstechnologien — v.
a. des Internets — unterstitzen. An diesem Punkt hakt eGovernment ein und unter-
stutzt somit die Verwirklichung der NPM-Ziele. Die beiden Konzepte bedingen einan-
der nicht, ergénzen sich jedoch gegenseitig.!” Die Reorganisation der Verwaltung
erfordert die Nutzung der elektronischen Medien nicht. eGovernment wiederum ver-
langt nicht unbedingt eine Umgestaltung der Prozesse, wobei aber von der Ubertra-
gung der traditionellen Ablaufe auf die Internet-Technologie abzuraten ist, sofern die

Prozesse nicht angepasst werden.

2.1.2 Electronic Government

2.1.2.1 Abgrenzungen

Die Neuen Informations- und Kommunikationstechnologien sind in der heutigen Welt
kaum mehr wegzudenken. Dies hat zweierlei Bedeutung fur den Staat:
Einerseits kann der Staat die Potentiale der elektronischen Medien zur Erstellung
der eigenen Leistungen nutzen. Daflr soll der Begriff eGovernment verwendet

werden.

Andererseits muss der Staat die Entwicklung und die Rahmenbedingungen der

Informationsgesellschaft durch politische Massnahmen regulieren und den Ein-
fluss Privater tiberwachen. Dies soll als eGovernance bezeichnet werden.*®

Der Staat erhalt analog zu der Privatwirtschaft die Mdglichkeit, seine Dienstleistun-
gen auf einem neuen, elektronischen Weg anzubieten. Oftmals wird eGovernment
deshalb als ,eBusiness des Staates* verstanden.'® Der 6ffentliche Sektor steht aber
in einem komplexeren Wechselverhaltnis mit dem Burger, der nicht nur Konsument
ist, sondern auch Rechte besitzt. Es handelt sich dabei neben anderen Grundrechten

16 Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 105.

1 Vgl. Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 16 f.
18 vgl. Gisler, Michael (2001a), S. 14.

19 Vgl. Boller, Regula/Beuchat, Alain (2001), S. 60.
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um die in diesem Zusammenhang bedeutenden politischen Rechte des Burgers, de-
ren elektronische Ausiibung mit eVoting bezeichnet wird.?° eGovernment erfasst also
neben der Kundensicht unter anderem auch die politische Partizipation der Burger.
Ein weiterer Unterschied zu eBusiness ist die Erfullung hoheitlicher Aufgaben durch
den Staat, was zu einem differenzierten Konzept fihren muss, da die Markte des
privaten und des offentlichen Sektors nicht gleichgesetzt werden kénnen.?* In der
Regel hat der Staat ein Monopol inne, zumal seine Leistungen per Verordnung und
Gesetz definiert sind, wéhrend in der Privatwirtschaft Wettbewerb herrscht und die
Produkte sich am Markt ausrichten.??> Die folgende Tabelle stellt die Unterschiede

zwischen dem privaten und dem o6ffentlichen Sektor systematisch dar.

Privater Sektor Offentlicher Sektor
Marktstellung Wettbewerb Monopol
Marktausrichtung Gemass Nachfrage |Gemass Rechtsquellen
Produktpalette Homogen Heterogen
Reaktionsgeschwindigkeit Hoch Niedrig
Kundensegmente Homogen Heterogen
Einfluss der Fihrungsorgane Hoch Niedrig
Ablaufprozess Flexibel Statisch

Tabelle 1: Privater und 6ffentlicher Sektor?

Aufgrund der Reorganisation der Verwaltung werden staatliche Leistungen teilweise
an private Institutionen delegiert, wahrend der Staat auch Dienste erstellen kann, die
nicht gesetzlich verlangt werden. Dazu aussern Gisler und Spahni: ,All diese Ande-
rungen, welche zur Zeit die Organisation der Verwaltung betreffen, verwassern die

Trennlinie zwischen staatlichen und privaten Institutionen zusehends*?*

. Im Folgen-
den gilt die Abgrenzung: eGovernment bezeichnet staatliche Dienstleistungen —

eBusiness steht fur private Leistungen!

20 Vgl. Braun, Nadja (2000), S. 7.

21 Vgl. Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 12.
22 Vgl. Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 13.
2% vgl. Gisler, Michael (2001a), S. 26.

 Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 16.
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2.1.2.2 Definition Electronic Government

Der Begriff eGovernment ist bis heute nicht einheitlich definiert und wird als ,Mode-
wort* momentan von vielen Autoren erwédhnt. In unzahligen Berichten sind Ziele und
Visionen zum Thema eGovernment zu lesen, die bahnbrechende Neuerungen vor-

hersagen.

Schedler schreibt: “Electronic Government ist eine Organisationsform des Staates,
welche die Interaktionen und Wechselbeziehungen zwischen dem Staat und den
Burgern, privaten Unternehmungen und offentlichen Institutionen durch den Einsatz

von Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) integriert.“?®

Der Kanton Zurich folgt einer praxisorientierten Sichtweise. Er versteht unter eGo-
vernment: ,alle informations-technologischen Massnahmen sowie die damit verbun-
denen Anpassungen der Prozesse und der Organisation Offentlicher Verwaltun-

gen .::26

Gisler und Spahni wahlen einen wissenschatftlichen Ansatz, indem sie aufbauend auf

funf Aspekten des eGovernment folgende Definition herleiten:

.eGovernment umfasst die Unterstlitzung der Beziehungen, Prozesse und der
politischen Partizipation innerhalb der staatlichen Stellen aller Ebenen sowie den
staatlichen Stellen und all ihren Anspruchsgruppen durch die Bereitstellung entspre-

chender Interaktionsméglichkeiten mittels elektronischer Medien.“?

Die fiinf bedeutenden Aspekte, die unterschieden werden miissen, sind?®:

das Einsatzgebiet

die Kommunikationspartner
der Anwendungsbereich
die Technologien

der Interaktionsgrad

%> Schedler, Kuno (2001), S. 35.

%% v/gl. 0. V. (2000a), S. 3.

T Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 28.

28 Vgl. Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 18.

10
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Die Verfasserin legt das soeben ausgefihrte Begriffsverstéandnis zu Grunde, da die
einzelnen Facetten von eGovernment darin integriert sind. Diese werden im Folgen-

den genauer erlautert.

Einsatzgebiet und Kommunikationspartner

Die Informations- und Kommunikationstechnologien lassen sich in der offentlichen
Verwaltung intern und extern einsetzen. Das interne eGovernment bezeichnet die
elektronischen Beziehungen — Applikationen, Datenbanken usw. — zwischen 6ffentli-
chen Institutionen: Government-to-Government (G2G). Das externe eGovernment
betrachtet die Beziehungen zwischen Staat und Burger bzw. Unternehmen. Man un-
terscheidet in Abhangigkeit des Kommunikationspartners zwischen Government-to-
Business (G2B) und Government-to-Citizen (G2C)*°. Diese Bezeichnungen werden
analog zum eBusiness verwendet und haben sich in der Literatur weitgehend etab-

liert. In Abbildung 1 sind die Zusammenh&nge graphisch dargestellt.

[ nternes eGovernmant
G2G (

Vewaltungseinheit

*

p
[ Verwaltungseinheit ’4— Verwaltungseinheit 4’[ Verwaltungseinheit

JE—

Verwaltungseinheit

G2C '[ \, G2B

[ Burger ’

Abbildung 1: Kommunikationspartner im Rahmen des eGovernment®

[ Unternehmen

Externes eGovernment

Bei einigen Autoren finden sich zwei weitere differenzierte Kategorien.®! Govern-
ment-to-Consumer beschreibt die Kundensicht als Abgrenzung zu der Birgersicht.
Citizen-to-Citizen steht fur die politischen Prozesse zwischen den Burgern wie z. B.

Informationsforen oder Chat-Rooms.*? Diese Differenzierung wird jedoch weitaus

29 Vgl. Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 18 ff.
%0 Vgl. Krebs, Adrian (2001), S. 14.
81 Vgl. Arthur Andersen (0. J.), S. 1.
32 Vgl. Boller, Regula, Beuchat, Alain (2001), S.54 f.

11
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weniger haufig gemacht als die in der Abbildung 1 dargestellte Variante. Deshalb soll
in den weiteren Ausfuhrungen von der ersten Konkretisierung der Kommunikations-

partner ausgegangen werden.
Anwendungsbereich

Mit eGovernment konnen mehrere Ziele verfolgt werden. Dementsprechend werden

drei Anwendungsbereiche von eGovement unterschieden.

eAssistance bezeichnet den Bereich der elektronischen Unterstitzung alltaglicher

Lebenssituationen, wie beispielsweise eine Wohnbdorse.

eAdministration steht fur den Einsatz der IKT zur Unterstitzung von Behoérden-
kontakten sowohl intern als auch extern. Die Abwicklung von Verwaltungsleistun-
gen steht hier im Zentrum. Als Anwendungsbeispiele des amtlichen Geschafts-
verkehrs sind die elektronische Steuererklarung (eTaxes) oder die elektronische

Volkszahlung (eCensus) zu nennen.3*

eDemocracy beschéftigt sich mit den elektronischen Moglichkeiten beziglich de-
mokratischer politischer Prozesse von der Meinungsbildung bis zur Entscheidfin-

dung mittels eVoting (elektronische Abstimmung oder Wahl)®.

Technologien

Die Informationstechnologie dient der Erstellung von Dienstleistungen sowie der
Speicherung von Daten, die mit Hilfe der Kommunikationstechnologie tbermittelt
werden. Beide Komponenten kommen bei eGovernment zum Zuge. Herkdmmliche
Technologien sollen bei eGovernment genauso wenig ausgeschlossen werden wie
nicht elektronische Kommunikationswege, die Schnittstellen zum Burger darstellen.
Da ganze Bevolkerungsschichten keine Erfahrung im Umgang mit dem Internet ha-
ben, miissen alle traditionellen Kommunikationskanéle aufrecht erhalten werden.®
Diesbezuglich hat der Bundesrat Massnahmen zur Vermeidung einer ,Zweiklassen-

Gesellschaft® mit Internet-Nutzern sowie Internet-Unkundigen und zur Vorbeugung

«34 t.35

von ,digitalem Analphabetismus“*” in seiner eGovernment-Strategie festgeleg

3 vgl. Gisler, Michael (2001a), S. 23 f.
3 Arbeitsgruppe e-government (2000), S.10.
% vgl. Bundesrat (1998), S. 2.
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Interaktionsgrad

In Entsprechung zum eBusiness wird auch bei eGovernment unterschieden zwi-

schen:*®

Informationsstufe: ,Abruf von statischen oder dynamischen Informationen durch
den Benutzer”’. Der Nutzer sucht in der Regel nach einer Antwort auf eine Frage
oder hat ein konkretes Anliegen, wozu er zweckorientiert Informationen sucht.®

Die Kommunikation ist hier einseitig auf die offentliche Stelle beschrankt.

Kommunikationsstufe: synchroner (Kommunikationspartner sind gleichzeitig an-
wesend) oder asynchroner (zeitverschobener) Nachrichtenaustausch (zweiseitig)
zwischen Einzelpersonen oder Gruppen. Beispiele solcher Kommunikationskana-
le sind Telefon, eMail, Chat, Videokonferenzen, Diskussionsforen oder Géstebu-

cher.®®

Transaktionsstufe: ,Auslésung von Prozessen der Gulterbewegung oder der
Erbringung von Dienstleistungen, bzw. den gesamten Nachrichtenaustausch, wel-

cher wahrend der Durchfilhrung eines solchen Prozesses notwendig ist.“*°

Abbildung 2 ordnet den verschiedenen Interaktionsstufen die jeweiligen Anwendun-

gen zu und zeigt so, was auf welcher Stufe von eGovernment realisierbar ist.

%6 Vgl. Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 25 f.
37 Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 25.

38 Vgl. Kubicek, Herbert u. a. (1997), S. 32.

39 Vgl. Jakob, Robert/Buess, Bruno (2000), S.70.

0 Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 25 f.

