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1. Einleitung

1.1. Problemstellung und Zielsetzung

Schon seit geraumer Zeit ist die Offentliche Verwaltung von einem stdndigen Reformbestre-
ben geprégt, das zu einer weitgehenden Modernisierung sowie einer effizienteren und
effektiveren Abwicklung der Prozesse und einer verstérkten Biirger- und Kundenorientierung
fihren soll. Electronic Government, kurz E-Government genannt, gilt in diesem Zusammen-
hang als ein wesentlicher Treiber und stellt eine wichtige Saule in der Verwaltungsreform dar.

Im Zuge der standigen wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Verdnderungen sowie des
rasanten technologischen Wandels wird die ¢ffentliche Verwaltung immer wieder mit neuen
Herausforderungen konfrontiert. Der permanente Veranderungsdruck, fortlaufend steigende
Ausgaben und zunehmend hoéhere Anspriche der Birger an die Qualitat staatlicher
Leistungen bedingen fur die Offentliche Verwaltung die Notwendigkeit einer fortlaufenden
Entwicklung. VVor diesem Hintergrund stellt E-Government nach wie vor ein viel diskutiertes
Thema dar. Mit E-Government wird im Allgemeinen versucht, durch den Einsatz von
modernen Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) 6ffentliche Aufgaben und
verwaltungsinterne Ablaufe zu unterstiitzen. Uberdies sollen die Qualitat der Dienstleistungen
der offentlichen Verwaltung erh6ht und dadurch die Kundenzufriedenheit und die Blrgernéhe
verbessert werden.

Das Konzept des E-Governments umfasst ein sehr weitreichendes und breit gefachertes
Themenfeld. Dies zeigt sich zunédchst darin, dass sich E-Government nicht nur auf die lokale
und regionale, sondern auch auf die nationale und supranationale Verwaltungsebene
erstrecken kann. Des Weiteren eroffnen sich umfangreiche Interaktionsmoglichkeiten
zwischen der Offentlichen Verwaltung und den Birgern sowie der Wirtschaft und anderen
Verwaltungen. Um das Themengebiet einzugrenzen, bezieht sich die vorliegende Diplom-
arbeit auf das Themenfeld E-Government auf kommunaler Ebene. Der Fokus richtet sich
dabei auf die Stadt Linz, wobei hier die Interaktionsebene zwischen den Biirgern und der
Offentlichen Verwaltung im Mittelpunkt der Betrachtung steht.

Die fortlaufende Entwicklung und Innovation der Informations- und Kommunikationstech-
nologien haben aber nicht nur tief greifenden Einfluss auf die Verwaltung, sondern haben
auch weitreichende Auswirkungen auf die Gesellschaft. Neben dem beachtlichen Potential,
das E-Government im Zuge der informationstechnologisch gestlitzten Modernisierung fur die
Verwaltung mit sich bringt, mussen aber auch die daraus resultierenden neuen Anforderungen
und Erwartungen der Burger (und der Wirtschaft) berucksichtigt werden. Fir eine effiziente
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elektronische Abwicklung der Verwaltungsverfahren ist es grundlegend erforderlich, dass die
Benutzer Uber eine entsprechende technologische Infrastruktur und IKT-Know-how verfiigen.

Trotz der mittlerweile weitreichenden Verbreitung der 1K-Technologien und der beachtlichen
Spitzenposition, die Osterreich europaweit im E-Government einnimmt, gibt es nach wie vor
Gesellschaftsgruppen, denen der Zugang zu diesen Technologien, insbesondere dem Internet,
verwehrt bleibt. Dieses Phdnomen wird im Allgemeinen als ,,Digital Divide* (iibersetzt
,Digitale Spaltung* oder ,,Digitaler Graben*) bezeichnet. Digital Divide weist auf eine
Spaltung der Gesellschaft hin, die sich vor allem auf den Zugang zu und die Nutzung von IK-
Technologien bezieht und durch unterschiedliche Kriterien oder Barrieren, wie beispielsweise
demografische oder sozio-6konomische Merkmale, gekennzeichnet ist. Da jedoch fur die
offentliche Verwaltung der Zugang der Birger zum Internet und insbesondere dessen
Nutzung fiir elektronische Verwaltungsdienstleistungen eine wesentliche Rolle spielt, gilt die
Problematik des Digital Divide als beachtliche und nicht zu unterschatzende Hirde.

Ziel dieser Diplomarbeit ist es, ein Verstandnis von E-Government auf kommunaler Ebene zu
schaffen und die besondere Bedeutung des Digital Divide fur die 6ffentliche Verwaltung zu
erlautern. Konkret bezieht sich die vorliegende Arbeit auf das E-Government der Stadt Linz.
Im Zuge dessen wird aufgezeigt, wie dessen praktische Umsetzung erfolgt. Der aktuelle Ent-
wicklungsstand im Bereich E-Government und die hierfiir angebotenen Leistungen sowie der
Zugang zu und die Nutzung von E-Government-Services der Linzer Bevolkerung sind von
besonders groflem Interesse.

Im Zuge der Digital-Divide-Problematik sollen der Zugang zu und die Nutzung von E-
Government-Services durch unterschiedliche Bevolkerungsgruppen untersucht werden.
Einerseits soll aufgezeigt werden, ob es in der Stadt Linz gewisse Bevdlkerungsgruppen gibt,
die Uber keinen oder nur einen geringen Zugang zum Internet — und damit auch zur
elektronischen Verwaltung — verfiigen. Zum anderen soll untersucht werden, wer diese
Gruppen sind und durch welche Charakteristika sie sich auszeichnen. Weiters gilt es, die
Ursachen fir einen Digital Divide in Linz aufzudecken und mdgliche Handlungsvorschlage
zu identifizieren, die es ermoglichen, den Zugang zu bislang schlecht erreichbaren
Bevolkerungsgruppen zu verbessern und so die Nutzungsmaéglichkeiten von elektronischen
Verwaltungsleistungen zu erhéhen.

Um diese Zielsetzung zu erreichen, stellen sich folgende Forschungsfragen, die im Rahmen
der Diplomarbeit beantwortet werden:

e Was versteht man unter E-Government und welche Rolle kommt diesem im Zuge der
Verwaltungsreform zu?



e Welche Voraussetzungen und Rahmenbedingungen sind flir den Einsatz von
elektronischen Verwaltungsdienstleistungen auf kommunaler Ebene maligeblich?

e Sind aktuell verfugbare Services des E-Governments den Birgern der Stadt Linz
gleichermalien bekannt und zugénglich oder gibt es Begrenzungen im Hinblick auf
spezielle Bevolkerungsgruppen?

e Welche grundlegenden Handlungs- und Gestaltungsempfehlungen koénnen fir die
Stadt Linz identifiziert werden, um den Zugang zu und die Nutzung von
elektronischen Verwaltungsdienstleistungen zu verbessern?

1.2. Methodische Vorgehensweise und Aufbau der Arbeit

Die Beantwortung der zuvor genannten Forschungsfragen erfolgt anhand eines theoretischen
und eines praktischen Teils. Zu Beginn steht eine eingehende Analyse der aktuellen Literatur
zur Grundlagenforschung sowie Uber Anforderungen und Rahmenbedingungen der
Umsetzung von E-Government auf kommunaler Ebene. Weiters folgen griindliche
Recherchen zu den Grundlagen und Auswirkungen des Digital Divide im Zusammenhang mit
E-Government. Nach Abhandlung der Theorie wird im empirischen Teil konkret Bezug auf
die E-Government-Leistungen der Stadt Linz und die damit verbundene Problematik des
Digital Divide genommen. Um die Thematik der Akzeptanz und Bekanntheit sowie die Zu-
ganglichkeit und Nutzung aktuell verfligbarer E-Government-Services fur die Linzer
Bevolkerung untersuchen zu konnen, wird ein indirekter Zugang gewahlt. Dazu werden vor-
handene Literatur und Studien zum Digital Divide und zur E-Government-Nutzung in Linz
analysiert. Weiters werden Experteninterviews mit ausgewéhlten Vertretern der Stadt Linz im
Zustandigkeitsbereich E-Government und ergénzend auch Wissenschaftlern mit Forschungs-
schwerpunkt E-Government gefiihrt. Die Gesprache bzw. Befragungen erfolgen auf Basis
zuvor erstellter Interviewleitfaden. Aufbauend auf Theorie und Praxis wird anhand der
Literatur- und Interviewanalyse versucht, Handlungs- und Gestaltungsempfehlungen zu
erortern, um die Situation des Digital Divide im E-Government der Stadt Linz zu verbessern.

Die Diplomarbeit gliedert sich in sieben Kapitel. Kapitel zwei widmet sich dem E-
Government und der Verwaltungsreform. Dabei geht es vor allem um die Darstellung der
Notwendigkeit einer Verwaltungsmodernisierung sowie die wesentlichen Grundziige des New
Public Managements (NPM). Uberdies wird die Bedeutung von E-Government als Schliissel
zur Verwaltungsreform und dessen Stellung im NPM-Konzept behandelt.



Kapitel drei umfasst die wesentlichen Grundlagen des E-Governments. Zu Beginn werden
dessen Definition und Bedeutung erlautert. In einem weiteren Schritt wird auf die Entwick-
lungen und den aktuellen Stand der Forschung naher eingegangen und es werden
Abgrenzungen zu anderen ,,E-Begriffen* getroffen. Zudem werden die Ziele und Strategien
von E-Government erklart. Im Anschluss daran wird ein Uberblick tiber die verschiedenen
Dimensionen und Interaktionsformen sowie Anwendungsformen und Anwendungsbereiche
von E-Government geschaffen.

