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1. Uberblick

Die ICG Infora Consulting Group fuhrte im Zeitraum Dezember 2003 bis Janner 2004
eine Befragung von &sterreichischen E-Government-Experten zum momentanen Sta-
tus und zukinftigen Entwicklungen von E-Government in sterreichischen Verwaltun-
gen durch.

Befragt wurden Experten aus Bundes-, Landes- und Kommunalverwaltungen mittels
personlicher Interviews.

Die nachfolgende Ubersicht bietet einen Auszug aus den Ergebnissen.
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2. Ergebnisse

2.1. Allgemeines

Generell zeigte sich, dass das Verstandnis von E-Government sehr transaktionsorien-
tiert ist, da Transaktions-Szenarien eher als E-Government bewertet wurden als Infor-
mations-Szenarien.

Frage: Welche der folgenden Situationen wiirden sie als “E-Government” bezeichnen?

Die (voll)automatische und elektronische Abw icklung von
Verw altungsverfahren

Das Ausfillen von online Formularen mit angeschlossenem
Workflow Management

Die Arbeit mit DMS (ELAK) flr verw altungsinterne Aufgaben

Das Anbieten von Dow nload-Formularen zu
Verw altungsgebieten

Die Kommunikation mit dem Verw altungs-Kunden per Email

Die Bereitstellung von Informationen Uiber Verw altungs-
Leistungen auf einer Website

trifft nicht zu trifft voll zu
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Die Bedeutung von E-Government wird zur Zeit noch nicht als besonders hoch einge-
stuft, man ist sich jedoch sicher, dass die Bedeutung in den nachsten funf Jahren we-
sentlich steigen wird.

Frage: Wie bewerten Sie die Bedeutung von eGovernment flir Ihre Verwaltungsorgani-
sation heute und in den ndchsten 5 Jahren?

In 5 Jahren

Heute

gering hoch
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Alle der befragten Experten fihren in ihren Organisationen zur Zeit eGovernment Pro-

jekte durch. Dabei zeigte sich, dass schon erstaunlich viele Projekte im Bereich des

transaktionsorientierten E-Government realisiert bzw. sich gerade in Planung und Pro-

bebetrieb befinden.

Projekte, die eher informationsorientiert sind, befinden sich zum tberwiegenden Teil

schon im Echtbetrieb, was zeigt, dass die reine Informationsdarstellung auf Behdrden-
Webseiten schon weit fortgeschritten ist. Ahnlich stellt sich die Situation bei kommuni-

kationsorientierten Projekten dar. Auch diese Projekte befinden sich schon im Probe-
bzw. Echtbetrieb.

Anteil in Prozent

25%
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0%

Planung

Realisierung

Probebetrieb

Echtbetrieb

O Information
®m Kommunikation
O Transaktion
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Bei der Frage nach der Wichtigkeit bestimmter Fachthemen bei der Umsetzung von
E-Government Projekten zeigte sich, dass vor allem die Bereiche Geschéftsprozess-
optimierung und IT-Technologie als sehr wichtig eingestuft wurden. Als weiterer wichti-
ger Bereich wurde auch das Wissensmanagement angesehen.

Wissensmanagement

Fihrung und Steuerung

Personal- und
Fuhrungskrafteentw icklung

GPO/Prozessreorganisation
und —gestaltung

[T-Technologie

Aufgaben- bzw . Produkt-
und Leistungsbeschreibung

unwichtig sehr wichtig
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Fragt man nach den gréfiten Schwierigkeiten bei der Umsetzung von E-Government
Projekten, wird an erster Stelle die mangelnde Kommunikation zwischen Bund, Lan-
dern und Gemeinden genannt. Dabei zeigte sich, dass sich vor allem Lander und Ge-
meinden mehr Kommunikation winschen.

Mangelnde Kommunikation zw ischen Bund / Léandern /
Gemeinden

Fehlende rechtliche Rahmenbedingungen

Widerstande der politischen Oposition

Widerstande der politischen Leitung

Mangelnde Akzeptanz bei den Biirgern

Widerstande der eigenen Mitarbeiter

Schw ierigkeiten bei der technischen Umsetzung

Fehlende Basis-Funktionalitaten

Sicherheitsprobleme

Mangelnde finanzielle Mittel

unwichtig sehr wichtig
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Wird nach dem Marketing flr E-Governmentprojekte gefragt, zeigt sich, dass vor allem
die ,klassischen® Instrumente wie personliche Information der Kunden und PR-Arbeit
eingesetzt werden. Neue Moglichkeiten wie die von Info-Mails werden noch deutlich
weniger genutzt.

personliche Kontakte
und Information an
einzelne ,Kunden*

Info-Veranstaltungen fiir
bestimmte Zielgruppen

Info-Mails an Kunden

“Kunden“-Zeitung

Presse-Arbeit - PR

unbedeutend sehr wichtig
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Vor allem gréRere E-Government Projekte werden meist mit externer Unterstiitzung
durchgefiihrt. Auf die Frage, in welchem Fachbereich am ehesten auf externe Experten
zurtickgegriffen wird, wurden vor allem die Bereiche Geschéaftsprozessoptimierung und
IT-Technologie genannt. Interessanterweise wird das Projektmanagement oft selbst
durchgefihrt.