13



Einfluss von Electronic Government auf die Strukturen und Prozesse politischer Gemeinden C. Obrecht

Individualisierte Transaktionen

Nicht-assi stierte Transaktionen

Diskussionsforum

eMail, Feedback

Formular-Download

Kundenfokussierte |nformationen

Allgemeine Informationen

Information Kommunikation Transaktion

Abbildung 2: Interaktionsstufen des eGovernment*

Die Entwicklung von eGovernment auf Gemeindeebene steckt in der Schweiz noch
am Anfang. Diese Situation stellt sich mit wenigen Ausnahmen bei allen eGovern-
ment-Projekten weltweit &hnlich dar. In Anlehnung an deutsche Verhaltnisse lassen
sich Aussagen Uber die Situation in der Schweiz machen: Diejenigen Gemeinden,
die heute Uber einen eigenen Internetauftritt verfigen, bieten zumeist hauptsachlich
Informationsseiten an, wobei die Aktualitét der Inhalte nicht immer gewahrleistet ist.*?
Nur vereinzelt findet man Kommunikationsangebote, wie z. B. eine Feedback-
Moglichkeit per eMail. Es ist aber unverkennbar, dass der Einsatz von eMails zu-
nimmt und so die direkte Kommunikation zwischen den Anspruchsgruppen und der

offentlichen Verwaltung geférdert wird.*

4 Vgl. Gisler, Michael/Spahni, Dieter (2000), S. 25 f.
42 Vgl. Hulsmann, Michael (2000), S. 9.
3 vgl. Spahni, Dieter (2001), S. 231.
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2.1.3 Definition Geschaftsprozess

Begriffe wie Prozess, Kernprozess oder Geschéaftsprozess sind weit verbreitet. Meist
werden sie aber verwendet, ohne ausreichend erlautert oder abgegrenzt worden zu
sein. Bis heute besteht noch kein einheitliches Prozessverstandnis. Um diese Prob-
lematik auszuraumen, wird dieser Arbeit die Prozessdefinition von Vahs zu Grunde

gelegt:

zunter einem Prozess wird m Folgenden die zielgerichtete Erstellung einer Leistung
durch eine Folge logisch zusammenhéngender Aktivitdten verstanden, die innerhalb

einer Zeitspanne nach bestimmten Regeln durchgefiihrt wird.“**

Die folgenden Ausfiihrungen, in Anlehnung an Vahs, sollen dieses Verstandnis kon-
kretisieren. ** Ein Prozess wird durch ein bestimmtes Ereignis angestossen und be-
sitzt einen definierten Input und Output. Es handelt sich somit um einen inhaltlich ge-
schlossenen Vorgang in dem ein Wertzuwachs in Hohe der Differenz zwischen Out-
put-Wert und Input-Wert erwirtschaftet wird. Innerhalb des Prozesses werden prima-
re Aktivitaten, welche die physische Herstellung und den Vertrieb des Produktes
beinhalten, und sekundare Aktivitaten, welche die erforderlichen Inputs fur die prima-
ren Aktivitdten bereitstellen (z. B. menschliche Ressourcen), unterschieden. Ein Pro-
zess ist ausgerichtet auf das Ziel, eine Soll-Leistung zu erbringen, und erfullt dadurch
eine Aufgabe. Der Input wird dazu in einer Abfolge von zweckgerichteten, inhaltlich
miteinander verknipften Aktivitdten in den Output umgewandelt. Diese Aktivitaten

werden im sog. Wertkettenmodell von Porter dargelegt.

Die prozessorientierte Organisationsgestaltung (auch als Prozessorganisation be-
zeichnet) bezeichnet die Strukturierung und laufende Optimierung von Geschéaftspro-
zessen in Bezug auf die Prozessziele. Die Stellen- und Abteilungsbildung basiert auf
dem Anspruch, Prozesse effizient abzuwickeln im Hinblick auf die externen Kunden.
Das Potential der Prozessorganisation liegt in verkirzten Durchlaufzeiten, erhdhter

Prozessqualitat, tieferen Prozesskosten und gestiegener Informationsfahigkeit.*®

* Vahs, Dietmar (2001), S. 194.
5 vgl. Vahs, Dietmar (2001), S. 194 ff.
% vgl. Vahs, Dietmar (2001), S. 202.
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Die Verwaltung ist sehr stark funktional gegliedert und hierarchisch tief abgestuft.*’
Aufgrund dessen ergeben sich hohe Durchlaufzeiten, sobald mehrere Amter am Pro-
zess beteiligt sind. Ein Baugesuch durchlauft z. B. mehrere Stellen, bevor eine Bewil-
ligung erteilt werden kann. Im Rahmen von NPM dient die Prozessorganisation als
neue Strukturierungsalternative neben dem Funktionalprinzip dazu, Kernkompeten-

zen zu fordern unter verstérkter Delegation und verflachter Hierarchie *

2.2 Offentliche Verwaltung

Die Untersuchung bezieht sich auf die Strukturen und die Prozesse innerhalb der
Gemeindeverwaltungen. Trotzdem werden im Folgenden allgemein die Verwaltungs-
struktur und die Verwaltungsprozesse beschrieben, um die Gemeinden in einen
grosseren Rahmen der Offentlichen Verwaltung einordnen zu koénnen. Auf die Auf-
bau- bzw. Ablauforganisation speziell in den Schweizer Gemeinden wird in dem Ab-

schnitt 3.4.2.1 detailliert Bezug genommen.

2.2.1 Struktur der Verwaltung (Aufbauorganisation)

Der Schweizerische Staat ist in die drei Ebenen Bund, Kantone und Gemeinden ge-
gliedert. Auf jeder Ebene dieser foderalen Struktur finden sich verschiedene Instituti-
onen: das Parlament (Legislative), die offentliche Verwaltung (Exekutive) und das
Gericht (Judikative).”® Das Parlament fallt als gesetzgebende Behérde politische
Entscheide, fur deren Vollzug die Verwaltung unter FUhrung der Regierung verant-
wortlich ist. Das Gericht pruft die Tatigkeit der Legislative und Exekutive auf Einhal-
tung der Verfassung und der Gesetze und legt neue Rechtssprechungen fest.*° Die
Verwaltung erfullt einerseits sog. Hoheitsaufgaben, die auf der Ausibung der Staats-
gewalt beruhen. Andererseits befriedigt sie diverse Bedurfnisse der Bevolkerung
durch die Erfullung von Leistungsaufgaben wie beispielsweise im Strassenbau, im

Bildungsbereich, im Gesundheitswesen oder der Sozialhilfe.®! Diese Leistungsauf-

a7 Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 105.
48 Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 106.
49 Vgl. Arbeitsgruppe e-government (2000), S. 2.
%0 vgl. Steiner, Reto (1996), S. 18.

*L vgl. Steiner, Reto (1996), S. 16.
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gaben werden weiter unterteilt in personenbezogene Dienstleistungen (z. B. 6ffentli-
che Schulen fur schulpflichtige Kinder) und Gesamtheitsleistungen (Infrastrukturleis-

tungen).>?

2.2.2 Prozesse der Verwaltung (Ablauforganisation)

Die Ausfiihrungen im vorhergehenden Abschnitt zeigen die gesamte Breite der Ver-
waltungsaufgaben und der -organisation. An diesen Ausfuihrungen lasst sich erken-
nen, wie vielseitig die Palette an Verwaltungsleistungen ist. Sie reicht von der Aus-
stellung des Fuhrerausweises Uber die Kehrichtbeseitigung und die Feuerwehr bis zu
der Aufklarung von Verbrechen. So differenziert die Leistungen sind, so unterschied-
lich sind auch deren Erstellungsprozesse. Im Zentrum steht jeweils die Information

bzw. das Wissen der Verwaltung als zentrale Ressource.>®

Der Vergleich des o6ffentlichen Sektors mit der Privatwirtschaft zeigt, dass die Verwal-
tung ein breiteres Dienstleistungsspektrum unter Bericksichtigung rechtlicher und

politischer Besonderheiten zu erfiillen hat.>*

2.3 Theoretische Konzepte und praktische Auspragungen im Zusam-

menhang mit eGovernment
2.3.1 Theoretische Konzepte

2.3.1.1 Transaktionskostentheorie

Der betriebswirtschaftliche Forschungsansatz der Transaktionskosten geht davon
aus, dass effiziente Strukturen und Prozesse in der arbeitsteiligen Wirtschaft nur ge-
geben sind, falls die ,Reibungen“ minimal sind.>® Unter ,Reibungen* versteht man
Koordinations- und Motivationskosten®®, die bei einem Leistungsaustausch im Unter-
nehmen oder auf dem Markt auftreten. Diese Kosten werden als Transaktionskosten
bezeichnet und dienen als Effizienzmassstab zur Evaluation der besten institutionel-

len Arrangements unter den jeweils vorliegenden Bedingungen.®’

52 Vgl. Lenk, Klaus/Klee-Kruse, Gudrun (2000), S. 47.

>3 Vgl. Lenk, Klaus/Klee-Kruse, Gudrun (2000), S. 48.

>4 Vgl. Lenk, Klaus/Klee-Kruse, Gudrun (2000), S. 46.

> vgl. 0. V. (1993Db), S. 4194.

*% vgl. Baur, Matthias (1999), S. 29.

*" vgl. Picot, Amold/Reichwald, Ralf/Wigand, Rolf T. (2001), S. 50.

17



Einfluss von Electronic Government auf die Strukturen und Prozesse politischer Gemeinden C. Obrecht

Diese theoretischen Uberlegungen begriinden die Hoffnungen, welche in die IKT ge-
setzt werden. Durch die elektronische Abwicklung von Verwaltungsprozessen erwar-
tet man intern sowie extern eine Senkung der Transaktionskosten. Der Versand von
eMails beispielsweise erlaubt eine sehr effiziente Kommunikation. Zeit- und kostenin-
tensive Medienbruche, die bei einem schriftlichen Informationstransfer anfallen, kon-
nen vermieden werden, da der Ausdruck, der Versand und die manuelle Ablage ei-
ner Nachricht nicht mehr nétig sind>® Die globale Vernetzung erméglicht eine Zr-

sammenarbeit, die raumlich unabhéngig und ohne Zeitverlust méglich ist.>®

Die Transaktionskostentheorie begriindet auf theoretischer Ebene das Potential, das
die Experten in der eGovernment-Anwendung sehen. Sicherlich eréffnet das Internet
betrachtliche Méglichkeiten, die technisch fast uneingeschrankt sind,%® die konkrete
Ausgestaltung des eGovernment schopft diese aber im jetzigen Entwicklungsstadium
noch nicht aus.®! Dies zeigen sowohl die Ausfilhrungen im Abschnitt 2.4 als auch die

Resultate der empirischen Studie innerhalb dieser Arbeit.

2.3.1.2 Public Private Partnership

Im Rahmen des NPM wurde die Forderung laut, der Staat solle sich vermehrt auf
seine Kernaufgaben (Aufgaben mit starken politischen Uberlegungen; auch Ministe-
rialverwaltung genannt) konzentrieren.?? Eine Méglichkeit, nicht alle Leistungen ver-
waltungsintern zu erstellen, ist die Zusammenarbeit mit der Privatwirtschaft, die meist
als Public Private Partnership (PPP) bezeichnet wird. Zum Teil gelingt es nur schwer,
marktwirtschaftliche und gemeinwirtschaftliche Leistungen sauber zu trennen. Der
Staat muss fir die Erbringung gemeinwirtschaftlicher Leistungen Umfang und Quali-
tat politisch festlegen und kontrollieren; dies gilt auch bei einer Ubertragung der Er-

stellung an einen Privaten, wie dies bei einem PPP der Fall ist.

eGovernment bietet vielfaltige Mdoglichkeiten einer partnerschaftlichen Zusammenar-
beit mit Unternehmen der Privatwirtschaft. Der Guichet virtuel, also eine Art virtueller
Amtsschalter, der Schweiz konnte z. B. durch den Bund betrieben und durch Spon-

soring von Unternehmen finanziert werden. Der Blrger wirde dann etwa im The-

°8 Vgl. Kanitz, Horst u. a. (1998), S. 68.

>9 Vgl. Pietschmann, Bernd P. (1998), S. 16.

60 Vgl. Schedler, Kuno/Scharf, Maria Christina (0. J.), S. 1.
®L vgl. 0. V. (2000e), S. 144.

%2 vgl. 0. V. (2000c), S. 8.
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menbereich ,Erbschaft® einen Werbe-Banner oder einen Link zu der Homepage ei-
nes Treuhandunternehmens finden, der ihm in der jeweiligen Lebenslage eine Hilfe-
stellung bieten kann.®® So kann die umfangreiche Website Einnahmen erwirtschaften
und gleichzeitig die Burgerbedirfnisse optimal befriedigen. Eine weitere Variante ist,
dass der Bund eine Lizenz fir den Aufbau und Betrieb des Guichet virtuel erteilt und
diese Aufgaben auslagert.>* Fiir Unternehmen bietet sich diese interessante Platt-
form an, da das Zielpublikum ohne grosse Streuverluste und ohne enormen Aufwand
angesprochen werden kann. Es entsteht eine sog. win-win-Situation, aus der sowohl

die Verwaltung als auch die Privatwirtschaft Vorteile ziehen kénnen.

An dieser Stelle kdnnten viele weitere Beispiele fur Varianten einer PPP angefiihrt
werden. Es soll aber primar gezeigt werden, inwiefern die Verwaltung Know How von
aussen beschaffen kann und wo eine Zusammenarbeit im Rahmen einer PPP Sinn
macht. Dazu aussert sich der Kanton Zirich im Schlussbericht des Vorprojektes
eGovernment wie folgt: ,Zusammenfassend sollte der Einbezug dritter nur erfolgen,
wenn dadurch einerseits der Kundennutzen, andererseits auch die Effizienz von be-
hérdeinternen Prozessen erhoht wird.“®> Diese Aussage zeigt nach der Meinung der
Verfasserin allgemein die Chancen und Grenzen einer PPP auf, die anhand des
konkreten Projektes jeweils genauer evaluiert werden missen, bevor eine Partner-

schaft eingegangen wird.

2.3.2 Praktische Auspragungen

2.3.2.1 Guichet virtuel

Der Ausdruck ,Guichet virtuel“ bezeichnet einen elektronischen Behdrdenschalter
(auch als ,Portal“ bezeichnet), welcher den Blrgern einen direkten Zugang zu staat-
lichen Dienstleistungen des Bundes, der Kantone und der Gemeinden per Internet
ermdglicht.?® Der Guichet virtuel (auch ,Guichet universel* genannt) vermittelt den
Anspruchsgruppen in Abhangigkeit der Fragestellung die zustdndige Behoérde (inklu-
sive Link)®’, so dass der Nutzer keine Kenntnis der internen Organisationsstruktur

der Verwaltung braucht.