Kapitel vier beschaftigt sich mit E-Government auf kommunaler Ebene. Dabei werden zu-
nachst die grundlegenden Rahmenbedingungen und Implementierungsparameter vorgestellt.
Daruber hinaus wird das Leistungsspektrum von E-Government auf kommunaler Ebene naher
erlautert. Weiters wird auf die wesentlichen Anforderungen und Akzeptanzfaktoren einge-
gangen und es werden samtliche Potentiale fur die kommunale Verwaltung aufgezeigt. Im
nachsten Schritt erfolgt eine Auseinandersetzung mit den wichtigsten Faktoren, die fur eine
erfolgreiche  Umsetzung von E-Government malgeblich sind. AbschlieBend werden
wesentliche Vor- und Nachteile sowie Chancen und Risiken im Zusammenhang mit E-
Government dargelegt.

Kapitel fiinf widmet sich dem E-Government und dem Digital Divide. Den Beginn bildet eine
Einleitung zu den Informations- und Kommunikationstechnologien und dem Wandel zur
Informationsgesellschaft. Im Anschluss daran erfolgt eine ausfiihrliche Darstellung der
Definition sowie der Ursachen des Digital Divide. In einem weiteren Schritt wird im
Speziellen auf die Barrieren sowie auf die Risikogruppen im Digital Divide eingegangen.
AbschlieRend werden grundlegende MaRnahmen zu dessen Uberwindung behandelt.

Kapitel sechs umfasst im Wesentlichen den empirischen Teil dieser Arbeit und beschéaftigt
sich mit der praktischen Umsetzung von E-Government am Beispiel der Stadt Linz. Zunachst
erfolgt eine kurze Darstellung der Stadt Linz sowie der demographischen Situation. Weiters
wird ein Uberblick tber die Stadtverwaltung gegeben. Im Anschluss daran erfolgt eine aus-
fuhrliche Auseinandersetzung mit dem E-Government der Stadt Linz. Hier wird insbesondere
auf den Entwicklungsstand sowie das Leistungsspektrum und die Akzeptanz und Nutzung
innerhalb der Linzer Bevolkerung eingegangen. Ein weiterer Schwerpunkt in diesem Kapitel
widmet sich der Problematik des Digital Divide. Hierbei wird speziell auf die Risikogruppen
in Linz eingegangen. Weiters werden Problemfelder bezuglich der Netzanbindung und der
Barrierefreiheit und in Bezug auf den Zugang zu und das AusmaR der Nutzung von E-
Government-Services  erortert.  Aufbauend  darauf  werden  Handlungs-  und
Gestaltungsempfehlungen fur die identifizierten Problembereiche konzipiert. Den Abschluss
bildet Kapitel sieben, in dem die wichtigsten Aussagen und gewonnenen Erkenntnisse zu-
sammengefasst werden.



2. E-Government und Verwaltungsreform

2.1. Die Notwendigkeit der Verwaltungsmodernisierung

In den letzten Jahren wurde immer deutlicher, dass sich die Offentliche Verwaltung in einer
zunehmenden Krise befindet.! Staat und Verwaltung sehen sich dabei einem ansteigenden
Druck ausgesetzt. Die Verwaltungsaufgaben wachsen und werden zusehends komplexer.
Gleichzeitig sind sie jedoch mit immer knapper werdenden Ressourcen konfrontiert, wodurch
es fiir die offentlichen Verwaltungen schlichtweg zu einer Uberforderung kommt.? Die gegen-
waértige Diskussion Uber Rollen, Funktionen und Ziele sowie das Selbstverstdndnis der
Offentlichen Verwaltung ist jedoch nicht neu. Bereits seit dem Ende der 60er Jahre ist die
Kritik an 6ffentlichen Institutionen an verschiedene Reformbestrebungen gekoppelt.’

2.1.1. Zum Begriff der Verwaltungsmodernisierung

Modernisierung bedeutet im ersten Schritt, sich von den althergebrachten und traditionellen
Strukturen und Elementen der 6ffentlichen Verwaltung abzuwenden. Verwaltungsinnovation
muss als umfassender und dynamischer Veranderungsprozess betrachtet werden. Zentrales
Augenmerk liegt auf der Weiterentwicklung und Neugestaltung verfestigter Strukturen und
Verfahren. Daruber hinaus geht es darum, die Offentliche Verwaltung fortlaufend an die sich
stdndig verandernden Herausforderungen und Gegebenheiten ihres gesellschaftlichen und
politischen Umfeldes anzupassen.* Der Begriff der Verwaltungsmodernisierung umfasst, in
Anbetracht der Dynamik und der Komplexitat gesellschaftlicher Entwicklungen, somit alle
Aktivitaten, die darauf abzielen, die Offentliche Verwaltung weiterzuentwickeln und eine
effizientere und effektivere Aufgabenerfullung zu ermdglichen. Die geplanten Reformbestre-
bungen sollten sich dabei nicht nur auf die Organisation, die Arbeitsablaufe und die
Aufgabenverteilung beziehen, sondern auch die Umgestaltung von fiskalen sowie personellen
und rechtlichen Verwaltungsstrukturen umfassen.® In Anbetracht all dieser Faktoren kdnnen
Verwaltungsmodernisierung sowie Verwaltungsreform oder Verwaltungsinnovation als
Daueraufgabe verstanden werden. Es handelt sich somit um einen mihsamen und langfristig
ausgerichteten Veranderungsprozess, der immer wieder mit Konflikten, Stolpersteinen und
Modernisierungsbarrieren konfrontiert sein kann, aber dennoch groRe Chancen bietet.
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2.1.2. Zur Geschichte der Verwaltungsreform

Die Geschichte der Verwaltungsreform umfasst zahlreiche Reformversuche und
Modernisierungsbestrebungen. Die Reformkonzepte sind zumeist sehr unterschiedlich aus-
gestaltet und verfigen demnach uUber verschiedene Zielsetzungen und Schwerpunkte mit
unterschiedlichen Instrumenten, Methoden und Organisationsformen.” Erste Ansitze zu
Reformbestrebungen innerhalb der 6ffentlichen Verwaltungen reichen mittlerweile bis Gber
Jahrzehnte hinweg zuriick. Bereits seit dem Ende der 1960er Jahre gibt es, in Anbetracht der
zunehmenden Kritik im 6ffentlichen Sektor, immer wieder Bemuhungen die Verwaltungen zu
reformieren.® Die bisherigen Initiativen zur Verwaltungsinnovation in der VVergangenheit sind
weitgehend von einer unterschiedlichen Reformdynamik gepragt. Die
Modernisierungsaktivitaten reichen von Fehlentwicklungen und Misserfolgen ber mihevoll
und schleppend realisierte Reformentwicklungen und Errungenschaften bis hin zu gelungen
Innovationen.” Die Reformbestrebungen der &ffentlichen Verwaltung sind dariiber hinaus
stark von Impulsen aus dem Ausland gepragt. Eines der wohl gel&ufigsten Reformmodelle ist
das aus Holland stammende Tilburger Modell, welches ein maRgeblicher Einfluss fiir das
Konzept des Neuen Steuerungsmodells der kommunalen Gemeinschaftsstelle fir
Verwaltungswissenschaften (KGSt) in Deutschland war. Zudem existieren auch eine Reihe
weiterer bedeutender Reformansatze aus England, Neuseeland oder den USA.*° Die Versuche
um die Reorganisation der Verwaltung sind im Laufe der Zeit jedoch spurbar gestiegen. Die
Forderungen lagen zunéchst weitgehend in einer Vereinfachung der Verwaltungsorganisation
sowie einer Verbesserung des Verhéltnisses zu den Burgern. Einen wichtigen Meilenstein fir
die bis in die Gegenwart reichenden Reformdiskussionen erfolgte allerdings erst in den 80er
Jahren mit der internationalen Etablierung des Konzepts des Public Managements (PM) in der
offentlichen Verwaltung. Mit der Zunahme der sozialen Dynamisierung und der wachsenden
Komplexitat von Verwaltungsvorgangen gerédt die Verwaltung nun aber immer mehr unter
enormen Anpassungsdruck. Spatestens seit den 1990er Jahren wurden daher ganzheitlich
orientierte Modernisierungskonzepte zu einem unabdingbaren Bestandteil der 6ffentlichen
Verwaltung.*

2.1.3. Ursachen fur die Notwendigkeit der Verwaltungsmodernisierung

Die Notwendigkeit einer umfassenden Modernisierung der offentlichen Verwaltung ergibt
sich aus den in der Vergangenheit gewachsenen verédnderten Rahmenbedingungen sowie zahl-
reichen weiteren Krisenfaktoren. Einer der moglichen Hauptausldser fir den Reformdruck der
oOffentlichen Verwaltung liegt in den Verdnderungen im nationalen und internationalen
Umfeld.** Zu nennen sind in diesem Zusammenhang die weltweit zunehmende
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Globalisierung sowie die Entwicklungen innerhalb der Europdischen Union, welche die
oOffentliche Verwaltung zu einer Neuausrichtung zwingen. Ferner verlieren nationale Grenzen
durch die gestiegene Wettbewerbsdynamik und die internationale Arbeitsteilung immer mehr
an Bedeutung, wodurch Staat und Verwaltung einem verstarkten Standortwettbewerb ausge-
setzt sind.*® Ein weiterer maRgeblicher Grund firr die Brisanz der Verwaltungsmodernisierung
liegt in der kritischen finanziellen Situation der o6ffentlichen Verwaltung.** Die damit
verbundenen tief greifenden finanziellen Probleme™ sowie die folglich immer enger
werdenden finanziellen Handlungsspielraume™® und standig steigende Staatsschulden®” auRern
sich in einem unabdingbaren Einsparungsbedarf.'®