Projektmanagement

IT-Technologie, technische
Realisierung

Wissensmanagement

Fihrung und Steuerung

Personal- und
Fuhrungskrafteentwicklung

GPO/Prozessreorganisation
und —gestaltung

Produkt- und
Leistungsbeschreibung
(KLR)

Strategieentwicklung

unbedeutend sehr wichtig
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2.2. Strategie

Im Bereich der E-Government-Strategie zeigte sich ein relativ einheitliches Bild.

Der Uiberwiegende Anteil der befragten Organisationen orientiert sich bei der Umset-
zung ihrer E-Government Vorhaben an bereits vorliegenden Strategien und Vorgaben
von Ubergeordneten Stellen. Ebenso haben bereits 67 Prozent der Befragten in ihrer
Organisation eine E-Government-Strategie formuliert.

Frage: Gibt es eine libergeordnete Strategie, an der Sie sich bei der Umsetzung lhrer
E-Government Vorgaben orientieren?

nein

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Frage: Hat Ihre Organisation eine eigene eGovernment Strategie entwickelt und aus-
formuliert?

nein

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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2.3. Technologie

Beim Technologieeinsatz in der offentlichen Verwaltung zeigt sich, dass die wesentli-
chen Basistechnologien wie E-Mail und Dokumentenmanagement-Systeme schon weit
verbreitet sind, die technologische Basis fir E-Government, zumindest in den befrag-
ten Organisationen, also geschaffen ist.

Dem gegenuber stehen Anwendungen wie Customer Relationship Management Sys-
teme oder auch Mobile Dienste, die bisher noch sehr selten eingesetzt werden und an
deren Einsatz auch langerfristig noch nicht gedacht ist.
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eMail

Content Management
Systeme

DMS (ELAK) Systeme)

Portal-L6sungen

Finanz- und
Controllingsysteme

Anwendung des
Lebenslagenprinzips

Intranet Portal

Interaktive Formulare

Geographische
Informationssysteme

Virtuelle Poststelle

Flhrungsinformationssysteme

eSignaturen

Formular-Management-
Systeme

ePayment

Data Warehouse Systeme

elLearning

eProcurement

Call Center Systeme

Wissensmanagement
Systeme

Elektronische
Vergabeverfahren

eVoting

Mobile Dienste fir Blrger

CRM-Systeme

nicht geplant -- langfristig geplant -- mittelfristig geplant -- kurzfristig geplant -- aktuell eingesetzt
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2.4. Projektmanagement

Wie die nachfolgende Grafik zeigt, wird das Projektmanagement bei E-Government
Projekten vorwiegend von der IT-Abteilung durchgefiihrt. Dies lasst den Schluss zu,
dass E-Government nach wie vor eher als IT-Thema gesehen wird.

Frage: Wer fiihrt das Projektmanagement bei e Governmentprojekten durch?

Externe Berater

Leiter der jeweiligen OE

Politischer
Verantwortlicher

Organisationsabteilung

IT-Abteilung

Fachabteilung

trift nich zu trift voll zu
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2.5. Webseite

Die heute bestehende Gestaltung der Verwaltungs-Webseiten ist nach Einschatzung
der befragten Experten stark auf die verwaltungsinternen Strukturen abgestimmt und
weniger auf die Sichtweise der Kunden. Zu diesem Ergebnis passt auch, dass WAI
Richtlinien zur Sicherstellung des barrierefreien Zugangs bisher kaum umgesetzt wur-
den.

Frage: Wiirden Sie sagen, dass die Strukturierung lhrer Website heute eher “verwal-
tungsinternen” Strukturen entspricht (nach Zusténdigkeiten), oder dass die Struktur
eher der Sichtweise der Kunden (Blirger (— Lebenslagen-Prinzip) / Wirtschaft / andere
Behérden) entspricht?

Entspricht eher der
externen Sichtweise

Entspricht eher der
internen Sichtweise

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Frage: Entspricht Ihre Website heute den WAI-Richtlinien fiir ein barrierefreies Inter-

net?

Nein, wurde nicht
umgesetzt

Nein, ist fiir uns nicht
relevant

Nein, habe noch nie
davon gehort

Ja

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%
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2.6. Schulung

Bei der Frage nach den Auswirkungen von E-Government auf den zukunftigen Schu-
lungsaufwand zeigte sich, dass nach Einschatzung der Interviewpartner vor allem der
Anteil der IT-Schulungen zunehmen wird. Es wurde aber auch die Notwendigkeit der
Flahrungskrafteentwicklung klar erkannt.

Fihrungskrafteentwicklung

Teamentwicklung

Fachschulungen

IT-Schulungen

kein neuer Bedarf sehr hoher neuer Bedarf|
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