63 Vgl. Arbeitsgruppe e-government (2000), S. 24.
64 Vgl. Arbeitsgruppe e-government (2000), S. 24.
%% 5. V. (2000a), S. 123.

06 Vgl. Muralt Mdller, Hanna (2001a), S. 1.
®"vgl. 0. V. (2001a), S. 6.
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Der Bund hat ein gleichnamiges Projekt mit eigener Arbeitsgruppe lanciert, um dem
Biurger neben dem telefonischen, schriftichen oder personlichen Kontakt am Schal-
ter rund um die Uhr online zur Verfiilgung zu stehen.®® Der Guichet soll aus Benut-
zersicht aufgebaut werden, indem die Dienstleistungen nach Lebenssituationen wie
z. B. Heiraten, Bauen, Umzug usw. gegliedert sind. Dieser Aufbau steht im Gegen-
satz zu bestehenden Behorden-Websites, welche die Organisation der Verwaltung

abbilden (vgl. http:/www.admin.ch).®®

Abbildung 3 zeigt auf, welche nach Themen
geordneten Inhalte der kinftige Guichet virtuel haben kénnte. Daraus ist ersichtlich,
dass man im Moment auf der Stufe der Transaktionen noch keine klaren Vorstellun-
gen und Umsetzungsmadglichkeiten kennt und dadurch in diesem Bereich auch wenig
Angebote vorsieht.
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Abbildung 3: Inhalt des kiinftigen Guichet virtuel

Die Arbeitsgruppe eGovernment der Bundeskanzlei definiert den Begriff ,Guichet
virtuel* als ein: ,Alle Ebenen umfassendes Portal, das einen nach Lebenssituationen
strukturierten und Kunden- bzw. Produkte-orientierten Zugriff auf alle egovernment-

Angebote ermdglicht.“"*

08 Vgl. Bundeskanzlei, Schweizerische (2000), S. 1.
% vgl. 0. V. (2000b), S. 3.

70 Vgl. Neff, Franz (o. J.), S. 1.

e Arbeitsgruppe e-government (2000), S. 7.
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Die Vizekanzlerin Hanna Muralt Miiller beschreibt das Ziel folgendermassen: ,Uber
dieses einheitliche Portal sollen die Benutzerinnen und Benutzer zielgerichtet zu der
von ihnen gesuchten Information und der zustandigen Stelle — gleichgiltig, ob in
Bund, Kantonen und Gemeinden, Legislativen und Gerichten — hingefuhrt werden.
Zudem sollen sie sich nicht nur informieren kénnen, um sich z. B. besser auf einen
Gang zu einem Behordenschalter vorzubereiten. Sie sollen, falls sie dies wollen, die-
sen Behordenverkehr auch gleich elektronisch abwickeln kdnnen inkl. Bezahlung
allfalliger Gebiihren.“’? Die Orientierung an den Bediirfnissen der Biirger erspart dem
Benutzer die Suche nach dem zustandigen Organ und vereinfacht so den Behdrden-
kontakt. Ein Guichet virtuel stellt also einen zusatzlichen Zugang zu vorhandenen
Informationen dar, ohne bestehende Websites konkurrenzieren zu wollen.”® Unter
www.ch.ch sollen Ende dieses Jahres die ersten Anwendungen den Anspruchsgrup-

pen zugénglich gemacht werden.’

In Osterreich existiert bereits ein solches Portal unter dem Namen @mtshelfer onli-

ne’, das der Schweiz als Orientierungshilfe dienen kann.

2 Muralt Miller, Hanna (2001b), S. 9.

3 Vgl. Weiss, Juri (2001), S. 278.

“ Vgl. Baumgartner, Christian (2001), S. 1.
e http:/iwww.help.gv.at (am 7.5.2001).
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Abbildung 4: Amtshelfer Osterreich’®

Abbildung 4 zeigt die Startseite dieses Portals mit der Auflistung der Themen nach
dem Lebenslagenprinzip, so dass sich der Burger oder die Unternehmung einfach

und problemorientiert Informationen beschaffen oder Geschafte abwickeln kénnen.

2.3.2.2 One Stop Shop

Ein sog. One Stop Shop biundelt das breite Spektrum von Dienstleistungen und An-
geboten der Verwaltung und bietet qualitativ hochwertige Leistungen unter einem
Dach. Der Begriff Single-Window-Service wird als Synonym zu One Stop Shop hau-
fig gebraucht. Ein Beispiel dafir ist Centrelink in Australien, die als virtuelle Organi-
sation alle Dienstleistungen fur die Anspruchsgruppen aus einer Hand erfillt. Organi-
satorisch wird diese Bundelung durch einen massiven Einsatz der IKT ermdglicht.
Centrelink verfligt Gber einen Internetauftritt (vgl. http://mww.centrelink.gov.au). Zu-
dem sind die Arbeitsplatze der Aussenstellen vernetzt. 22 Call Center stehen fir tele-
fonische Anfragen und Gesprache zur Verfiigung. Mit diesem Angebot zahlt Centre-

link zu den eGovernment-Vorreitern in Australien.”’

e http://www.help.gv.at (am 7.5.2001).
" Vgl. Hallams, Peter, von Lucke, Jérn (2000), S. 50 f.
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Eine eher physische Definition fiir einen One Stop Shop ist im Konzept des ,Birger-
Biiros* von Lenk/Klee-Kruse’ in Deutschland zu Grunde gelegt, wo Verwaltungs-
und andere Dienstleistungen mehrerer Anbieter (z. B. Sparkasse) in einem Service-
laden in der Nachbarschaft erbracht werden. Es handelt sich dabei nicht nur um Leis-
tungen der Kommune, sondern aller Verwaltungsstellen mit haufigem Bulrgerkontakt
(z. B. Kraftfahrzeugzulassung). Ein erstes Pilotprojekt startete bereits 1993 in der
Verwaltungsgemeinschaft Bismark in Sachsen-Anhalt. Durch die Unterstitzung der
Technik kommen das Internet und das Call Center zum Blrgeramt hinzu. Aus Ver-
waltungssicht werden die Vertriebsprozesse gebindelt und konzentriert, Kooperatio-
nen unter Anbietern im One Stop Shop entstehen und Synergien kdnnen genutzt
werden. Fur die Anspruchsgruppen (Birger, Auslénder, Unternehmen) wird ein quali-
tativ hochwertiges, breites Leistungsspektrum an einem Ort gebiindelt verfligbar ge-
macht. Der One Stop Shop bietet also fur alle beteiligten Gruppen Vorteile, wobei der
verwaltungsseitige Arbeitsaufwand fir die Integration und Koordination unter den

verschiedenen Anbietern nicht zu unterschatzen ist.”®

2.4 Stand der Informationsgesellschaft Schweiz

Im Rahmen der Informationsgesellschaft sollen verschiedene Aspekte genauer be-
leuchtet werden. Es handelt sich dabei um die nationale Infrastruktur, die Ausgestal-
tung von eGovernment auf den Verwaltungsebenen Bund, Kantone und Gemeinden

sowie die Nutzung des Internets durch die Bevdlkerung der Schweiz.

Infrastruktur

Die Schweiz verfugt im weltweiten Vergleich tber eine sehr gute Infrastruktur sowohl
im privaten als auch im geschatftlichen und 6ffentlichen Bereich. Dies &ussert sich in
der hochsten PC-Dichte der Welt, einer starken Digitalisierung des Telefonnetzes,
einer hohen Rate an ISDN-Anschlissen sowie einer landesweiten Verkabelung fur
Radio und Fernsehen.® Trotz der qualitativ hochwertigen Infrastruktur liegt die
Schweiz bei der Nutzung deutlich hinter anderen Landern wie z. B. USA, Schweden

oder Grossbritannien zuriick.®*

8 Vgl. Lenk, Klaus/Klee-Kruse, Gudrun (2000), S. 15ff.

7 Vgl. Lenk, Klaus/Klee-Kruse, Gudrun (2000), S. 16.

80 Vgl. Koordinationsgruppe Informationsgesellschaft KIG (1999), S. 5.
8L vgl. 0. V. (2000f), S. 15.
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Bund

Der Bund beschéftigt sich momentan in seinen eGovernment-Projekten unter Leitung
der Bundeskanzlei mit der interdepartementalen Zusammenarbeit und seiner Bezie-
hung zu den Kantonen. 8 Es handelt sich dabei vorwiegend um die zwei Projekte
,2Guichet virtuel“, den virtuellen Amtsschalter (vgl. Abschnitt 2.3.2.1), und ,eVoting“, d.
h. Abstimmungen und Wahlen per Internet. Das zweite Projekt beschaftigt sich v. a.
mit den politischen, rechtlichen und juristischen Problemen, die vor der Einfuhrung
von eVoting zu lésen sind. Zudem kimmert sich der Bund um die Schaffung von
rechtlichen Rahmenbedingungen, indem er die gesetzliche Grundlage fur die digitale
Signatur anstrebt. Des weiteren lanciert man auf Bundesebene eine Bildungsoffensi-
ve zur Forderung der Informationsgesellschaft Schweiz, welche die Aus- und Weiter-
bildung von Lehrkraften beinhaltet sowie Massnahmen gegen die digitale Spaltung

der Gesellschaft.®®

Kantone

Die folgenden Ausfuhrungen basieren auf einer Studie von Prognos, dem europai-
schen Zentrum fur Wirtschaftsforschung und Strategieberatung, zum Thema Informa-

tions- und Kommunikationstechnik im offentlichen Sektor in der Schweiz.®*

Zum Befragungszeitpunkt Ende 2000 hatten alle 26 Kantone ein eigene Website, die
v. a. als Informationsplattform fir die Bevélkerung dienen soll. Im Zentrum steht als
Zielgruppe die Kantonsbevolkerung. Nur 4 Kantone (UR, AR, GR und JU) verfiigen
Uber eine eGovernment-Strategie; 7 weitere Kantone wollen im laufenden Jahr eine
solche verabschieden. 10 der 22 antwortenden Kantone gaben an, im Jahr 2000 o-

der 2001 eine Neukonzeption ihres Internetauftrittes umzusetzen.

Am haufigsten genannte angestrebte Ziele der Kantone sind: Verstarkung der Infor-
mation vorwiegend im Bau- und Gesundheitswesen, verstarkte Kommunikationsfunk-
tionen insbesondere im Bildungs- und Gesundheitsbereich sowie verstarkte Transak-
tionsfunktionen primar im Bereich Steuern/Finanzen und im Bereich der politischen

Beteiligung der Birger.®

82 Vgl. Weber, Beat (2001) S. 109.

83 Vgl. Bundeskanzlei, Schweizerische (2000), S. 1 f.
8 vgl. Prognos (2001), S. 1 — 24.

% vgl. Prognos (2001), S. 5.
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Der Staatsrat des Kantons Genf hat ein eVoting-Pilotprojekt genehmigt, um die elekt-
ronische Abstimmung versuchsweise kantonal und kommunal einzufihren, bevor
eVoting auch fir eidgendssische Abstimmungen (zusatzlich zur brieflichen Stimmab-

gabe und der Abgabe im Stimmlokal) implementiert wird &

Gemeinden

Auf Gemeindeebene besassen im Januar 2001 44% aller 2884 Stadte und Gemein-
den schweizweit eine URL oder eine eMail-Adresse. Dies geht aus der Datenbank
des Schweizerischen Gemeindeverbandes hervor.” Die Prognos-Studie zeigt, dass
die Gemeindegrésse einen wichtigen Einfluss auf die Internet-Prasenz hat:®® Stadte
mit mehr als 20'000 Einwohnern haben zu 87% eine Website wahrend nur gerade
10% aller Gemeinden mit weniger als 500 Einwohnern im Internet prasent ist. Der
gesamtschweizerische Mittelwert liegt bei 33% der Gemeinden, was 68% der Bevol-

kerung entspricht.

Die meistverfolgten Ziele der Gemeinden sind:

Informationen Uber die Gemeinde zuganglich machen
Standortmarketing betreiben

Die Dienstleistungen fur die Blrger vereinfachen
eMail-Kommunikation

Online-Verwaltungsabwicklung

Die Rationalisierung von Verwaltungsprozessen wird im Verhéltnis zu eben genann-
ten Zielen relativ selten als Ziel genannt. In Bezug auf die Pflege der Site besteht
Verbesserungspotential, da ca. 30% der Gemeinden die Inhalte nur monatlich und
43% nur wochentlich aktualisieren. Als hemmende Faktoren werden aus Gemeinde-

sicht folgende Punkte genannt:

Fehlende personelle/finanzielle Ressourcen

Fehlendes Know How

Zu geringe Attraktivitat der Inhalte und des Designs der Website
Fehlende Internetverbreitung und Nachfrage sowie

mangelnde interne Unterstiitzung.