Von nennenswerter Beutung flr die Identitdts- und Legitimitatskrise der 6ffentlichen
Verwaltung sind ferner die wachsenden demografischen Herausforderungen und der gesell-
schaftliche Wertewandel.® Die 6ffentliche Verwaltung wird von samtlichen
Anspruchsgruppen zunehmend kritisiert und mit Schlagworten wie Ineffizienz, Unwirtschaft-
lichkeit, zu langen Bearbeitungszeiten und zu starren birokratischen Strukturen konfrontiert.
Dies fiihrt folglich zu einem steigenden negativen Image der Verwaltung in der Offentlichkeit
sowie einer wachsenden Staatsverdrossenheit in der Bevélkerung.”® Zudem gerét die
offentliche Verwaltung verstarkt unter Druck, da sich die Kundenanforderungen und
Erwartungshaltungen der Birger deutlich erhéhen. Die Forderungen richten sich einerseits
auf mehr Kundenfreundlichkeit und Mitwirkungsmdglichkeiten im 6ffentlichen Sektor sowie
kiirzere Bearbeitungs- und Wartezeiten.?> Andererseits steigt aber auch das Bediirfnis der
Burger nach mehr Transparenz und einer verbesserten Qualitat der o6ffentlichen
Leistungserstellung.*

Weitere Grunde fur die Dringlichkeit der Verwaltungsmodernisierung bestehen zudem in
erheblichen Defiziten innerhalb der 6ffentlichen Verwaltung selbst. Diese betreffen in erster
Linie unzureichende und ineffiziente Struktur- und Kompetenzbereiche, die Gestaltung der
Zusammenarbeit ~ zwischen  Politik und  Verwaltung, wie auch  komplexe
Entscheidungsprozesse und umfangreiche Verwaltungsaufgaben.?® Von bedeutendem Ein-
fluss auf die Modernisierungsnotwendigkeit der o6ffentlichen Verwaltung sind letztendlich
natlrlich die neuen und rasanten technologischen Entwicklungen und Errungenschaften im
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Bereich der Information und Kommunikation. Die modernen 1K-Technologien sind mittler-
weile wesentlicher Bestandteil in allen gesellschaftlichen Bereichen und somit aus dem All-
tagsgeschehen kaum mehr wegzudenken.? Fir die Verwaltung ergeben sich dadurch zwar
erhebliche Verénderungs- und Anpassungszwange, aber auch grof3e Potentiale und Chancen.
Die nachfolgende Abbildung fasst die wesentlichen Griinde fiir die Modernisierung der
offentlichen Verwaltung zusammen.
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Abbildung 1: Griinde fiir die Verwaltungsmodernisierung®

2.1.4. Gemeinsame Ziele der Verwaltungsmodernisierung

Trotz der Vielfalt der verschiedenen Reformaktivitaten lassen sich aus der zuvor erwéhnten
Gegebenheiten einige zentrale Zielsetzungen fir die Modernisierung der 6ffentlichen
Verwaltung ableiten.?® Gegenstand samtlicher Reformstrategien sind u. a. Schlagworte wie
Binnenmodernisierung, E-Government, Personalentwicklung, Birger-/Kundenorientierung,
Deregulierung, Privatisierung sowie Entbirokratisierung und Rechtsvereinfachung.?’ Ein
wichtiger Aspekt zahlreicher Modernisierungskonzepte liegt in der Schaffung einer
effizienten, effektiven, transparenten, kostengiinstigen und leistungsstarken Verwaltung.?

Ein zentraler Zielaspekt ist eine klare Arbeitsteilung zwischen Verwaltung und Politik. Auf-
gabe der Politik ist es, konkrete Ziele zu setzen, die Aufgabenpriorititen festzulegen und
Verteilungsentscheidungen zu treffen. Die Politik entscheidet demnach iiber das ,,was®, also
welche Leistungen zu erstellen sind, und iiber das ,,wozu“ und ,.fiir wen* diese Leistungen
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erbracht werden. Die Verwaltung hingegen konzentriert sich auf die Frage ,,wie* diese Vor-
gaben erbracht werden (also die konkrete Art und Weise der Leistungserstellung).?®

Einen weiteren wesentlichen Reformschwerpunkt bildet die Binnenmodernisierung der
offentlichen Verwaltung. Die Umgestaltung der Aufbau- und Ablauforganisation steht dabei
im Vordergrund. Ein Ziel in diesem Zusammenhang ist die Neubewertung 6ffentlicher Auf-
gaben sowie die Reorganisation der Aufgabenerledigung. Im Mittelpunkt der Betrachtung
steht dabei die Wahrnehmung und Zuordnung der Verwaltungsaufgaben. In diesem Kontext
stehen aber auch Uberlegungen zur Leistungstiefe offentlicher Aufgaben und damit
verbundene Entscheidungen hinsichtlich der Eigenfertigung oder dem Fremdbezug. Gewisse
Aufgabenbereiche kdnnen innerhalb der Verwaltung zwischen den verschiedenen Ebenen
verteilt werden oder nach auBen verlegt und in Kooperation mit anderen offentlichen oder
privaten Institutionen erledigt werden. Dies fuhrt zu einer erheblichen Entlastung der
offentlichen Verwaltung und ermdglicht eine bessere Konzentration auf die Kernaufgaben.
Daruiber hinaus kommt es neben der Erhéhung der Steuerbarkeit 6ffentlicher Leistungen auch
zu deutlichen Qualitatssteigerungen und Effizienzverbesserungen.®® Mit der Reorganisation
wird auch eine Umgestaltung hin zu einer am Output orientierten Steuerung bezweckt. Zudem
soll durch die Einfuhrung neuer Steuerungsinstrumente und betriebswirtschaftlicher
Elemente, wie beispielsweise Budgetierung, Controlling, Kosten- und Leistungsrechnung,
Qualitatsmanagement, Outsourcing, Zielvereinbarungen und Kontraktmanagement, die
Transparenz im Zuge der Leistungserstellung und -bewertung erheblich erhoht werden.®! Ein
weiterer Fokus dieser Umstrukturierungsprozesse bezieht sich auf die Verringerung der
Komplexitat der traditionell zentralistischen Verwaltung. Durch eine Abflachung der
Hierarchien und eine  weitgehende  Dezentralisierung  der  Aufgaben- und
Ressourcenverantwortung sollen innerhalb der bisherigen Aufbauorganisation tberwiegend
flexible und autonome Strukturen geschaffen werden. *

Ein wichtiger Baustein samtlicher Modernisierungsstrategien ist auBerdem eine verstarkte
Kundenorientierung der 6ffentlichen Verwaltung. Wesentliches Ziel ist dabei einerseits eine
Verbesserung der Birgernahe sowie eine bewusste Orientierung an deren Anforderungen und
Bedurfnissen. Andererseits soll aber auch die Partizipation der Birger erheblich intensiviert
werden. Dabei geht es primér nicht nur um die Initiierung umfassender Kundenbefragungen,
sondern vielmehr auch um Mdglichkeiten einer effektiven Beteiligung und Mitwirkung der
Betroffenen.®® Ein weiterer Reformschwerpunkt liegt in der Personalentwicklung. Vor allem
im Offentlichen Bereich gelten die Mitarbeiter als wesentliche Ressource fur die Verbesserung
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von Effizienz und Qualitdt, und damit als zentrales Element samtlicher
Modernisierungsvorhaben. VVon besonderer Bedeutung im Bereich des Personalmanagements
sind daher MaRnahmen zur Forderung der Mitarbeiter sowie zur Motivationssteigerung.
Wichtig ist, die Belegschaft in den gesamten Reorganisationsverlauf mit einzubeziehen. Sie
sollen die Umstrukturierungsschritte akzeptieren und sich im Idealfall damit identifizieren
kdnnen, ihre Bedenken im Zusammenhang mit der Reform duRRern und ihre Ideen einbringen
konnen.** Samtliche Reformkonzepte verfolgen zudem das Ziel einer verstarkten Ausrichtung
auf E-Government und die Nutzung der mit den neuen Informations- und Kommunikations-
technologien verbundenen Vorteile und Chancen.®

2.1.5. Erfolgsfaktoren der Verwaltungsreform

Von wesentlicher Bedeutung fiir das Gelingen von Reformbemihungen ist die Erkenntnis
aller Beteiligten Uber die Notwendigkeit von Innovationen und Verdnderungen. Zudem ist
entscheidend, dass fiir jede einzelne MaRnahme die Akzeptanz aller Beteiligten gegeben ist.*
Eine wichtige Voraussetzung fir die erfolgreiche Umsetzung von Reformmalinahmen ist ein
integrierter strategischer Gesamtansatz anstelle von mehreren isolierten Einzelmal3nahmen.
Ausschlaggebend fur den Erfolg oder Misserfolg samtlicher Modernisierungsansatze ist
aullerdem das Vorhandensein umfassender und effektiver Umsetzungsstrategien flr diese
Konzepte.’

Ein  weiterer  essentieller und  besonders  bedeutsamer  Erfolgsfaktor  fir
Verwaltungsinnovationen umfasst die Initilerung und nachhaltige Forderung der
Modernisierungsprozesse durch die Politik. Fir eine gelungene Umsetzung der Reform-
schritte sind zudem eine entsprechend tatkraftige Unterstiitzung seitens der
Verwaltungsfuhrung, ein starker Reformwille und eine positive Einstellung aller beteiligten
Mitarbeiter maRgeblich.®® Verwaltungsmodernisierung ist sehr stark personen- und akteursab-
hangig.*® Die Mitarbeiter der o6ffentlichen Verwaltung nehmen im Zuge der
Verwaltungsreform eine wesentliche Stellung ein und bilden somit einen erheblichen Erfolgs-
faktor fur eine gelungene Umsetzung. MaRgeblich ist in diesem Zusammenhang, dass es zu
einer umfassenden Beteiligung der Mitarbeiter in allen Modernisierungsphasen kommt und
diese ferner auch (ber ein entsprechendes Interesse an einer solchen Beteiligung verfligen.
Daruber hinaus ist es wichtig, dass ausreichend Transparenz geschaffen wird und die
Beschéaftigten séamtliche relevante Informationen Uber Ziele und Vorhaben sowie U(ber
laufende Entwicklungen erhalten.*
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Ein  weiterer Erfolgsfaktor liegt im Konsens darliber, dass Reform- und
Modernisierungskonzepte keine einmaligen Aktionen sind, sondern immer wiederkehrende
und standig weiterzuentwickelnde Prozesse darstellen. Demnach ist die Einsicht erforderlich,
dass sich Innovationen und Veranderungen als Lernprozesse gestalten.* Lernprozesse
umfassen in diesem Zusammenhang nicht nur Erfahrungslernen als Reaktion auf Misserfolg
und Kritik durch Anpassung und Fehlervermeidung. Es geht vielmehr auch um
Veranderungslernen, die Erkenntnis umlernen zu missen und mit der gestiegenen
Komplexitdt umzugehen, um situationsgerecht und zielorientiert agieren und reagieren zu
konnen.** Ausschlaggebend fiir das Gelingen einer Verwaltungsmodernisierung ist auch, dass
die vielfaltigen Problembereiche, mit denen Offentliche Verwaltungen konfrontiert sind,
erfolgreich Uberwunden werden. Problembereiche kdnnen sich dabei beispielsweise in der
Politik hinsichtlich Strategie- oder Flhrungsproblemen ergeben, aber auch innerhalb der
Verwaltung selbst bezliglich Struktur- und Kulturproblemen sowie in der Gesellschaft
hinsichtlich der Beteiligung der Blirger oder dem Verstandnis der Offentlichkeit fir die
Leistungen der Verwaltung.*® Entscheidend fiir das Gelingen der Reformbestrebungen ist
somit die Neustrukturierung der Arbeits- und Verwaltungsorganisation und dadurch die Ver-
anderung der Verwaltungskultur. Es bedarf zielgerichteter Fuhrungsprozesse sowie
entsprechender  Anreizstrukturen.  Ferner  gilt es, verstarkt MalBnahmen  zur
Personalentwicklung und Biirgerpartizipation zu setzen.*

2.2. New Public Management (NPM)

2.2.1. Grundlagen zum Reformmodell des NPM

Reformbestrebungen gelten grundsétzlich immer als Ausdruck einer identifizierten Problem-
lage.* Seit den friihen 80er Jahren hat das Konzept des New Public Managements die
Modernisierungsprogramme in entwickelten Industrielandern maRgeblich gepragt. Seither hat
die NPM-Bewegung vor allem im internationalen Raum und seit den 1990er Jahren
zunehmend auch im deutschsprachigen Bereich starke Verbreitung gefunden. Mit der
Initialisierung des New Public Managements, sozusagen als Standard fiir eine innovative
Verwaltung, haben samtliche Modernisierungsanstrengungen und Reformversuche ihren
Hohepunkt erreicht.*® Das NPM kann demnach als grenziberschreitendes
Modernisierungsmodell gesehen werden, dessen Grundbausteine in den vorhergegangenen
Reformideen und -programmen verschiedener Lander (wie Australien, Grof3britannien,
Neuseeland oder den USA) wurzeln.*’

! Lang (1996), S. 27.

*2 Gantner (1999), S. 126; Habliitzel (1999), S. 110f u. 114ff.

*% Gantner (1999), S. 120ff.

* Bogumil (1997), S. 11; 16f u. 20; Gantner (1999), S. 122ff.

** Schedler/Proeller (2006), S. 37.

*® Reinermann (2003), S. 383ff; Schedler/Proeller (2006), S. 37f; Schrétter/Wollmann (1998), S. 58 u. 68.
*" Fischer (2002), S. 42; Reinermann (2003), S. 381ff; Schrétter/Wollmann (1998), S. 59.
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Neisser und Hammerschmid sehen New Public Management als einen revolutionéren Ansatz
bzw. Schliisselbegriff fir eine umfassende strukturelle Reform der 6ffentlichen Verwaltung.*®
Grundsatzlich umfasst der NPM-Ansatz ein neues Leitbild fir das 6ffentliche Verwaltungs-
handeln, das mit neuen Formen der Verwaltungsfihrung verbunden ist. Es geht im
Wesentlichen darum, die Verwaltung tberschaubarer und dabei gleichzeitig wirkungsvoller
zu gestalten. Ziel ist eine effiziente und effektive Aufgabenwahrnehmung zusammen mit
einer hohen Eigenverantwortung der beteiligten Stellen sowie einer umfassenden Steuerungs-
kompetenz des Marktes, gekoppelt mit der Etablierung wettbewerbsadaquater Strukturen.*®
Das ,,Neue* am Konzept des New Public Managements bezieht sich auf eine institutionelle
Betrachtungsweise der offentlichen Verwaltung und ihrer Ansprechpartner in ihrem gesell-
schaftlichen und politischen Umfeld.®® Generell lasst sich feststellen, dass mit der New-
Public-Management-Bewegung keine eigenstdndige Theorie gegeben ist. In seiner Gesamt-
heit stellt NPM vielmehr ein breit gefachertes Konzept oder eine Philosophie dar, welche im
internationalen Kontext von unterschiedlichen theoretischen und praktischen Einfliissen und
Abweichungen geprégt ist. Wenngleich auch einige Unterschiede innerhalb der verschiedenen
Reformen gegeben sind, besteht dennoch weitgehende Einigkeit tber die zentralen Elemente
und Ziele des NPM. Die einzelnen Ansatze werden zu einem umfassenden Gesamtkonzept
verknlpft, wodurch ein ganzheitlicher Anspruch mit langfristig orientierten strategischen
Zielsetzungen entsteht. Dem Konzept des NPM kommt schlieB8lich die Eigenschaft eines all-
gemeinen Orientierungsrahmens zu, welcher gewadhrleistet, dass jede Verwaltung
entsprechend ihrer landerspezifischen, politisch-institutionellen Rahmenbedingungen sowie
dem historischen Kontext eine individuelle Modernisierungsstrategie realisieren kann.**

2.2.2. Ziele und Elemente im NPM

Die klare Zielsetzung von NPM sieht eine Abkehr von der traditionellen Fuhrungs- und
Handlungsstruktur vor und steht somit den Defiziten der klassischen Konzeption der
Offentlichen Verwaltung entgegen. Zu diesen Defiziten z&hlen Steuerung uber Verfahren,
funktionale Arbeitsteilung nach dem Verrichtungsprinzip gekoppelt an starke hierarchische
Strukturen, welche durch Ineffizienz und hohe Unflexibilitdt geprégt sind. Die moderne
Verwaltung im Sinne von NPM charakterisiert sich beispielsweise durch Elemente wie ein
geéndertes Politikverstdndnis, zielorientierte Steuerung, Abbau der Staatstatigkeit,
Deregulierung und Entbirokratisierung sowie der Verlagerung von Aufgaben,
Dezentralisierung und Entflechtung, Einflhrung von Zielvereinbarungen,
Kontraktmanagement und Globalbudgets, Etablierung von Wettbewerbsstrukturen und der
Bildung von Quasi-Markten sowie Ausbau und Erhéhung der Kundenorientierung.
Charakteristisch fur NPM ist das intensive Bemuhen, die 6ffentliche Verwaltung durch den

*8 Neisser/Hammerschmid (1998), S. 547.

* Reinermann (2003), S. 383ff; Schréter/Wollmann (1998), S. 59.

%0 Schedler/Proeller (2006), S. 5.