8 Vgl. 0. V. (2001e), S. 1 sowie http://www.geneve.ch/ge-vote/ (am 23.7.2001)
87 Vgl. http://www.chgemeinden.ch zit. n. Prognos (2001), S. 7.
8 vgl. Prognos (2001), S. 1 — 24.
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Eine Studie aus Deutschland kommt weitgehend zum selben Ergebnis: Die fehlen-
den finanziellen Spielrdume, der Mangel an qualifiziertem Personal und die unzurei-
chenden rechtlichen Rahmenbedingungen werden als grosste Hindernisse fir einen

Ausbau des Internet-Angebotes von den 200 grossten deutschen Stadten genannt.®

Von 153 Schweizer Gemeinden, die den Prognos-Fragebogen ausgefullt haben, ha-
ben nur 22% eine eigene eGovernment-Strategie. Meistgenannte Leistungsbereiche
sind das Steuer- und Finanzwesen, das Zivilstandsamt und die Einwohnerkontrolle
sowie das Bauwesen. Die Angebotsschwerpunkte liegen im Bereich Kommunikation
und Interaktion wahrend sich im Moment nur wenige Gemeinden Online-
Transaktionen vorstellen kénnen. So ist bisher das Angebot an Online-Formularen
mit Zahlungsmaoglichkeiten, Diskussionsforen, Chat und eVoting gering. Die meisten
Gemeinden sind gemass der Studie der Ansicht, dass sich die Bedeutung von eGo-

vernment in den néchsten Jahren steigern wird.%

Unter den antwortenden Gemeinden, die bisher noch keine Website besitzen, wollen
42% diese im laufenden Jahr aufschalten. Die restlichen Gemeinden nennen Finan-
zierungsprobleme und mangelndes Zielpublikum als Grinde, weshalb sie auf eine

Internetprésenz in naherer Zukunft verzichten.%*

Internetnutzer

Momentan steht der Anteil der Internetnutzer an der Bevolkerung der Schweiz ge-
mass Prognos-Bericht®? bei ca. 38%. Dabei geben 84% dieser Personen an, mehr-
mals pro Woche und mehrheitlich Gber einen privaten Zugang (80%) das Internet zu
nutzen. Ungefahr 25% kennen die Website ihrer Gemeinde, die v. a. zu Informat-

onszwecken konsultiert wird.

89 Vgl. PricewaterhouseCoopers (2000), S. 8.
9 Vgl. Prognos (2001), S. 22.

L vgl. Prognos (2001), S. 23.

2 vgl. Prognos (2001), S. 1 — 24.
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in Prozent

Was sollte Ihre Wohngemeinde auf ihrer Website den Blirgern

anbieten?

n=705

ODirekte eMail-Anfragen an zustandigen
Verwaltungsbereich

@ Online-Formulare zum Antrag von
Reisepass/Identitatskarte
B0Online-Wahlen /Abstimmungen

B Online-Formulare zum Download

Oonline-Volksinitiativen/Referenden

OOnline-Bezahlen von Ehe- oder
Geburtsschein

W Elektronische Unterschrift fiir Antrage

O Diskussionsforen/Chat zu Problemfeldern|

Abbildung 5: Bediirfnisse der Schweizer Internetnutzer®®

Das Interesse an Interaktionen (v. a. eMail-Kontakt und Onlinebestellung von Pass

und Identitéatskarten) ist, wie Abbildung 5 zeigt, mit tiber 70% gross.

2.5 Ziele von eGovernment aus theoretischer Sicht

Die Nutzung der neuen technologischen Mdglichkeiten durch den 6ffentlichen Sektor

soll einerseits der internen und andererseits der externen Leistungsverbesserung

dienen.®* Die vielfaltigen Ziele und Erwartungen, die in der Literatur angepriesen

werden, lassen sich wie folgt zusammenfassen:

Zeiteinsparungen durch verbesserte und beschleunigte Ablaufe®

Kosteneinsparungen durch effiziente Ablaufe® (Einsparungsdruck)

Bessere interne Zusammenarbeit und Synergienutzung durch erleichterten Infor-

mationsfluss®’

Neuer Zugang zum Dienstleistungsangebot und zu Informationen (iber Portale®®

Gesteigerte Burgerzufriedenheit™

93
9 Vgl.

9 Vgl

Vgl
Vgl.
% Vgl.

97

Val.

Prognos (2001), S. 20.

Schedler, Kuno (2001), S. 37.
Gisler, Michael (2001b), S. 16.
Gisler, Michael (2001b), S. 16.

Knechtenhofer, Oliver (2000), S. 12.
Reinermann, Heinrich (2000), S. 17.
. Gisler, Michael (2001b), S. 16.
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Verbesserte Dienstleistungsqualitat (Kundenfreundlichkeit)*®

Starkere demokratische Einbindung der Birger'®

Transparentere Verwaltung*®?

Schaffung von Standortvorteilen und Wirtschaftsforderung (Imagegewinn)%®

Schaffung und Erhaltung anspruchsvoller Arbeitsplatze %

Dieser Zielkatalog ist kritisch zu hinterfragen. eGovernment kostet v. a. in der Einfiih-
rungsphase viel Geld, so dass erst langfristig mit Einsparungen gerechnet werden
kann. Auch die Kosten fir den Betrieb sind nicht zu vernachlassigen. Zudem liegen
die grossen Sparpotentiale in der internen Zusammenarbeit zwischen Verwaltungs-
stellen z. B. in Genehmigungs-, Raumordnungs- oder in Gesetzgebungsverfahren

(Government-to-Government)'®

und der Vermeidung der Mehrfacherfassung von
Daten (z. B. Personalien)®. Aber gerade diese Moglichkeiten werden zur Zeit noch
wenig genutzt, obwohl sie zu einer deutlichen Servicesteigerung fihren kénnen. Im
Umgang mit dem Birger oder mit der Privatwirtschaft kann die Verwaltung frihes-
tens dann mit Kostenersparnissen rechnen, wenn eGovernment auf der Stufe der
Transaktion betrieben wird'®’, da vorher intern keine Vereinfachung oder Entlastung

eintritt.

In Bezug auf die erhohte Burgerzufriedenheit ist fraglich, ob allein eine Online-
Abwicklung eines Behordenkontaktes mehr Zufriedenheit gegentber der Verwaltung
bewirkt.

Durch elektronische Information zu Sachgeschéaften Uber Online-Diskussionsforen
bis zu elektronischen Wahlen oder Abstimmungen (eVoting) soll die Demokratie be-

lebt werden.!®® Claude Longchamp weist in diesem Zusammenhang auf die Proble-

100
101
102

Vgl. Kubicek, Herbert/Hagen, Martin (1999), S. 17.

Vgl. Gisler, Michael (2001b), S. 16.

VgI Gesellschaft fur Informatik e.V./Informationstechnische Gesellschaft (2000), S. 7.
VgI Kubicek, Herbert/Hagen, Martin (1999), S. 17.

Vgl. Lenk, Klaus/Klee-Kruse, Gudrun (2000), S. 13.

Vgl Langkabel, Thomas (2000), S. 8.

Vgl Balocco, Claudia (0. J.), S. 7.

Vgl. Felber, René/Kreis, Paul (2001), S. 11.

Vgl. Gisler, Michael (2001a), S. 23.

104
105

107
108
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me bezlglich Sicherheit im Internet und Ausschluss von Birgern ohne Internet-
Zugang hin. Zudem zeigt er anhand einer eigenen Untersuchung, dass sich junge

Menschen nicht — wie erhofft — via Internet Informationen tiber Politik beschaffen.'®

Auf die einzelnen Themenbereiche, in denen eGovernment bisher ungeklarte Fragen

aufwirft, wird im folgenden Abschnitt 2.6 naher eingegangen.

2.6 Probleme und kritische Aspekte von eGovernment

2.6.1 Sicherheit und Vertrauen (Datenschutz) sowie fehlende digitale Signatur

Durch eGovernment entsteht eine neue Mdoglichkeit der Manipulation und des Miss-
brauchs von Daten sowie der Verbreitung falscher Informationen. Die elektronische
Massenverarbeitung birgt die Gefahr, dass durch einen Fehler viel mehr Personen
betroffen sind als bei manueller Abwicklung. Dem Datenschutz wird deshalb eine
hohe Bedeutung zugemessen.''° Die Bundeskanzlei gab Ende Mai die Bildung eines
Sonderstabes Informationssicherheit mit Vertretern des Bundes und der Wirtschaft
bekannt, welcher vorgesehen ist, um Krisen der Informationsinfrastruktur zu bewalti-
gen.''! Speziell im Bereich eGovernment muss der Schutz der Privatsphére des
Biirgers gesichert werden.'*? Nur so kann es gelingen, das Vertrauen der Biirger zu
gewinnen, das noétig ist fir eine Ausbreitung der Nutzung von eGovernment. Die

zentralen Sicherheitsanforderungen fir den Datentransfer sind:
Integritat: Die Daten mussen verlasslich sein, d. h. weder unvollstandig noch wn-
genau.'®

Authentizitat: Der Absender muss eindeutig identifiziert werden konnen, und die

Daten diirfen wahrend der Ubertragung nicht veréandert werden.**

Vertraulichkeit: Es muss sichergestellt werden, dass niemand ausser dem Emp-

fanger die Daten lesen kann.!®

109 Vgl. Longchamp, Claude (2000), S. 4.

110 Vgl. Knechtenhofer, Oliver (2000), S. 13.

1L yvgl. 0. V. (2001c), S. 1.

12 Vgl. Schubert, Petra (2001), S. 89.

13 Vgl. Boller, Regula/Beuchat, Alain (2001), S. 57.
14 Vgl. Boller, Regula/Beuchat, Alain (2001), S. 57.
1S Vgl. Jakob, Robert/Buess, Bruno (2000), S. 71.

29



Einfluss von Electronic Government auf die Strukturen und Prozesse politischer Gemeinden C. Obrecht

Nichtabstreitbarkeit: Der Versand und Empfang von Daten darf nicht bestreitbar

sein. 116

Zuverlassigkeit: Gewahrleistung, dass keine Daten beim Transfer verloren gehen;

d. h. der Transfer muss reproduzierbar sein, um die Zustellung sicherzustellen.!’

Schutz vor dem Zugriff Unberechtigter: Nur berechtigte Personen dirfen Zugriff

auf die Daten erhalten (Einhaltung der Datenschutzbestimmungen).t*®

Diesbezuglich spielt die digitale Signatur eine wichtige Rolle. Sie bietet einen zuver-
lassigen Schutz vor Missbrauch, indem die Identitat des Absenders und der Inhalt
der Information mit einem ,Siegel* geschiitzt wird.}*° Dabei unterzeichnet der Absen-
der die Information mit seinem privaten Schliissel. Der Empfanger besitzt einen -
fentlichen Schlussel, mit dem er die Daten lesen und die Echtheit der Nachricht und
des Unterzeichnenden feststellen kann. Eine externe Zertifizierungsstelle erzeugt
dabei die Schliisselpaare und verteilt diese an die Benutzer.'®® Dieses Verschliisse-
lungsverfahren wird noétig, sobald eGovernment auf der Kommunikations- oder
Transaktionsstufe betrieben wird. Erst dadurch wird die Abwicklung eines Behérden-
ganges fur den Burger bedeutend vereinfacht. Aus technischer Sicht ist das Problem
also bereits heute I6sbar. Zum jetzigen Zeitpunkt fehlt aber in der Schweiz die recht-
liche Grundlage, welche die digitale Signatur mit der handschriftichen Unterschrift
gleichstellt. Im Januar dieses Jahres hat der Bundesrat eine entsprechende Geset-

zesanderung in die Vernehmlassung geschickt.*?*

Im Bereich der digitalen Signatur ist Singapur weltweit fihrend. Jeder Blrger hat vom
Staat einen personlichen Schliissel erhalten, um seine Transaktionen auf der offiziel-

len Website des Stadtstaates auf sicherem Wege abwickeln zu kénnen.'?

In einem Workshop zum Thema ,Internet Voting“ in den USA kam die durchfiihrende
Arbeitsgruppe Anfang dieses Jahres zum Schluss, dass die vielfaltigen Moglichkeiten
von Attacken (Verstdsse gegen oben genannte Sicherheitsanforderungen) bei Inter-

netwahlen von jedem Internetzugang aus ein inakzeptables Risiko mit sich brin-

116
117
118
119
120
121

Vgl. Boller, Regula/Beuchat, Alain (2001), S. 57.
Vgl. Jakob, Robert/Buess, Bruno (2000), S. 71.
Vgl. Jakob, Robert/Buess, Bruno (2000), S. 72.
Vgl. Jakob, Robert/Buess, Bruno (2000), S. 72.
Vgl. Luginbuhl, Marcel (1998), S. 20.

Vgl. Palumbo, Daniela (0. J.), S. 1.

Vgl. www.ecitizen.gov.sg (am 16.4.2001).
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gen.!” Innerhalb nachster Wahlzyklen streben sie deshalb die Wahlausiibung per
Internet von einem Verwaltungsbezirks-Computer oder Kiosk an offentlichen Orten
aus an.'* Daraus ist ersichtlich, dass auch in Amerika, wo die Entwicklung des eGo-
vernment weiter fortgeschritten ist als in Europa, noch viele Fragen der Ausgestal-
tung, der Sicherheit und der Machbarkeit geklart werden missen, bevor eine Stimm-

abgabe von zu Hause aus maglich sein wird.