5! Neisser/Meyer/Hammerschmid (1998), S. 36ff; Schedler/Proeller (2006), S. 39 u. 44.
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Einsatz erfolgreich angewendeter Managementmethoden aus dem privatwirtschaftlichen
Bereich leistungsfahiger zu machen.>

Der Gesamtansatz der NPM-Diskussion kann in eine Innen- und eine AuRenperspektive
unterteilt werden. Wahrend die AuBenperspektive, als ordnungspolitische Dimension, vor
allem die Rolle und die Beziehung der Verwaltung zu anderen Teilsystemen der Gesellschaft
(Burger, Wirtschaft) préagt, bezieht sich die Innendimension auf eine grundlegende Binnen-
modernisierung.>®

Die verschiedenen Modernisierungsansétze, die den spezifischen Reformbestrebungen der
offentlichen Verwaltung (wie unter 2.1.4 dargestellt) zu Grunde liegen, werden von der NPM-
Bewegung aufgegriffen. Die sich daraus speziell fur das NPM ergebenden und geforderten
Ziele und Elemente werden im Folgenden ausfihrlich dargestellt.

Neuorientierung (Wandels ) des Rollenverstandnisses von Politik und Verwaltung

In enger Verbindung mit der Konstruktion von dezentralen und verselbststandigten
Verwaltungszentren ist die Zielsetzung des NPM, das Rollenverhaltnis_von Politik und
Verwaltung neu auszurichten. Gefordert wird eine strikte  Abgrenzung der
Verwaltungszustandigkeit zwischen Politik und 6ffentlicher Verwaltung. Die Politik soll sich
demnach auf die Vorgabe von strategischen Zielen und Rahmenbedingungen zur Auftragser-
fullung fokussieren und deren Einhaltung Uberwachen. Die politische Fiihrung beschrankt
sich folglich weitgehend auf die Aufgabe eines Auftrag- und Kapitalgebers und verzichtet auf
umfassende Eingriffe in die operative Ausfihrung der Verwaltung. Die 6ffentliche
Verwaltung ist hingegen fur die konkrete Ausgestaltung der Leistungserfullung zustandig und
hat tiber die Leistungserfiillung und mogliche Abweichungen zu berichten.>

Zentrale Elemente in diesem Zusammenhang bilden die Konzepte des Kontraktmanagements
und der globalen Budgetierung.” Mit Hilfe des Kontraktmanagements kénnen Politik und
Verwaltung Vereinbarungen (ber die Leistungserstellung und die daflir benétigten
finanziellen Mitteln treffen. Dabei wird mit dem Abschluss eines Kontraktes fiir eine
bestimmte Periode nachvollziehbar festgelegt, welcher Fachbereich flr die Umsetzung
bestimmter Ergebnisse zustandig ist.*® Ein weiteres zentrales Element ist das Globalbudget.
Im Sinne der globalen Budgetierung werden Ressourcen und finanziellen Mittel, die zur Auf-
gabenerfillung benotigt werden, von der Politik global bestimmt. Die Verwaltung und ihre

52 Budaus (1998), S. 13f; Naschold (2000), S. 84ff.

53 Neisser/Meyer/Hammerschmid (1998), S. 41ff.

> Buschor (1998), S. 63; Naschold (2000), S. 88.

%5 Buschor (1998), S. 63 u. 68; Naschold (2000), S. 88.
% Naschold (2000), S. 88 u. 92.
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Einheiten kdnnen dann jedoch grundsatzlich frei entscheiden, wie sie die Aufgabenerledigung
gestalten und ob sie die Auftrage selbst erfiillen oder Teile davon nach auBen vergeben.®’

Veranderungen in Gesetzgebung und Rechtsordnung

Einen besonderen Stellenwert im NPM nimmt eine generelle Umstrukturierung in der
Gesetzgebung und Rechtsordnung ein. Dabei geht es in erster Linie um eine
Rechtsbereinigung und Rechtsvereinfachung. Diese umfassen zum einen die Abschaffung von
nicht mehr angemessen Rechtsvorschriften. Zum anderen sollen Gesetze so gestaltet werden,
dass sie Ubergreifende Ziele vorgeben und Rahmenbedingungen zur weiteren Ausfiihrung
setzen. Diese Anderungen sind vor allem fir das neue Verstandnis von Politik und
Verwaltung besonders wichtig, da NPM (wie bereits erwéhnt) eine klare Kompetenz- und
Aufgabentrennung zwischen der strategischen Fuhrung und der operativen Verwaltung
vorsieht.*®

Dezentralisierung der Verwaltungsorganisation

Ein wesentlicher Leitsatz der New-Public-Management-Reform ist die Schaffung
organisatorisch abgegrenzter Verwaltungseinheiten. Ziel ist es, die Komplexitdt und den
Burokratisierungsgrad  innerhalo  der  offentlichen  Verwaltung mit Hilfe von
Dezentralisierungs-, Entflechtungs- und Verselbststandigungsstrategien zu reduzieren.
Dezentrale VVerwaltungszentren, verbunden mit einer verstirkten Delegation der Fach- und
Ressourcenverantwortung auf diese Einheiten, ermoglichen eine Abflachung und
Vereinfachung  der  traditionellen  hierarchischen  Strukturen.  Die  moderne
Verwaltungsorganisation im Sinne des NPM orientiert sich an der Aufbaustruktur eines
Konzernmodells. Kennzeichnend dafir ist ein relativ flacher Organisationsaufbau mit einer
schlanken Kernverwaltung, unter deren Leitung verschiedene dezentrale und autonome
Einheiten zusammengefasst werden. Zu den wesentlichen Vorteilen einer dezentralen
Verwaltungsstruktur zahlen neben der Reduzierung von Leistungsdefiziten und der Steuerung
uber Globalbudgets auch die Etablierung von Wettbewerbselementen. Die Dezentralisierung
fordert ferner die Autonomie sowie eine Orientierung an der gewaéhrleistenden und
regulierenden  Funktion  der  Offentlichen  Verwaltung, = wodurch  erhebliche
Entlastungsméglichkeiten entstehen.>®

Wandel im Aufgabenverstandnis

Die Neuorientierung des Aufgabenverstandnisses der 6ffentlichen Verwaltung umfasst eine
weitere Zielsetzung im Rahmen des NPM. Dieser Wandel im Aufgabenspektrum schlie3t zum
einen die Forderung ein, dass sich die Verwaltung zunehmend auf ihre Kernaufgaben

5 Buschor (1998), S. 58 u. 68ff.
%8 Buschor (1998), S. 61f; Thanner (1998), S. 464.
%% Budéus (1998), S. 56f; Fischer (2002), S. 42; Naschold (2000), S. 87 u. 95ff; Schrotter/Wollmann (1998), S. 63ff.
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konzentrieren soll, zum anderen geht es um das Konzept der Gewahrleistungsverwaltung, also
die Trennung zwischen Gewahrleistungs- und Vollzugsfunktion der Verwaltung.®® Zu den
Kernaufgaben zahlen beispielsweise hoheitliche Téatigkeiten oder innere und &ufere Sicher-
heit, beschrankt und dariber hinaus sémtliche Aufgaben auslagert, wenn diese von anderen
Leistungserbringern — innerhalb der Verwaltung oder extern durch Dritte — wirtschaftlicher
oder zumindest gleich gut erfullt werden konnen.®* Das Modell der
Gewahrleistungsverwaltung beruht auf der Idee, dass die Verwaltung nicht mehr selbst fiir die
Erfullung der gewtiinschten Leistungen zusténdig ist, sondern ihr nur mehr die Gewéhrleistung
fir deren ordnungsgeméRe Erstellung durch verwaltungsinterne oder -externe Anbieter
obliegt. Neben der Trennung von Vollzug und Gewaéhrleistung kommt es zu einer
Zweiteilung der Verwaltungsorganisation in den Bereich der Auftragnehmer und jenen der
Auftraggeber.®

Ergebnis- und Wirkungsorientierung

Die klassische Steuerung des Verwaltungshandelns ist durch eine weitgehende Orientierung
an Verfahren und InputgroRen gekennzeichnet. Eines der Kernziele im New Public
Management ist demnach eine vollige Abkehr von dieser althergebrachten Steuerungslogik.
Gefordert wird eine umfassende Ergebnissteuerung der ¢ffentlichen Verwaltung, eine Aus-
richtung an klaren Ziel- und Leistungsvorgaben. Das Verwaltungshandeln soll sich nun nicht
mehr wie bislang an den zur Verfugung stehenden Produktionsmitteln und der Zuteilung von
Ressourcen orientieren. Als Bezugspunkt fiir die Steuerung sollen hingegen die erbrachten
Leistungen und Produkte (Output) sowie die damit erzeugten Wirkungen (Outcome) herange-
zogen werden. Eine effektive Ergebnis- und Wirkungsorientierung der Verwaltung erfordert
jedoch auch den Einsatz entsprechender Steuerungsinstrumente und MaRnahmen. Derartige
outputorientierte Verfahren kdnnen beispielsweise eine umfassende Kosten- und Leistungs-
rechnung, Zielvereinbarungen, Kontraktmanagement, Controlling, outputorientiertes
Rechnungswesen  sowie  Wirkungsanalysen und ein  System  aussagefahiger
Leistungsindikatoren umfassen.®®

Wettbewerbsorientierung

Eine zentrale Forderung im Rahmen des NPM ist es, in mdglichst allen Bereichen der 6ffent-
lichen Verwaltung ein umfassendes Wettbewerbsbewusstsein zu schaffen. Da die 6ffentliche
Verwaltung in gewissen Bereichen (vor allem in ihrem Kernbereich) durch monopolahnliche
Strukturen gekennzeichnet ist, ist es oft nicht mdglich, einen echten Wettbewerb zwischen
den Anbietern zu initiieren. Diese fehlende Wettbewerbssituation begiinstigt jedoch eine

% Naschold (2000), S. 79; 83 u. 85; Schrotter/Wollmann, (1998), S. 64.