2.6.2 Diskriminierung gewisser Bevolkerungsschichten (Zweiklassengesell-
schaft)

Auf Bundesebene versucht man mit dem Projekt Guichet virtuel ,der drohenden
Zweiteilung der Gesellschaft in InternetUser und Computeranalphabeten entgegen-
zuwirken.**?® Die Gewéhrleistung des offentlichen Zugriffs ist zwar das Ziel, der Weg
dahin aber noch offen. Diskutiert wird eine Zugangsmoglichkeit zum Guichet virtuel in
Burgernédhe (z. B. in Poststellen), um Personen ohne Internetanschluss nicht auszu-
schliessen.’®® Es ist allerdings zu hinterfragen, ob an 6ffentlichen Durchgangsorten
wirklich personliche Transaktionen ausgefiihrt werden oder gar an Wahlen oder Ab-
stimmungen teilgenommen wird. Zudem ist ungewiss, ob gerade Personen ohne
Computererfahrung sich — selbst an einem betreuten Zugang — mit dem neuen Medi-
um anfreunden konnen. Eine Bildungsoffensive soll helfen, die nétigen Kenntnisse
zur Nutzung der IKT zu vermitteln und im Unterricht anzuwenden.'?” In ihrem Bericht
an den Bundesrat schreibt die Koordinationsgruppe Informationsgesellschaft: ,Zwar
kénnen noch keinerlei wissenschatftlich fundierte Aussagen gemacht werden, inwie-
fern die zunehmend grossere Bedeutung der IKT die sozialen Gegensatze tatsach-
lich verscharft bzw. neue Graben schaffen wird, doch ist nicht auszuschliessen, dass
aufgrund der schnellen Entwicklung gewisse (teilweise jetzt schon eher benachteilig-
te) Bevolkerungsschichten mit den Anforderungen der[sic] des Informationszeitalters
nicht mehr mithalten konnen.“?® Weltweit zeigt sich tiberall das gleiche Bild: Die digi-
tale Spaltung (auch ,Digital Divide* genannt) trennt eine grosse Mehrheit Uberwie-

gend bildungsferner Bevolkerungsschichten mit sehr geringer digitaler Kom-

123 Vgl. Internet Policy Institute (2001), S. 23.

124 Vgl. Internet Policy Institute (2001), S. 34.

125 Muralt Miiller, Hanna (2001a), S. 5.

126 Vgl. Muralt Mdller, Hanna (2001a), S. 5.

127 Vgl. Koordinationsgruppe Informationsgesellschaft KIG (1999), S. 9.
128 Koordinationsgruppe Informationsgesellschaft KIG (2000), S. 15.
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petenz von einer Minderheit, die Zugang zu den IKT hat und diese zu nutzen ver-
steht.!?® Aufgrund dessen miissen alle traditionellen Zugangskanéle zu der Verwal-
tung wie bis anhin weiter betrieben werden. Aus finanzieller Sicht ist eGovernment

unter anderem dadurch mit einem erheblichen Mehraufwand verbunden.

Die USA hat bis heute 10 Mrd. Dollar zur Bekampfung der digitalen Spaltung in 6f-
fentliche Bibliotheken sowie in Community Technology Centers in Jugendzentren,
Birger- und Kirchgemeindehausern investiert. Die Regierung, die Industrie und ge-
meinndtzige Stiftungen haben sich dabei zusammengetan, so dass heute in rund
90% aller US-Bibliotheken kostenlose Internet-Zugénge zur Verfiigung stehen.** In
der Schweiz lancieren das Bundesamt fir Kommunikation und das Bundesamt fur
Kultur einen Wettbewerb um die Gefahr der digitalen Spaltung zu mindern. Pramiert
werden diejenigen Projekte, die einer moglichst breiten Bevolkerung den Zugang zu

den IKT méglich machen.*3!

2.6.3 Problematische Uberbriickung von Medienspriingen

Schweizweit bieten die verschiedensten Verwaltungsstellen vielfaltige Informationen
im Internet an. Diese gehen aber meist nicht Gber die Einweg-Kommunikation hin-
aus. Zudem steht die Integration von Geschaftsprozessen erst im Anfangsstadium.!?
So kommt es, dass beispielsweise die Steuererklarung als Formular im Internet her-
untergeladen und ausgedruckt werden kann, daraufhin muss sie aber von Hand aus-
gefullt und per Post an die Steuerverwaltung gesendet werden. Dies fuhrt zu Me-
dienspringen, da nicht der ganze Prozess Uber das Internet ausgefiihrt werden
kann. Eine Voraussetzung dafur ist die digitale Signatur, die (wie im Abschnitt 2.5.1
erwahnt) noch keine juristische Gliltigkeit hat. So fiihrt eGovernment gegenwartig fur
den Burger nicht zu der erhofften Vereinfachung in der Austibung seiner Pflichten der
Verwaltung gegentber. Auch auf der Seite der Verwaltung ist damit keine Arbeitser-
leichterung zu erreichen, da die Daten der Burger wie bisher in einer Datenbank er-
fasst werden missen, was bei einer Online-Ubertragung entfallen wirde. Die no-

mentane Situation schopft noch nicht das ganze Potential einer eGovernment-

129 Vgl. Baumgartner, Christian (2001), S. 1 f.

150 Vgl. Baumgartner, Christian (2001), S. 2.
3L vgl. 0. V. (2001d), S. 1.
132 v/gl. Weber, Beat (2001), S. 109.
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Anwendung aus und kann deshalb auch nicht zu den erhofften Einsparungen und
Arbeitserleichterungen fulhren, die gerade bei der Steuererklarung aufgrund des e-

normen Erfassungsaufwandes aus Verwaltungssicht interessant sind.!3

2.6.4 Risiken des internen eGovernment

Die Zusammenarbeit der verschiedenen Verwaltungsstellen quer tber alle Ebenen
von Gemeinden bis zum Bund, vom Steueramt bis zum Strassenbauamt gestaltet
sich technisch wie kulturell schwierig. Nicht nur die vielen unterschiedlichen Soft-
waresysteme, die im Einsatz sind, sondern auch die Abneigung Vvieler
Verwaltungsmitarbeiter gegentber einer Kooperation erschweren den gemeinsamen
Auftritt und die integrale Aufgabenabwicklung. Die heutigen Auftritte sind dadurch
sehr heterogen.’® Zudem unterscheiden sich die finanziellen Méglichkeiten der
einzelnen Verwaltungsstellen massiv. Wahrend der Bund flr die Jahre 2002 bis 2004
23,74 Millionen fiir eGovernment-Projekte budgetiert hat*®, entwickeln in kleinen
Gemeinden zum Teil engagierte Verwaltungsangestellte einen Internet-Auftritt ohne

professionelle Unterstiitzung und mit kleinem Budget.

Ein weiteres Risiko des eGovernment besteht darin, dass gewisse interne Informati-
onsbarrieren der Verwaltung nicht durchbrochen werden durfen. Das Prinzip der
Dreiteilung der Staatsgewalt in Legislative, Exekutive und Judikative ist bewusst an-
gelegt und dient nicht dazu, das Verwaltungshandeln komplexer zu gestalten, son-

6 eGovernment

dern das Unabhangigkeitsprinzip der Gewaltenteilung zu wahren.:
darf also einerseits aus Personlichkeitsschutzgrinden und andererseits aus staats-
rechtlichen Grinden nicht zu einem verwaltungsubergreifenden Informationsaus-

tausch aller Daten fuhren.

2.6.5 Einfluss auf die politische Beteiligung der Burger

Experten erhoffen sich durch die IKT eine Steigerung der politischen Partizipation der
Blrger. Unterschriftensammlungen, Meinungsumfragen und breite politische Diskus-

sionen sollen in Zukunft Gber das Internet erleichtert werden. eVoting schafft die Vo-

183 Vgl. Essi Fischer, Stefan (2000), S. 3.

134 Vgl. Koordinationsgruppe Informationsgesellschaft KIG (2000), S. 22.
135 vgl. 0. V. (2000d), S. 1.
136 Vgl. Reinermann, Heinrich (2000), S. 23.
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raussetzung fir eine elektronische Auslbung der politischen Wahl- und Abstim-
mungsrechte.®’ Die Vizekanzlerin Hanna Muralt Miiller dussert sich dazu: ,Vor allem
die junge Generation spricht sehr gut auf die neuen Méglichkeiten an und kénnte da-
fur gewonnen werden, sich kinftig verstarkt politisch zu interessieren und mitzuwir-
ken.**® Genau gegenteilige Resultate ergaben Untersuchungen von Claude Long-
champ, Co-Leiter des GfS-Forschungsinstitutes. Er kam zum Schluss, es sei ein My-
thos, dass junge Menschen sich via Internet iber Politik informieren wiirden.®®® Die
Frage, ob eine verstarkte Birgernahe der Verwaltung gesellschaftlich oder fir die
Politk als Ganzes einen Mehrwert schaffen kann, muss seiner Meinung nach cdifen
bleiben.’*® In einer aktuellen Befragung vertreten die Schweizer Kantone ebenfalls
die Meinung, dass primar Nutzer, die den demokratischen Prozess kennen und Inte-
resse an politischen Geschéften zeigen, beispielsweise Internetseiten der Regierung

besuchen wiirden.'**

Die technischen Neuerungen haben dennoch einen nicht zu vernachlassigenden Ein-
fluss auf das gesellschaftliche und politische Umfeld. Die direktdemokratischen Ent-
scheide in der Schweiz legitimieren sich v. a. uUber den Dialog, der eine Ausei-
nandersetzung mit dem Thema bedingt und auch zu dem typischen langwierigen
Entscheidprozedere fihrt. Durch die Nutzung der IKT, so &ussern sich kritische
Stimmen, wird es moglich, rascher, einfacher und haufiger abzustimmen und insbe-
sondere Unterschriften zu sammeln. Dies birgt die Gefahr, dass die einzelnen Ab-
stimmungen durch die Vermehrung der Gelegenheiten weniger qualifiziert ausfal-
len.*? Die ,Banalisierung* der Ablaufe hat auch Auswirkungen auf die Legitimation
des Verfahrens und auf die Ausgestaltung der Demokratie.}*® So miisste ev. die Frist
fur Unterschriftensammlungen verkirzt werden, wenn plétzlich alle Burger online po-
litisch aktiv wirden. Fraglich ist, ob sich dadurch die Qualitat der politischen Ent-
scheidungen nicht eher verschlechtern wirde, da sich der traditionelle demokratische
Meinungsbildungsprozess in vielfaltigen v. a. zeitintensiven Diskussionen vollzieht, in

denen der Einzelne seine Position herausbildet.'**

137

s Vgl. Muralt Miller, Hanna (2001), S. 5.
1

Muralt Miller, Hanna (2001), S. 6.

139 Vgl. Longchamp, Claude (2000), S. 4.
140 Vgl. Longchamp, Claude (2000), S. 8.
141 Vgl. Baumberger, Petra (2001), S. 49.
142 Vgl. Bull, Hans Peter (1999), S. 296.
13 vgl. 0. V. (2001a), S.1 ff.

144 vgl. Bull, Hans Peter (1999), S. 298 f.
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3 Konzeptioneller Bezugsrahmen

3.1 Einleitende Bemerkungen zum Bezugsrahmen

Der konzeptionelle Bezugsrahmen dient als Hilfsmittel zur Strukturierung von kom-
plexen Problemstellungen, so dass eine empirische Studie systematisch durchge-
filhrt und von Dritten nachvollzogen werden kann.**® Dieses gedankliche Geriist wird
aufbauend auf einer Analyse der Problemstellung, der internen und externen Rah-
menbedingungen, der Aktionsparameter, des Zielsystems und des konkreten Sach-
ziels erstellt. Die Rahmenbedingungen bezeichnen Tatbestande, die unveranderlich
sind fur das betrachtete Untersuchungssubjekt. Diese determinieren den Handlungs-
spielraum, d. h. die Massnahmen, Mittel und Instrumente, die als Aktionsparameter

zur Verfuigung stehen.14®

Es wird durch den Bezugsrahmen mdoglich, Wirkungszusammenhange zu erkennen
und Erkenntnisse einzuordnen, um darauf aufbauend Forschungshypothesen auf-
stellen zu kénnen. Die Annahmen, welche der Forscher trifft, werden auf diese Art
und Weise offengelegt, so dass Interpretationsfehler vermieden werden kdénnen. Der
Bezugsrahmen soll als Arbeitsinstrument dienen und ist deshalb offen fir Umformu-

lierungen. 14

Ein solcher Bezugsrahmen soll im Folgenden entwickelt und angewendet werden,
um eine klare Struktur und Nachvollziehbarkeit der Forschung zu gewahrleisten. Ab-
bildung 6 fasst alle Aspekte auf einen Blick zusammen, die in den Abschnitten 3.2 bis

3.5 genauer ausgefuhrt werden.