%1 Neisser/Meyer/Hammerschmid (1998), S. 43; Schréter/Wollmann (1998), S. 59ff.

62 Schedler/Proeller (2006), S. 110f.

%3 Naschold (2000), S. 84ff; Neisser/Meyer/Hammeschmid (1998), S. 46f; Schedler/Proeller (2006), S. 71ff;
Schroéter/Wollmann (1998), S. 63 u. 66.
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intensivere Orientierung an verwaltungsinternen Interessen anstelle jener der Burger und
Leistungsempféanger (Leistungsabnehmer). Ziel von NPM ist es daher, durch die Einfiihrung
von internen und externen Wettbewerbsmechanismen diesen Mangel auszugleichen._Im Vor-
dergrund stehen der direkte Markt-Wettbewerb (im Sinne von miteinander konkurrierenden
Anbietern)  und  Wettbewerbssurrogate ~ (Wettbewerbsersatz) in Form  von
Leistungsvergleichen durch Benchmarking, Kennzahlen, interne Leistungsverrechnung oder
Qualitatswettbewerbe. Ein direkter Wettbewerb kann beispielsweise forciert werden durch
Kosten-Leistungsvergleiche mit Privaten, echter Drittvergabe, Outsourcing oder der
Initialisierung verwaltungsinterner Quasi-Markte, auf denen mehrere Verwaltungseinheiten
als Auftragnehmer miteinander  konkurrieren. Der Zweck einer umfassenden
Wettbewerbsorientierung im Sinne des NPM liegt nicht in der Aufforderung zu
Privatisierung. Beabsichtigt wird hingegen in erster Line eine Starkung des Staates und der
Verwaltung, Qualitats- und Effizienzverbesserungen im Zuge der Leistungserstellung sowie
eine Erhohung der Kostendisziplin und Produktivitatssteigerungen.®*

Kundenorientierung

Ein wesentliches Ziel von New Public Management ist die Verbesserung der
Kundenorientierung. Die 6ffentliche Verwaltung verfiigt Gber eine Vielzahl unterschiedlicher
Anspruchsgruppen mit verschiedenen Bedurfnissen und Anforderungen. NPM fordert daher
neben der Einfuhrung der Kundensicht in der 6ffentlichen Verwaltung und einer verstarkten
Ausrichtung an den konkreten Kundenanspriichen auch die regelméaRige Abhaltung gezielter
Birgerbefragungen sowie vermehrte Informations- und Offentlichkeitsarbeit. Ferner geht es
dabei auch um strukturelle Veranderungen im Sinne der Etablierung von Birgerdmtern und
der Erhéhung der Transparenz der Verwaltung. Die Berlicksichtigung der Kundensicht er-
mdoglicht es der Verwaltung, Riickmeldung tber ihr generelles Dienstleistungsangebot sowie
Uber die Qualitat der erbrachten Leistungen zu erhalten. Trotz der verstarkten
Kundenorientierung bedarf es jedoch nach wie vor der Einhaltung bestimmter Gesetze oder
Verfahren sowie der Durchsetzung strikter Weisungen und Bescheide.®®

Qualitatsorientierung

Ein weiteres Ziel im New Public Management ist die konsequente Qualitatsorientierung.
Damit sich die moderne Verwaltung im Sinne des NPM als effizient und effektiv erweisen
kann, bedarf es der Einfuhrung eines umfassenden Qualitdtsmanagements. VVon besonderer
Bedeutung ist dabei, dass sich das neu geschaffene Qualitatsbewusstsein nicht nur auf
verwaltungsinterne Strukturen und Abldufe konzentriert, sondern auch Dimensionen wie

® Neisser/Meyer/Hammerschmid (1998), S. 45; Schedler/Proeller (2006), S. 81f.
% Neisser/Meyer/Hammerschmid (1998), S. 45f; Schedler/Proeller (2006), S. 67ff.
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Filhrung, Mitarbeiterorientierung und Kundensicht integriert.”® Die nachfolgende Tabelle
liefert eine Zusammenfassung der wesentlichen Ziele und Kernelemente des NPM.

New Public Management

Organisationsentwicklung Ergebnis- und Wirkungsorientierung
Verénderungen in Gesetzgebung und Wandel im Rollenverstandnis von Politik und
Rechtsordnung Verwaltung

Einsatz privatwirtschaftlicher Dezentralisierung der Verwaltungsorganisation

Managementmethoden
Wandel im Aufgabenverstandnis Qualitatsorientierung
Kundenorientierung Personalentwicklung

Wettbewerbsorientierung

Tabelle 1: Ziele und Kernelemente des New Public Managements®’

2.3. New Public Management und E-Government

New Public Management und E-Government sind Reformkonzepte zur Modernisierung der
offentlichen Verwaltung, die sich zwar in einigen Punkten voneinander unterscheiden, sich
aber dennoch weitgehend ergénzen. Vergleicht man die beiden Ansétze, lasst sich feststellen,
dass die Zielsetzungen des E-Governments mit jenen des NPM grundsatzlich bereinstim-
men. Dennoch st6Rt man in der Literatur auf einige voneinander abweichende Anschauungen,
die neben den Gemeinsamkeiten auch auf mdgliche Wechselwirkungen und Unterschiede
hindeuten. Derartige Ansichten konnen sich beispielsweise darauf beziehen, dass E-
Government ein Hilfsmittel oder das primare Instrument flir die Umsetzung von NPM sein
kann, oder E-Government die elektronische Variante des NPM verkdrpert. Weiters anzutref-
fen ist die Auffassung, dass E-Government und NPM zwei voneinander isolierte (zueinander
neutrale) Stromungen seien. Demgegenuber finden sich aber auch Aussagen, dass E-
Government und NPM zwei einander bedingende Ansétze sind, die sich gegenseitig erganzen
und positiv beeinflussen.®®

Wie gestaltet sich nun aber dieses gegenseitige Verhaltnis von E-Government und NPM? Wo
liegen die Zusammenhange und gegenseitigen Wechselwirkungen? In welchen Bereichen
konnen sie einander fordern und wo wirken sie beeintrachtigend oder hemmend? Der Begriff
,LE-Government® ist mittlerweile zu einem wesentlichen Bestandteil und Treiber der
Verwaltungsmodernisierung geworden und in Zusammenhang mit den Instrumenten und
Reformmalinahmen kaum mehr wegzudenken. E-Government stellt somit eine mal3gebliche

% Schedler/Proeller (2006), S. 77ff.
%7 Eigene Darstellung.
% Bock (2001), S. 176; Bock (2004), S. 234; Mehlich (2002), S. 15ff; Reinermann (2003), S. 401ff.
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Potentialkomponente im Modernisierungsprozess dar. Es kann erhebliche Vereinfachungen
und Verbesserungen im Rahmen der Verwaltungsfiihrung und Verfahrensgestaltung bewirken
und ermdglicht durch Prozessinnovationen deutliche Effizienz- und Effektivitatssteigerungen.
Eine intensive Nutzung moderner Informations- und Kommunikationstechniken durch E-
Government ist somit im innovativen 6ffentlichen Verwaltungsmanagement zu einem selbst-
verstdndlichen Bestandteil geworden. Die damit verbundenen digitaltechnischen
Madglichkeiten konnen die Strategie von Organisationen bedeutend beeinflussen. Zahlreiche
Entwicklungen und Veranderungen basieren im Wesentlichen auf den neuen Chancen, die die
IKT bieten. In diesem Zusammenhang zeichnet sich bereits eine deutliche Verbindung zum
New Public Management ab. Denn NPM setzt einen gewissen informations- und
kommunikationstechnologischen Standard voraus, der fur die Umsetzung moderner
Organisationskonzepte erforderlich ist. Eine weitere Assoziation von NPM und E-
Government liegt in der umfassenden Kundenorientierung. Beide Konzepte zielen darauf ab,
dass der Birger als Kunde mit seinen Ansprichen und Bedirfnissen im Mittelpunkt steht. E-
Government kommt dabei im Zuge der Verbesserung von Informations-, Kommunikations-
sowie Partizipations- und Servicemdglichkeiten fur die Burger und die Wirtschaft eine
wesentliche Bedeutung zu. Darliber hinaus besteht fiir beide Ansatze die Notwendigkeit eines
grundlegenden Wandels in der Einstellung von Politik und Verwaltung. Sowohl NPM als
auch E-Government bedingen eine Politik und Verwaltungsfuhrung, welche neuen Entwick-
lungen und Verdnderungen offen gegenibersteht. Neben einer positiven Einstellung des
Verwaltungsmanagements liegt ein gemeinsames Element beider Konzepte in einer
umfassenden Personalentwicklung. Das Ziel einer weitreichenden Dezentralisierung der
Verwaltungsstrukturen findet sich auch im E-Government wieder. Denn durch die
Madglichkeit, die verschiedenen Prozesse miteinander zu vernetzten, kdnnen traditionelle
Hierarchien abgeflacht werden. Im Hinblick auf das Ziel einer umfassenden
Qualitatsorientierung finden sich ebenfalls Relationen zum E-Government. Benchmarking
und Messbarkeit gelten als malRgebliche Komponenten fiir die Bewertung und kontinuierliche
Verbesserung von Qualitat und Erfolg von Leistungen und Prozessen. E-Government bietet
dabei durchaus eine relevante Mdoglichkeit, die von den Kunden wahrgenommen
Verwaltungsleistungen entsprechend zu evaluieren. Hinsichtlich der Wettbewerbsforcierung
des NPM bietet E-Government den Vorteil, dass mit Hilfe digitaler Netzwerke die Markt-
transparenz erhéht und Wettbewerbsprozesse schneller und gezielter abgewickelt werden
konnen. Zudem konnen elektronische Mechanismen fiir eine entsprechende Verbreitung und
Prasentation der Wettbewerbsereignisse von Bedeutung sein.®®

Fir eine erfolgreiche Verwirklichung von E-Government ist eine vorherige Implementierung
von NPM in der offentlichen Verwaltung nicht zwingend erforderlich. Es zeigt sich jedoch,

% Bock (2004), S. 234ff; Schedler (2001), S. 42ff; Schedler/Proeller (2006), S. 247ff; Stebe (2009), S. 6ff;
WeilRer (2005), S. 14ff; Winkel (2008), S. 127ff.

18



dass grundsatzlich ohne eine entsprechende Umgestaltung der Verwaltungsprozesse und eine
breit angelegte, stetige Modernisierung die angestrebten Ziele und Online-Dienstleistungen
wohl kaum durchgéangig (medienbruchfrei) umgesetzt werden kénnen. In diesem Sinne legt
New Public Management das wesentliche Fundament fiir ein neues Leitbild von Politik und
Verwaltung, auf dem E-Government schliel3lich aufbauen und als innovative Entwicklung in
der Verwaltungsorganisation sowohl nach auf(en als auch innen wirken kann. In diesem
Zusammenhang wird E-Government nicht als Ablésung des New Public Managements ver-
standen, sondern als komplementédre Entwicklung, die sich mit den Verénderungen in der
Verwaltung erdffnet. E-Government wird somit zu einer wesentlichen (eigenstédndigen)
Komponente, welche die Umsetzung der NPM-Ideen férdert. Darliber hinaus bietet es neue
Gestaltungsoptionen  und  Herausforderungen, um  die  Entscheidungsfindung,
Leistungserstellung und anschliefende Abgabe der Leistungen an die Kunden effizienter und
effektiver zu gestalten.”

Ein Unterschied zwischen E-Government und NPM besteht jedoch darin, dass NPM auf die
organisatorische Verselbststdndigung von Teilstrukturen drangt, um in deren Kontext das
Verwaltungshandeln mit modernen Managementmethoden optimieren zu kénnen. Ein Gegen-
satz besteht somit gewissermalen darin, dass bei E-Government der Fokus nicht auf dem
einzelnen Verwaltungsbetrieb liegt. Wahrend im NPM der operativen Ebene des
Verwaltungshandelns  eher  geringe Relevanz ~ zuteil  wird, stehen die
Leistungserstellungsprozesse im Mittelpunkt. Charakteristisch fir E-Government ist demnach
eine  ganzheitliche Sicht der Geschaftsprozesse, Informationsressourcen  und
Kommunikationsbeziehungen, wobei  Innen- und  Aufenperspektive  miteinander
verschmelzen.”

2.4. E-Government als Schlussel zur Verwaltungsmodernisierung

Im Zuge des Reformprozesses der offentlichen Verwaltung nimmt E-Government eine
wesentliche Schliisselrolle ein. Durch den Einsatz moderner Informations- und Kommunika-
tionstechnologien (IK-Technologien) verfugt E-Government tber ein erhebliches Potential,
um der Modernisierung von Staat und VVerwaltung eine neue Dynamik zu verleihen, und wird
somit zu einem treibenden Impuls fiir die angestrebten Innovationen.”” Mit Hilfe der
Informationstechnik (IT) bietet E-Government zum einen die Chance, die bestehenden Ver-
besserungsziele zu unterstitzen. Zum anderen werden durch die permanente
Auseinandersetzung mit den technologischen Mdglichkeiten, immer wieder neue
Verbesserungsvorschldge aufgezeigt. Das Verhaltnis von E-Government und Verwaltungs-
modernisierung ist somit durch eine sich gegenseitig beeinflussende Wechselwirkung ge-

70 Schedler (2001), S. 47ff; Scheer/Krubke/Heib (2003), S. 31 u. 38.
™ Lenk (2004), S. 69f; Schuppan/Reichard (2004), S. 17f.
2 Miller (2008), S. 65f, Reitze (2003), S. 28f.
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kennzeichnet.” Mit der systematischen und konsequenten Nutzung moderner IT erméglicht
E-Government der ¢ffentlichen Verwaltung, dem permanenten Wandel ihres Umfeldes Stand
zu halten und die sich daraus ergebenden grundlegenden Probleme zu I8sen.” Dariiber hinaus
eroffnet E-Government mit seiner Schlisselfunktion in der Verwaltungsmodernisierung neue
Madglichkeiten eines symbiotischen Zusammenwirkens von menschlicher Arbeit und
informationstechnischer Unterstutzung, wodurch Verwaltungsmodelle sowie
Handlungsformen und die Aufgabenerfillung grundlegend neu gestaltet werden konnen.”
Die Anwendung moderner IK-Technik in Politik und Verwaltung kann sehr vielseitig sein. E-
Government ist hierbei nicht nur auf verwaltungsinterne Prozesse begrenzt, sondern kann
ferner die Beziehung zu den Biirgern erheblich verbessern. E-Government umfasst dabei nicht
nur die oberflachliche Neugestaltung des AuRenverhaltnisses der 6ffentlichen Verwaltung in
Form neuer Zugangswege und Internetkontakte. Der Fokus liegt auf samtlichen Beziehungen
zwischen Burgern, Unternehmen der Wirtschaft, Einrichtungen im Nonprofit-Sektor sowie
Politik und Verwaltung. E-Government schlieft somit das gesamte Verwaltungshandeln
sowie samtliche politische Prozesse mit ein.”

E-Government eroffnet durch innovative Informations-, Kommunikations- und Bearbeitungs-
netze neue Perspektiven flr eine bessere Zusammenarbeit zwischen Birgern, Wirtschaft,
Politik und Verwaltung sowie innovative Madoglichkeiten zur Rationalisierung von
Verwaltungsprozessen.’” Mit Hilfe digitaler Medien und neuer Kommunikationstechnologien
ist die offentliche Verwaltung in der Lage, ihr Handeln effizienter, effektiver und vor allem
auch ressourcenschonender und nachvollziehbarer zu gestalten. Gleichzeitig kénnen damit die
Produktivitat und Servicequalitidt gesteigert und die Verwaltung transparenter sowie an-
sprechbarer und damit blrgerfreundlicher gestaltet werden. Dartiber hinaus kdnnen interne
Ablaufe deutlich beschleunigt werden, wodurch erhebliche Einsparungen erzielt werden
konnen.”® Mit E-Government wird es méglich, Informationen und Arbeitsfliisse unabhangig
von Zeit und Raum, Uber organisatorische Grenzen hinweg durchzufiihren. Die medienbe-
dingte neue zeit- und entfernungsunabhéngige Erreichbarkeit von Menschen und
Informationen sowie die digitale Vernetzung samtlichen Wissens ermdglichen eine behdrden-
und stellentibergreifende Kooperation ohne zusétzliche Komplexitat oder erhéhten Koordina-
tionsaufwand. Die 6ffentliche Verwaltung ist somit in der Lage, als professionelle Einheit in
Erscheinung zu treten und ihr Image erheblich zu verbessern.™

"® Reitze (2003), S. 28.

" pagenkopf (2008), S. 323; Saxe (2008), S. 80.
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7 Lenk (2004), S. 9ff; Stember (2000), S. 52f.

"8 Fischer (2002), S. 44ff; Lenk (2004), S. 10ff; Stember (2000), S. 52f.
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E-Government nimmt vor allem in zweierlei Hinsicht eine herausragende Schliisselposition in
der Verwaltungsmodernisierung ein: Zum einen eignet es sich besonders, um den langst ge-
forderten Burokratieabbau voranzutreiben. Zum anderen erweist sich E-Government als ein
essentielles Hilfsmittel, um die Beziehung der Verwaltung zu ihrem Auf3enfeld erheblich zu
verbessern und das neue Leitbild einer umfassenden Kundenorientierung zu férdern. Diese
beiden Punkte sollen im Folgenden kurz erldutert werden.

2.4.1. Blrokratieabbau durch E-Government

Die historisch gewachsene Verwaltung sieht sich in der Offentlichkeit mit einem zunehmend
negativen Image konfrontiert, welches sich durch Schlagworte wie ,,Unpersonlichkeit®,
»Ineffizienz* und ,,Langsamkeit* auszeichnet. Die traditionelle 6ffentliche Verwaltung wird
zudem oft mit dem negativ behafteten Begriff der Burokratie, einem durch Intransparenz ge-
pragten System von straffen Regeln, verglichen.®’ Das klassische Biirokratiemodell nach Max
Weber charakterisiert sich demnach wie folgt:®

e Uberwiegend hauptamtliches Personal, dessen Aufgabenerfiillung einer strengen und
unpersonlichen Regelgebundenheit unterliegt,

e umfassende Amtshierarchie mit einem straffen System von unter- und Gbergeordneten
Stellen,

e prézise und strikte Kompetenzordnung,

e Trennung von Entscheidung und Ausfiihrung,

e Aufgabenzentralisierung, Arbeitsteilung und Spezialisierung,

e Weisung und Kontrolle,

e Fachlichkeit, AktenmaRigkeit und Schriftlichkeit.