145 Vgl. Becker, Fred G. (1993), S. 118.
146 vgl. Zaugg, Robert J. (1996), S. 55.
147 vgl. Becker, Fred G. (1993), S. 118 ff.
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Verwaltungsexterne Rahmenbedingungen

Allgemeine Rahmenbedingungen:
Rechtssystem, Globalisierung, verscharfter Wettbewerb, | mageprobleme der 6ffentlichen Institutionen
(Modernisierungsdruck), veranderte Erwartungen der Blrger gegentiber dem Staat, neue Informations-

und Kommunikationstechnologien (v. a. Internet), Forderungen bezliglich Gemeindefusionen, fehlende
gesetzliche Grundlage fir die elektronische Unterschrift

Aufgabenspezifische Rahmenbedingungen:

Gemeindegrosse (Anzahl Bewohner), Nachbargemeinden, Kantonszugehorigkeit, Interessenverbande,
Parteien, Medien, Birger, Unternehmen der Privatwirtschaft

Verwdtungsnterne eGovernment- Ziele politischer Verwdtungsnterne
inditutionelle Gemeinden personele Rahmen
Rahmenbedingungen bedingungen
Enanzidle Stuaion V erbesserung des Birgerkontaktes - .
der Gemeinde zeitliche und finanzielle Einsparungen Fubnl_<t|0nen der Mit-
ionalisi arbeiter
Stattfindende Verande- durch rationalisierte Prozesse _
rungsprozesse demographische
(z. B. NPM-Projekte) Aktionsparameter der Angaben
Grosse der Verwaltung Vewatunasfihru Wertvorstellungen
(Anzahl Mitarbeiter) ngs! g und Denkhaltungen
politische Ausrichtung Mittelbare Aktionsparameter Beruflicher, sozialer
) ‘ " und politischer Hin-
nteme Infrasiruidur Verwaltungskultur tergrund der Mitar-
physischer Standort beiter
der Institutionen
Erfahrungen mit NPM Vewaltungs- Vewaltungs-
strategie = <¢——p-Strukturen und
=" "~ -prozesse
Effizenz- und Effektivitétskonzept

Okonomisch-technische Effizienz Effektivitit:

Individual-soziale Effizienz Quantitativer und qualitativer Ziel-

Politisch-rechtliche Effizienz erreichungsgrad

Flexibilitatsorientierte Effizienz

B \/
Unmittelbare Aktionsparameter

Regelung der Arbeitsteilung:

Zerlegung grosserer Aufgaben
und Ubertragung auf strukturel-
le Teileinheiten (funktional

oder divisional)

Regelung der Koordination:

Festlegung von organisatori-
schen Regeln und Aufgaben-

erfillungsprozessen

Regelung der Konfiguration:

Festlegung der horizontalen
und vertikalen Gliederung in
L eitungsspannen und Hierar-
chiestufen

Abbildung 6: konzeptioneller Bezugsrahmen
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3.2 Rahmenbedingungen

3.2.1 Verwaltungsexterne Rahmenbedingungen

Die generellen externen Bedingungsgréssen (auch als ,betriebliches Umsystem“!#®

oder als ,Umwelt'*® bezeichnet) gelten fiir eine Vielzahl von Gemeinden und haben
Einfluss auf die interne Aufbau- und Ablauforganisation der Verwaltung. In diesem
Bezugsrahmen werden konkret die Rahmenbedingungen fir die Strukturen und Pro-
zesse in politischen Gemeinden bezeichnet, da diese fir den Forschungsgegenstand

von entscheidender Bedeutung sind. Es lassen sich vier Arten unterscheiden:

Politisch-rechtliche Rahmenbedingungen

Die politischen Gemeinden missen sich an das Rechtssystem halten und sich an
den Ubergeordneten Staatsebenen orientieren.’*® Der Gesetzgeber legt den Zweck
sowie die Aufgaben und Prozesse der staatlichen Institutionen fest. Die Finanzierung
basiert auf der Erhebung von Steuern und Abgaben.’®! Somit haben beispielsweise
Verédnderungen im politischen Bereich oder finanzielle Engpésse Auswirkungen auf
die Tatigkeit der Gemeindeverwaltungen, ohne dass diese eine Mdglichkeit hatten,
sich dagegenzusetzen. Weitere Rahmenbedingungen sind die Europaische Integra-
tion und die Ausgestaltung des Foderalismus.'® Konkret fiir den Bereich eGovern-
ment ist die fehlende gesetzliche Grundlage flr die elektronische Unterschrift (auch
digitale Signatur genannt) bedeutend,®®* da momentan dadurch keine Abwicklung
von ganzen Transaktionsprozessen Uber das Internet mit eindeutiger Identifikation
der Beteiligten mdglich ist. Diese Problematik wurde bereits im Abschnitt 2.6.1 be-

schrieben.

Wirtschaftliche Rahmenbedingungen

Die Globalisierung von Wirtschaft und Gesellschaft hat auch in der kleinen Schweiz
grosse Auswirkungen. Der internationale Wettbewerb intensiviert sich und fuhrt zu

weltweiten Markten mit eigenen Gesetzen. Der Druck von aussen zur Anpassung an

148 Thom, Norbert (1999), S. 115.

149 Thom, Norbert (1999), S. 49.

150 Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 68.
151 Vgl. Steiner, Reto (1996), S. 18.

152 Vgl. Ladner, Andreas/Steiner, Reto (1998), S. 9.
123 Vgl. Muralt Mdller, Hanna (2001b), S. 7.
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die Europaische Union (EU) ist im Rahmen eines internationalen Standortwettbe-
werbs riesig.’® Die staatlichen Institutionen biissen dabei Macht auf Kosten der
Wirtschaft ein; ihr Einfluss auf das wirtschaftliche Geschehen ist zumeist eher reak-
tiv. Auch auf Gemeindeebene nimmt die Bedeutung der Okonomie zu, da die An-
siedlung von Unternehmen die Existenz einer Gemeinde sichert. Die Orientierung an
supranationalen Organisationen fuhrt zudem zu einer Ausweitung und zu einer &-

hoéhten Komplexitét staatlicher Prozesse.**

Sozio-kulturelle Rahmenbedingungen

Im Zuge des Postmaterialismus veradndern sich auch die Erwartungen der Blrger an
den Staat. Sie fordern eine individualisierte, qualitativ hochwertige Dienstleistung ei-
ner flexiblen Gemeindeverwaltung, die sich starker an ihren Bedurfnissen orien-
tiert.'*® Durch die Tendenz zur Pluralisierung werden die Erwartungen der Biirger
unterschiedlicher und immer schwieriger zu erfullen. So wird beispielsweise Transpa-
renz des Verwaltungshandelns, der Schutz der persénlichen und offentlichen Sicher-
heit oder Rechtsstaatlichkeit gefordert.’®” Die internen Prozesse und Strukturen
mussen diesen differenzierten Anforderungen gentigen, um den veranderten gesell-
schaftlichen Werten gerecht zu werden. Analog zu der Nutzung des Internets im
Umgang mit der Wirtschaft (eBusiness) erwartet der Burger auch von der Gemeinde
eine aktuelle und benutzerfreundliche Website, die eine zeit- und ortsunabhéngige
Erledigung von Behordengangen ermoglicht. Dazu muss die Gemeinde die Prozesse

integrieren und den Anforderungen an die Datensicherheit geniigen.>®

Technologische Rahmenbedingungen

Die Revolution der IKT hat Auswirkungen auf das Verhaltnis der politischen Gemein-
de zum Biurger (z. B. bei der Ausstellung eines Passes), zum Leistungsbeziiger (z. B.
Schiler einer staatlichen Schule) und zu anderen offentlichen Institutionen bei der
Abwicklung interner Arbeitsprozesse.r®® Die weltweite Vernetzung erméglicht den

Datenaustausch Uber alle Grenzen hinweg und fuhrt zu einer ,Erosion traditioneller

154
155
156
157
158

Vgl. PricewaterhouseCoopers (0. J.), S. 6.

Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 68 f.

Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 69.

Vgl. Gesellschaft fiir Informatik e.V./Informationstechnische Gesellschaft (2000), S. 7.
Vgl. Marti, Thomas (2001), S. 149 f.

Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 69.
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Gestaltungsdeterminanten wie Raum, Zeit und Hierarchie*!®®. Die IKT werden des-
halb als Schlisseltechnologie mit enormem Potential unter anderem fir die Reform

der Verwaltung auf allen Ebenen angepriesen.

Neben den oben ausgefihrten generellen externen Rahmenbedingungen unter-
scheidet man aufgabenspezifische Bedingungsgrossen, die sich unmittelbar auf eine
Verwaltungsinstitution — in diesem Fall die politische Gemeinde — auswirken. Diese
Einflusse auf die 6ffentlichen Institutionen der Gemeinde ergeben sich aus dem d-
rekten Kontakt mit ihren Anspruchsgruppen und sind aufgrund dessen einzigartig im
Vergleich mit anderen Amtern der Verwaltung. Es handelt sich um eine Vielzahl kon-
kreter Interaktionspartner, welche die Gemeinde in ihr Handeln einbeziehen muss:
Gemeindestandort (z. B. Agglomerations-, Berggemeinde oder Stadt) und Gemein-
degrésse, Kantonszugehdorigkeit, Nachbargemeinden, Interessenverbande, Parteien,

Medien, Biirgerinnen und Biirger sowie Unternehmen der Privatwirtschaft.?

Diese Umweltbedingungen, denen die Gemeindeverwaltung ausgesetzt ist, fihren zu
einem enormen Modernisierungsdruck; sowohl organisatorisch in Form einer Veran-
derung der Prozesse und Strukturen als auch technisch, insofern als sie mit der Ent-
wicklung Schritt halten miissen.'®® Die Geschwindigkeit der Veranderungen ist in den
letzten Jahren drastisch gestiegen, was auf den oOffentlichen Sektor starke Auswir-
kungen hat.!®* Die Vollzugsarbeit hat in den letzten 15 Jahren bedeutend zugenom-
men und die Gemeinden teilweise an ihre Leistungsgrenzen gebracht. Meist handelt
es sich dabei um Auswirkungen der gesellschaftlichen Entwicklung, die in den Ge-
meinden seit geraumer Zeit zu Problemen und Mehraufwand v. a. im wohlfahrtsstaat-

lichen, infrastrukturellen oder baulichen Bereich fiihren.*¢°

3.2.2 Verwaltungsinterne Rahmenbedingungen

Die Situation innerhalb der Gemeindeverwaltung wird anhand von institutionellen und
personellen Bedingungsgrossen, die kurzfristig nicht veranderbar sind, n&her be-

schrieben.

160 peinermann, Heinrich (2000), S. 15.

161 Vgl. Gesellschaft fur Informatik e.V./Informationstechnische Gesellschaft (2000), S. 6.
162 Vgl. Ladner, Andreas/Steiner, Reto (1998), S. 9 f.

183 v/gl. Gisler, Michael (2001b), S. 15.

184 g1, Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 69.

165 Vgl. Ladner, Andreas/Steiner, Reto (1998), S. 10.
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Institutionelle Rahmenbedingungen

Unter institutionellen Bedingungsgrossen der Gemeindeverwaltung werden zum Bei-
spiel die Grosse (Anzahl Angestellte), die politische Ausrichtung, die finanzielle S-
tuation, der physische Standort/Struktur der Verwaltungsinstitutionen, die stattfinden-
den Veranderungsprozesse (z. B. im Rahmen von NPM) oder die interne Infrastruk-
tur zusammengefasst. Diese Grossen stecken den Handlungsspielraum des Mana-

gements der jeweiligen Gemeindeverwaltung ab.1°®

Die wachsende Finanzknappheit der 6ffentlichen Institutionen ist zwar allgemein be-
kannt;'®” dennoch bestehen zwischen den Gemeinwesen betréchtliche Unterschiede
in Bezug auf die finanziellen Moglichkeiten. Dies wirkt sich auf die Ausgestaltung der
eGovernment-Losungen aus. Die Prognos-Studie, die im Auftrag des Bundesamtes
fur Kommunikation vor wenigen Monaten erstellt wurde, zeigt diesen Zusammen-
hang auf: tendenziell besitzen v. a. die grosseren Gemeinden einen Webauftritt, da
sie eher Uber die nétigen finanziellen und auch personellen Ressourcen verfiigen.!6®
Analog dazu kann anhand aller anderer interner Bedingungsgréssen aufgezeigt wer-
den, wie unterschiedlich die Ausgangslage der einzelnen Gemeindeverwaltungen
bezuglich der Ausgestaltung von eGovernment ist. Dies fuhrt dazu, dass sich auch
die Abwicklung der Prozesse und die internen Strukturen unterscheiden, obwohl

mehrheitlich dieselben hoheitlichen Leistungen erbracht werden.

Personelle Rahmenbedingungen

Die personellen Bedingungsgrossen beziehen sich sowohl auf explizite Faktoren wie
die Funktionen der Mitarbeiter, deren Alter usw. als auch auf implizite Faktoren wie
die Wertvorstellungen oder Denkhaltungen des einzelnen, die als Unternehmenskul-
tur'®® bezeichnet werden. Der berufliche und soziale Hintergrund der Entscheidtrager
sowie die parteipolitische Zusammensetzung in Exekutive und Legislative spielen
eine wesentliche Rolle innerhalb der politischen Gemeinde. Die Prognos-Studie
zeigt, dass aus Gemeindesicht neben dem Kostenaufwand der Arbeitsaufwand und
das fehlende Know How zu den bedeutendsten hemmenden Faktoren bei der eGo-

vernment-Realisation gezahlt werden.'"®

166

L7 Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 70.

Vgl. Kubicek, Herbert/Hagen, Martin (1999), S. 13.
168 Vgl. Prognos (2001), S. 23.

189 vgl. Thom, Norbert (2001), S. 328.

179 vgl. Prognos (2001), S. 14.
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3.3 eGovernment-Ziele von Gemeinden in Bezug auf die Strukturen und

Prozesse

Die Gemeinden verfolgen mit eGovernment als Hauptziel die Verbesserung des Bir-
gerkontaktes. Sie wollen burgerndher und -freundlicher werden, indem sie die Infor-
mations- und Kommunikationsmaoglichkeiten mit Hilfe des Internets intensivieren. Der
Biirger wird flexibler, da er unabhiangig von Offnungszeiten jederzeit Zugang zu ak-
tuellen Informationen hat, was ihm die Behdrdengange vereinfacht oder gar er-
spart.!’™* Diesen Zustand anstrebend, verstehen die Gemeindeverwaltungen ihre
Website als Instrument der informativen Selbstdarstellung’? Das eigentliche eGo-
vernment-Potential auf den Ebenen der Kommunikation und der Transaktion wird nur
punktuell genutzt. Beispielsweise Diskussionsforen als Moglichkeit der Blrgerbeteili-
gung oder Online-Formulare inkl. Zahlungsfunktion zur Abwicklung eines Behdrden-

ganges per Internet werden derzeit nur von einigen Pioniergemeinden angeboten.!”

In der Literatur finden sich — nach dem Wissen der Verfasserin — nur wenig Aussa-
gen, die sich auf Ziele zur Reorganisation interner Prozesse beziehen. Konkrete
Aussagen von Gemeindeverwaltungen wurden in der Schweiz in einer Prognos-
Studie empirisch erhoben. Dabei gaben nur gerade 9 von 153 Gemeinden an, einen

Internetauftritt mit dem Ziel der Rationalisierung von Prozessen zu verbinden.*"

Implizite Auswirkungen auf die Prozesse finden sich unter dem Ziel, Einsparungen zu
generieren. Die Gemeinden erhoffen sich eine Arbeitsentlastung einerseits durch
weniger Anfragen direkt am Schalter und andererseits durch das elektronische Aus-
flllen von Formularen. Dies reduziert den Verwaltungsaufwand drastisch und veran-
dert den Prozess der Leistungserstellung, da das Formular nicht mehr angefordert
wird und dem Birger nicht mehr zugesandt werden muss. Damit verbinden die Ge-
meinden ein weiteres Ziel: die Einsparung von finanziellen Mitteln durch reduzierte
Telefon-, Fax- und Portokosten. Dadurch, dass der Burger die Unterlagen selbst
ausdruckt, kénnen bei der Verwaltung Papier- und Kopierkosten eingespart werden.
Die Prozesse der Informationsbereitstellung verdndern sich, da Unterlagen und For-

mulare in geringerer Anzahl nachgefragt werden, dafur aber neu das Internet

1 Vgl. Pietschmann, Bernd (1998), S. 34.

172 Vgl. Prognos (2001), S. 10.
173 vgl. Prognos (2001), S. 12.
17 vgl. Prognos (2001), S. 10.
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Angebot gepflegt werden muss.?”® Diesen wenig konkreten Ausfiihrungen in der Lite-
ratur soll anhand der empirischen Forschung genauer nachgegangen werden und

die Umgestaltung der Prozesse detalillierter erfasst werden.

Eine englische Studie hat in den dokumentierten Schliisselerkenntnissen aus diver-
sen Erfahrungen bezlglich eGovernment unter anderem festgehalten, dass das An-
gebot eines Online-Services einer Uberprifung und Anpassung der traditionellen
Prozesse bedarf, um die Ziele der Verbesserung der Dienstleistung gegen aussen zu
erreichen.!’® Daraus lasst sich ableiten, dass die Reorganisation der Prozesse zwar
nicht unbedingt Ziel des eGovernment sein muss, aber sicherlich ein Mittel und eine

Bedingung zur Erreichung der Ziele darstellt.

Auch Veranderungen in der Organisationsstruktur werden in der Literatur nicht expli-
zit als gewollte Entwicklungen durch eGovernment bezeichnet. Trotz einer breiten
Recherche durch die Verfasserin konnten keine Unterlagen entdeckt werden, welche
die Auswirkungen von eGovernment auf die Aufbauorganisation von Gemeinden be-
schreiben. Analog zu der Argumentation beziglich der Prozessreorganisation kann
auch fur die Organisationsstruktur festgestellt werden, dass eine Anpassung einer-
seits kein Ziel von eGovernment sein muss, aber andererseits zu der Erreichung der
Zielsetzung massgeblich beitragt. Es wird auch hier auf die empirische Untersuchung

verwiesen, die sich unter anderem dieser Fragestellung widmet.

3.4 Aktionsparameter

3.4.1 Begriffliches

Aktionsparameter beschreiben diejenigen Handlungsgrossen, welche im Rahmen
einer eGovernment-Umsetzung eingesetzt oder verandert werden konnen. Man u-
terscheidet zwei Arten von Aktionsparametern: mittelbare und unmittelbare. Die erste
Gruppe bezeichnet Massnahmen, die langfristig ausgelegt sind und oft eine indirekte
Wirkung entfalten. Man ordnet sie deshalb der strategischen Ebene zu. Die zweite
Gruppe, die unmittelbaren Aktionsparameter, dient direkt der Zielerreichung und ist

somit auf operativer Ebene einzustufen.*””

175 Vgl. Pietschmann, Bernd P. (1998), S. 35 f.

70 vgl. 0. V. (20011), S. 1.
17 vgl. Zaugg, Robert J. (1996), S. 94.
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3.4.2 Mittelbare Aktionsparameter

In einem nachsten Schritt werden die mittelbaren Aktionsparameter genauer be-

schrieben. Diese werden in drei Kategorien unterteilt:1"®

Struktur der Gemeindeverwaltung
Kultur der Gemeindeverwaltung

Strategie der Gemeindeverwaltung

Bei den beiden nachfolgenden Abschnitten werden die Strukturen und Prozesse
bzw. die Kultur der Gemeindeverwaltung beschrieben. Dies sind — in Anlehnung an
das 10P-Fiihrungskonzept'’® — Parameter des betrieblichen Wandels, was bedeutet,
dass es sich um organisationsinterne Veranderungen handelt, die durch eGovern-
ment verursacht werden. Die Verwaltungsstrategie (Abschnitt 3.4.2.3) ist auf den
Ebenen der politischen Steuerung und der betrieblichen Steuerung anzusiedeln. Da-
bei haben die Exekutive und die Legislative die Aufgabe der politischen Fuhrung, da
erstere die strategischen Ziele festlegen und die grundlegenden Entscheidungen tref-
fen und letztere die Umsetzung Uberwachen. Die Ausfuhrung dieser Regierungsvor-
gaben fallt unter die Verwaltungskompetenz und ist dadurch Element der betriebli-

chen Steuerung.1®

3.4.2.1 Strukturen und Prozesse in der Gemeindeverwaltung

In der politischen Gemeinde bildet der Gemeinderat das zentrale Gremium.*! Er legt
neben dem kantonalen Recht, welches das Ausmass der Gemeindeautonomie und
des Féderalismus festhalt'®?, die Aufgaben fest, welche durch die Verwaltung zu er-
fullen sind. Die Gemeindeverwaltung bereitet fur den Gemeinderat Entscheide vor

und ist verpflichtet, diese jeweils umzusetzen.'®

Es bestehen in der Schweiz markante Grdssenunterschiede zwischen den Gemein-
den, was zu unterschiedlichen Aufgaben und Organisationsstrukturen ihres Verwal-

tungssystems fuhrt (17.6% sind Kleinstgemeinden mit bis zu 249 Einwohnern, 0,2%
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181
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Vgl. Thom, Norbert/Zaugg, Robert (1999), S. 90.
Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 65 ff.
Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 71.
Vgl. Ladner, Andreas u. a. (2000), S. 29.

Vgl. Ladner, Andreas u. a. (2000), S. 3.

Vgl. Hopp, Helmut/Gobel, Astrid (1999), S. 5.
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haben tiber 100‘000 Einwohner).®* Dieser Tatbestand fiihrt auch dazu, dass in ver-
schiedenen Gemeinden nicht dieselben Leistungen erbracht werden und somit auch
nicht dieselben Prozesse ablaufen. Bei der Erbringung unterschiedlichster Dienste,
wie der Gewahrleistung der offentlichen Sicherheit und Ordnung, der Durchfiihrung
von Volkszahlungen, Wahlen und Abstimmungen, der Einwohnerkontrolle, der Ver-
bzw. Entsorgung (Wasser, Gas, Elektrizitdt bzw. Abwasser und Kehricht), der Siche-
rung der sozialen Wohlfahrt, der Strassenbewirtschaftung, der Gesundheitsdienste
sowie Leistungen in den Bereichen Kultur, Bildung und Freizeit gehen diverse Ablau-

fe vonstatten.®

| Grosser Gemeinderat |
|
| Stadtrat |
Stadtkanzlei F—— Schulrat
I I I I I |
Departement Departement Departement Departement Departement Departement Departement
Kulturelles + Finanzen Bau Sicherheit + Schule und Soziales Technische
Dienste Umwelt Sport Betriebe
Dept. Dept. Dept. Departe- Departe- Dept. Dept.
Sekretariat Sekretariat Sekretariat mentsstab mentsstab Sekretariat Sekretariat
Informatik- Finanzamt Zentraler Umwelt- Zentrale Vormund- Stadtische
dienste Steueramt Dienst schutz- Dienste schaftsamt Werke
Personal und | jogan. Stadtpla - fachstelle Schul Sozialamt Verkehrs-
Organisation schafts - nungsamt Stadtpolizei bauten Bereich Alter betriebe
Stadtarchiv verwaltung Tiefbau Feuerwehr Fachdienste und Pflege Forstbetrieb
offentl. Finanz- Hochbau Zivilschutz- Berufsvor- Stadt-
Bibliotheks - kontrolle Ver- amt bereitung gartnerei
wesen messungs- Gesundheits- Sportamt
Museen und amt amt
Sammlungen Baupolizei- Melde- und
Theater amt Zivilstands-
Kultur- wesen
forderung Arbeitsamt
Quartierkultur Polizeirichter-
und Freizeit- amt
aktionen
Stadtammann-
+ Betreibungs-
amter
Friedens-
richteramter

Abbildung 7: Organigramm der Stadtverwaltunge®

Ein beispielhaftes Organigramm einer Schweizer Stadt zeigt Abbildung 7, wobei die
Struktur nicht verallgemeinert und auf alle Gemeinden gleichsam Ubertragen werden
kann. In Abhangigkeit der Gemeindegrésse werden die unterschiedlichen Aufgaben
in Amtern innerhalb verschiedener Departemente zusammengefasst. Allgemein gilt:
Je grosser die Gemeinde, desto starker die funktionale Trennung in einzelne Amter.
Eine Gemeinde hat meist ein Sozial, ein Bau-, ein Finanz- und ein Schulamt. Dazu

kommen meist ein Sicherheits- und ein Kulturamt sowie technische Dienste. Die Ko-

184 Vgl. Ladner, Andreas u. a. (2000), S. 1.
185 Vgl. Ladner, Andreas u. a. (2000), S. 10.
186 Vgl. Stadtkanzlei Winterthur (2001), S. 4.
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ordination (Abstimmung der arbeitsteiligen Aufgabenerfiillung)!®” zwischen den Am-
tern und die Konfiguration (individuelle Art der horizontalen und vertikalen Gliede-
rung)*®® der Gemeindeverwaltungen sind dabei sehr unterschiedlich, was ebenfalls
mit der Grosse der Gemeinde zusammenhangt. In kleinen Gemeinden wird haufig
die ganze Palette an Dienstleistungen von einigen wenigen Personen erbracht, wah-
rend in grossen Stadten unterschiedliche Amter zustandig sind. Die bestehende Auf-

bau- und Ablauforganisation kann nicht unmittelbar und kurzfristig verandert werden.

Die einzelnen Prozesse werden hier nicht detailliert analysiert und in Teilprozesse
zerlegt, da dies im Rahmen dieser Arbeit nicht moglich ist. In der empirischen Studie
werden exemplarisch einzelne Ablaufe und deren Veranderung durch eGovernment
dargestellt. Als typischen Prozesse innerhalb einer Gemeindeverwaltung sind die An-
und Abmeldung des Burgers auf dem Einwohneramt oder in der Gemeindekanzlei,
die Ausstellung einer ldentitatskarte oder @nes Passes oder die Behandlung eines
Baugesuches zu nennen.*®

3.4.2.2 Kultur der Gemeindeverwaltung

Um den Ausdruck der Unternehmenskultur in den nachfolgenden Ausfihrungen ver-
standlich zu machen, wird das theoretische Konzept von Schein beigezogen, der Un-
ternehmenskultur als ,[...] die Gesamtheit der in der Unternehmung bewusst oder
unbewusst kultivierten, symbolisch oder sprachlich tradierten Wertiiberzeugungen,
Denkmuster und Verhaltensnormen, die sich im Laufe des erfahrungsreichen Um-
gangs mit den Anforderungen der unternehmerischen Existenz- und Erfolgssiche-
rung nach aussen sowie der Sozialintegration nach innen entwickelt und bewahrt
haben und die deshalb den Unternehmensangehérigen als guiltige Form des Den-
kens, Urteilens, Sprechens und Verhaltens vermittelt werden“®® bezeichnet. Die ge-
samte Kultur besteht dabei aus einem Zusammenspiel dreier Ebenen. Erstere ke-
steht aus Artefakten, die von aussen ersichtlich sind, wie Dokumente, Rituale oder
Geschichten. Die zweite Ebene beschreibt Werte (z. B. Unternehmensgrundsétze

oder Leistungen) und auf dritter Ebene finden sich die Grundannahmen wie bei-

187 Vgl. Thom, Norbert/Zaugg, Robert (1999), S. 150.

188 Vgl. Thom, Norbert/Zaugg, Robert (1999), S. 152.
189 Vgl. Regez, Josua/Waser, Remigi (2000), S. 12 ff.
199 Schein, Edgar H. (1985), 0. S., zit. n. Thom, Norbert (1999), S. 102.
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spielsweise die Beziehung zu der Umwelt oder das Menschenbild.**! Insbesondere
diese tief verwurzelten Grundannahmen, aber auch die geltenden Werte haben einen
grossen Einfluss auf die Unternehmung. Sie sind von aussen nur indirekt erkennbar
und nur sehr schwer zu beeinflussen, so dass Anderungen nur langsam mdglich

sind.

Insbesondere die personlichen Wertvorstellungen des einzelnen und die gemeinsa-
men Wertemuster aller Mitarbeiter der Verwaltung einer Gemeinde beeinflussen die
Veranderungsprozesse, die z. B. von einem eGovernment-Projekt ausgehen. Die
Verwaltungskultur und deren Wandel ist zentral fur das Gelingen eines innovativen
Projektes.'®? Diese Kultur ist dynamisch. Sie verandert sich einerseits selbstandig
und kann andererseits bewusst beeinflusst werden, was aber nur in einem langer-
fristigen Prozess und mit einem konsequent umgesetzten Personalmanagement

maglich ist (inkl. Leitbild und Filhrungsinstrumente).1

Die heutige Verwaltungskultur ist gepragt von einer stark funktional differenzierten
hierarchischen Organisationsstruktur. Die 06ffentliche Verwaltung gilt allgemein als
sehr burokratisch mit ausgepragtem Beharrungsvermogen. Dieser Tatbestand hat
Auswirkungen auf die Kultur in der Verwaltung: Beamte befolgen in erster Linie Re-
geln.’®* Der bereits mit NPM angestrebte Kulturwandel, der durch die Abschaffung
des Beamtenstatus und das neue Bundespersonalgesetz umgesetzt werden soll, will
die offentliche Verwaltung zielorientierter, flexibler und kommunikationsfahiger ma-
chen.'®® Diese Anpassung an die veranderten Umweltbedingungen ist eine bedeu-

tende Voraussetzung, um eGovernment erfolgreich zu realisieren.

3.4.2.3 Strategie der Gemeindeverwaltung

Das Hauptziel, welches die politische Gemeinde verfolgt, ist die bestmoégliche Ge-
wahrleistung des Wohls der Gesellschaft (bzw. der Bevolkerung).1®® Die langfristige
Ausrichtung der Gemeindeverwaltung soll die Erreichung dieses Ziels ermdéglichen.

Durch Fruherkennung muss versucht werden, kiinftige Chancen und Risiken aufzu-

191 Vgl. Schein Edgar H. (1985), S. 14, zit. n. Thom, Norbert (1999), S. 102 f.
192 Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 70.

193 Vgl. Ritz, Adrian/Blum, Adrian (2001), S. 12.

194 Vgl. Hablitzel, Peter (2001), S. 378.

195 vgl. Habliitzel, Peter (2001), S. 375.

19 vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 78.
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decken und Erfolgspotentiale zu generieren.'®” Die strategische Planung legt Mass-
nahmen, Instrumente und Methoden zur Realisierung des Ziels fest. eGovernment
wird von den Gemeinden als wegweisendes Aktionsfeld fur die Zukunft erkannt und
dient indes auch zur Erfullung des hauptsachlichen Ziels der Gemeindeverwaltung.
Im Zuge der Anpassung an den Wandel soll eGovernment als Teil der Verwaltungs-
modernisierung verstanden werden, der die Erreichung der NPM-Ziele unterstitzt

und somit einen Beitrag zum Fortschritt innerhalb der Verwaltung leistet.

3.4.3 Unmittelbare Aktionsparameter

Auf operativer Ebene werden folgende organisatorischen Dimensionen als Aktions-

parameter unterschieden®®:
Die Regelung der Arbeitsteilung
Die Regelung der Koordination

Die Regelung der Konfiguration

Diese drei Dimensionen werden nur im Rahmen der wissenschaftlichen Analyse ge-
trennt behandelt; die praktische Ausgestaltung erfolgt miteinander. Die Leistungs-
erbringung soll durch die abgestimmte Kombination dieser organisatorischen Para-

meter méglichst effizient erfolgen kénnen. '

Regelung der Arbeitsteilung

Die betriebswirtschaftliche Theorie, die nachfolgend erlautert wird, basiert auf den
Ausfiihrungen von Grochla?® Er definierte Arbeitsteilung wie folgt: ,Unter Arbeitstei-
lung bzw. Spezialisierung ist die Zerlegung von grosseren Aufgabenkomplexen in
Teilaufgaben und die Ubertragung dieser Teilaufgaben oder Kombinationen von
Teilaufgaben auf bestimmte strukturelle Teileinheiten zu verstehen.?® In diesem
Zusammenhang sind unter strukturellen Teileinheiten Stellen oder deren Zusammen-
fassung zu Aufgaben- bzw. Kompetenzbereichen in Form von Abteilungen, Berei-
chen oder Sparten zu verstehen. Die verschiedenen Formen der Arbeitsteilung ent-

stehen in Abhangigkeit der Kriterien, nach denen man die Zerlegung vornimmt.
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108 Vgl. Thom, Norbert/Ritz, Adrian (2000), S. 77 f.

Vgl. Thom, Norbert/Etienne, Michéle/Habegger, Anja (2000), S. 95.
199 Vgl. Thom, Norbert/Etienne, Michéle/Habegger, Anja (2000), S. 95.
29 v/gl. Grochla, Erwin (1978), S. 33ff.

21 Grochla, Erwin (1978), S. 33.
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Vordergrindig werden folgende Kriterien angewandt:

Arbeitsteilung nach der Verrichtungsart, wobei gleichartige Aufgabenerfillungs-

prozesse zusammengefasst werden: funktionale Organisationsstruktur

Arbeitsteilung nach Objekten, wobei nach Produkten oder Produktgruppen,
Marktkriterien und regionalen Kriterien gegliedert wird: divisionale Organisati-

onsstruktur

Im offentlichen Sektor der Schweiz herrscht ein &usserst komplexer ,Vollzugsfodera-
lismus“ mit unibersichtlichen Verflechtungen von Kompetenzen. Im Rahmen von
NPM wurde unter anderem eine neue Aufgabenteilung zwischen dem jeweiligen
Kanton und den Gemeinden zum Thema.?® Die komplexen Zustandigkeitsverhalk-
nisse (z. B. im Bauwesen) sollen entflochten werden, um eine Kongruenz zwischen

den Aufgaben, den Kompetenzen und Verantwortungen zu erreichen.?*

Die meisten allgemeinen eGovernment-Ziele, auf die im Abschnitt 2.5. genauer ein-
gegangen wurde, basieren auf einer Reorganisation der internen Ablaufe und Struk-
turen. Einfachere, lineare Verwaltungsvorgéange (z. B. Registrierungen, Informationen
oder Zahlungen) lassen sich Uber das Internet relativ schnell abwickeln und ausbau-
en, was sowohl fir die Verwaltung als auch fiir den Ansprechpartner einen Zeit- und
Komfortgewinn bedeutet. Bei komplexen Vorgangen, bei denen mehrere Stellen be-
teiligt sind (z. B. Baubewilligung), ist jedoch eine Systemintegration nétig, um die er-
hofften Einsparungsziele erreichen zu konnen. Auch die Forderungen nach erhohter
Transparenz und beschleunigter Abwicklung der Verwaltungsablaufe geben einen
Anstoss zur Optimierung der Geschéftsprozesse.?®* Dies bedingt die genaue Analy-
se des Ist-Prozesses und die Festlegung des Reorgansationsziels bzw. eines Soll-

Prozesses, wie dies in Abbildung 8 dargestellt wird.

202 Vgl. Ladner, Andreas/Steiner, Reto (1998), S. 24.

203 Vgl. Ladner, Andreas/Steiner, Reto (1998), S. 13.
204 Vgl. Jakob, Robert/Buess, Bruno (2000), S. 68.
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[ Prozessanalyse ]

| Effekivitsi? | | Hidew? |
Betroffene Stdlen und Personen. Die 6 W-
Fragen: Was muss wo gemacht werden,
wie, fur wen, wofUr und warum

[ Resktion ]

4
Transformation, Integration, Koordination

[ Folgen ]

4
K ogtenreduktion, Strukturverbesserung, Prozessoptimierung

[Langfrisinutzm ] 4
Akzeptanz, Burgernéghe

Abbildung 8: Prozessanalyse in der 6ffentlichen Verwa ltung®®

Die zentrale Frage lautet: Mit welchen neuartigen Regeln, Prozessen und Instrumen-
ten auf struktureller Ebene konnen die Ziele von eGovernment erreicht werden??%
Die unterschiedlichen Prozesse, die in einer politischen Gemeinde anfallen, missen
analysiert werden und an die durch eGovernment veranderten Bedingungen ange-
passt werden, um einen effizienten und effektiven Leistungserstellungsprozess zu
gewahrleisten. Neue Prozesse, wie beispielsweise die Beantwortung von eMail-
Anfragen, mussen definiert und den ausfiihrenden Stellen zugeordnet werden. Neue
Ablaufe konnen auch durch Kooperationen mit anderen Gemeinden oder dem Kan-
ton zur Realisierung von eGovernment entstehen. Dies kann dazu fuhren, dass die
Organisationsstruktur der Gemeinde den verédnderten Bedingungen und Anforderun-
gen angepasst werden muss. Im Rahmen der strukturellen Gestaltung werden aber
als erstes Kernprozesse identifiziert und gegliedert, die daraufhin im Rahmen der
Arbeitsteilung auf die Trager verteilt werden. Es gilt, diejenigen Prozesse elektro-
nisch zu unterstitzen und abzuwickeln, bei denen der beabsichtigte Nutzen von
eGovernment erreicht werden kann; d. h. nicht bei allen Prozessen ist die Ubertra-

gung auf das Internet organisatorisch sinnvoll.?®’

205 Vgl. Jakob, Robert/Buess, Bruno (2000), S. 68.

296 v/gl. Ritz, Adrian/Blum, Adrian (2001), S. 11.
297 v/gl. von Rohr, Urs Rudolf (2001), S. 119.
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Regelung der Koordination

Die einzelnen Teilbereiche, die sich bei der Arbeitsteilung durch die Aufgabengliede-
rung und deren Zuordnung auf die Aktionstrager ergeben, werden im Rahmen der
Koordination auf die Ziele des Gesamtsystems ausgerichtet und miteinander abge-
stimmt. Dies geschieht durch die Festlegung von organisatorischen Regeln, namlich
der Kompetenzverteilung und der Festlegung von Aufgabenerfillungsprozessen
(Formalisierung).?°® Unter der Kompetenzverteilung werden die Verteilung von Ent-
scheidungsbefugnissen und von Weisungsbefugnissen zusammengefasst (Zentrali-
sierungsgrad). Die Formalisierung bezeichnet das Ausmass schrifticher Regeln und
die Nutzung schriftlicher Unterlagen (Formulare) und misst diese Merkmale anhand
der Programmierung und Dokumentation von Aufgabenerfillungsprozessen sowie

anhand des Einsatzes spezieller Steuerungssysteme (Managementkonzeptionen).2%°

Die Teilaufgabenbereiche (Stellen) der Mitarbeiter der Gemeindeverwaltung, die im
Rahmen der Arbeitsteilung festgelegt wurden, werden bei der Arbeitskoordination
durch Regeln abgestimmt. Die folgenden Ausfilhrungen basieren auf von Rohr.?°
Ein klassischer Verwaltungsprozess ist meist historisch gewachsen und durchlauft
auf dem Dienstweg viele verschiedene Hierarchiestufen und Verwaltungseinheiten
(Abteilungen, Amter, Bereiche). Dadurch sind lange Durchlauf- und Liegezeiten so-
wie iterative Schlaufen entstanden. Die Teilzustandigkeiten innerhalb des Prozesses
sind wie die Schnittstellenlésungen sehr komplex in die Hierarchie verflochten. Heute
I6st der stetige Wandel starre Strukturen zusehends ab, was durch die IKT stark ge-
fordert wird. Auch in der offentlichen Verwaltung ermdglichen die Informations- und
Kommunikationstechnologien eine starkere Dezentralisierung der Verantwortung und
eine Beschleunigung der Prozesse quer durch die Hierarchie. Damit die Prozesse
reibungslos fliessen kénnen, mussen sie die Struktur dominieren und dirfen dadurch
nicht behindert werden. Dazu missen Regeln der Kompetenzverteilung und der
Festlegung von Aufgabenerfullungsprozessen geschaffen werden, die diesen Anfor-

derungen gentgen. Starre  Strukturen und  Zustandigkeiten  verhindern

208 Vgl. Grochla, Erwin (1978), S. 36 f.

299 v/gl. Grochla, Erwin (1978), S. 36 ff.
219 v/gl. von Rohr, Urs Rudolf (2001), S. 121f.
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echte eGovernment-Losungen. Die Verantwortlichkeiten sollten nicht Informations-
monopole, sondern Informationsfliisse schaffen, sie sollten nicht durch starre Regeln,
sondern durch Regelkreise gebildet werden und zudem zum Mitteilen von Informati-

onen und nicht zum Abteilen einzelner Bereiche fiihren.?*!

Regelung der Konfiguration

Die Konfiguration beschreibt die individuelle Art der horizontalen und vertikalen Glie-
derung einer Organisation.?*?> Die Rahmenstruktur der Gemeindeverwaltung entsteht
also schliesslich nach Durchfilhrung der Arbeitskonfiguration, wo Leitungsspannen
und Hierarchiestufen festgelegt sowie die Aktionstrager auf die strukturellen Einhei-
ten verteilt werden.?® Die bestehende biirokratische Verwaltungsstruktur mit der Ho-
hen vertikalen und horizontalen Arbeitsteilung?* ist auf diese Art und Weise entstan-
den und wandel