Dem gegenuber steht die Forderung nach einem zeitgemaRen, modernen Verstandnis der
offentlichen Verwaltung, deren Umsetzung mittels E-Government weitgehend vorangetrieben
und erleichtert wird. Die neue Vision der Offentlichen Verwaltung sieht eine Umgestaltung
des burokratischen Verwaltungsapparates hin zu einem effizienten und kundenorientierten
Dienstleistungsunternehmen. E-Government zielt darauf ab, die Verfahrens- und
Organisationsablédufe neu auszurichten und durch den Einsatz moderner IK-Technologien
samtliche Entscheidungs- und Leistungsprozesse effizienter zu gestalten. Mittels
Digitalisierung und Automatisierung kénnen samtliche Verwaltungsprozesse dematerialisiert
und Medienbriiche weitgehend reduziert werden. Die elektronischen Informations- und
Kommunikationssysteme ermdglichen es, die Verantwortung zu dezentralisieren, Geschéfts-
prozesse zu beschleunigen sowie Kooperation und Koordination sowohl innerhalb als auch
aullerhalb der Verwaltung zu erleichtern. Sdmtliche Daten und Informationen kénnen tber

80 Hill (2009), S. 16; Lenk (2004), S. 69f; Schedler/Proeller (2006), S. 16f u. 29.
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rdumliche und organisatorische Grenzen hinweg zeitgleich und an beliebigen Stellen zur Ver-
flgung stehen. Dadurch kénnen jederzeit Aktualisierungen und diversere Abgleiche vorge-
nommen und eine redundante Datenhaltung vermieden werden.®? Dariiber hinaus kénnen
oOffentliche Leistungen in verwaltungsuibergreifender Arbeitsteilung netzwerkartig erstellt und
folglich dezentral und biirgernah angeboten werden.®

2.4.2. Das neue Leitbild der Verwaltung — Veranderungen in der Beziehung
zwischen Verwaltung und Birger

E-Government soll im neuen kundenorientierten Leitbild das Verhdltnis zwischen der
Verwaltung und ihren Burgern wesentlich verbessern. Durch die Nutzung digitaler Medien
und technikgestutzter 1K-Systeme soll die Verwaltung ein neues Selbstverstdndnis als
kundenfreundlicher Dienstleister entwickeln. Primdares Ziel ist es, durch die Umgestaltung der
Kommunikationsbeziehungen  sowie  die  Verbesserung  der  Zugangs- und
Interaktionsmdglichkeiten die offentliche Verwaltung so zu gestalten, dass die vielfaltigen
Anspriiche und Bedurfnisse der Biirger umgehend bearbeitet werden kénnen.®* E-Government
beglnstigt durch die Umgestaltung der Arbeitsablaufe und Geschéftsprozesse die Entwick-
lung hin zu einer transparenten, responsiven und den Bilrger weniger belastenden
Verwaltung.®® Dazu ist die Verwaltung bestrebt, ihr Handeln vermehrt an Interessen und
Lebenslagen der Birger auszurichten. Die Informationstechnik bietet hierfir erhebliche Er-
leichterungen bei der Implementierung und Weiterentwicklung von
Burgerinformationssystemen zur Verbesserung des Informationsaustausches sowie dem Aus-
bau von Burgeramtern hin zu multifunktionalen Serviceladen, welche die Leistungen
samtlicher Verwaltungstrager blndeln. In Anbetracht der permanent steigenden Verwaltungs-
aufgaben wird versucht, mit Hilfe der netzbasierten IK-Technik die Blirger zu mehr Engage-
ment und Eigeninitiative aufzufordern. Zudem ermdglichen die digitalen Medien, die
Bevolkerung zu einer aktiven Partizipation an politischen Prozessen zu ermutigen. SchlieRlich
kann die Verwaltung auf Basis elektronischer Kundenbefragungen und Beschwerdemanage-
ment Feedback Uber Qualitat und Zufriedenheit der Bevolkerung mit der 6ffentlichen
Leistungserstellung einholen und im Sinne eines kontinuierlichen Verbesserungsbestrebens
entsprechend darauf reagieren.®

Kundenorientierung und Servicequalitat auf Basis von E-Government bedeuten somit die
Gewabhrleistung von medienbruchfreien Abldufen und die Schaffung von einfachen sowie
zeitlich und rédumlich unbegrenzten Zugangen zur offentlichen Verwaltung und den damit

82 Beck/Stember (2008), S. 41f; Miller (2008), S. 65ff; Reinermann (2003), S. 396ff; Schedler/Proeller (2006), S.
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verbundenen Informationen.” Mit E-Government eréffnet sich ferner die Chance so
genannter Win-Win-Situationen. Dies &uflert sich zum einen darin, dass der Burger mit der
offentlichen Verwaltung erheblich einfacher und bequemer in Kontakt treten kann. Zum
anderen profitiert die Verwaltung von einer umfassenden Verfahrensoptimierung sowie einer
weitgehenden Entlastung durch zunehmendes Engagement und Partizipationen seitens der
Birger.®

87 Cecon (2009), S. 97.
8 Wirth (2005), S. 155.
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3. Grundlagen von E-Government

3.1. Definition und Bedeutung

E-Government ist mittlerweile zu einem zentralen Bestandteil im Zuge der Verwaltungsinno-
vation geworden und ist heute aus der 6ffentlichen Diskussion kaum mehr wegzudenken. Was
genau umfasst nun aber der Begriff ,,E-Government* und wie ist dieser definiert?®® In der
Vielzahl an Berichten und Veroffentlichungen zum Thema finden sich unterschiedliche Inter-
pretationen aus Wissenschaft und Praxis. Obwohl die Anzahl der méglichen Definitionsvor-
schldge sehr weitreichend ist, konnte sich jedoch bis dato noch kein einheitlicher Standard fir
ein allgemeingiiltiges Begriffsverstandnis etablieren.®® Dies lasst sich u. a. auf die
unterschiedlichen mit E-Government verbundenen Teilaspekte sowie die verschiedenen Be-
trachtungsweisen zuriickfiihren.** Im Folgenden werden einige ausgewahlte Definitionen von
,,E-Government* dargestellt.

Eine umfassende Begriffsbestimmung liefern Schedler, Summatter und Schmidt, wonach E-
Government als eine Organisationsform des Staates verstanden wird, welche samtliche Inter-
aktionsformen und Wechselbeziehungen zwischen dem Staat und den Birgern, privaten
Unternehmen, Kunden und o6ffentlichen Institutionen durch die Anwendung moderner
Informations- und Kommunikationstechnologien integriert. Diese Definition beruht auf einer
ganzheitlichen Interaktionsorientierung, wonach alle Aspekte des E-Governments vollstandig
integriert und die weitreichenden Auswirkungen verdeutlicht werden.®

Nach der Definition des Speyerer Forschungsinstituts der Deutschen Hochschule fir
Verwaltungswissenschaften umfasst E-Government die Abwicklung von Geschaftsprozessen
im Zusammenhang mit Regieren und Verwalten (Government) mittels Informations- und
Kommunikationstechniken Uber elektronische Medien. Dieses Verstdndnis umfasst sowohl
die lokale oder kommunale Ebene, die regionale oder Landesebene, nationale oder Bundes-
ebene als auch die supranationale und globale Ebene.” Eingeschlossen ist somit der gesamte
offentliche Sektor von den Organen der Gesetzgebung (Legislative), den Organen der vollzie-
henden Gewalt (Exekutive) sowie der Rechtsprechung (Jurisdiktion).**
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Eine weitere nennenswerte Begriffserklarung stammt von der Gesellschaft fir Informatik e.
V. (GI) und der Informationstechnischen Gesellschaft (ITG). Danach bedeutet ,E-
Government* ,,die Durchfiihrung von Prozessen der Offentlichen Willensbildung, der Ent-
scheidung und der Leistungserstellung in Politik, Staat und Verwaltung unter sehr intensiver
Nutzung der Informationstechnik*.*®

Obwohl das Verstandnis von E-Government sehr breit gefachert ist und auf verschiedenste
Weise definiert wird, lassen sich in diesen Bestimmungen dennoch einige verbindende Ele-
mente und Ubereinstimmungen erkennen.®® Gemeinsam ist diesen Definitionen, dass sich das
Konzept des E-Governments nicht nur auf eine Verbesserung des Verhaltnisses der
Verwaltung zu den Burgern und eine bessere Erreichbarkeit durch neue Zugangswege be-
zieht. Der Fokus liegt hingegen auf der Gesamtheit aller Verwaltungsaktivitiaten in
Zusammenhang mit der Digitalisierung von Informationen und Daten sowie Ablaufen, Ver-
fahren und Entscheidungen.’” Eine weitere Ubereinstimmung liegt in den Uberaus
umfassenden Anwendungsmaglichkeiten, sowohl im verwaltungsinternen Bereich als auch an
der Schnittstelle zum Verwaltungsumfeld, zu anderen o6ffentlichen Institutionen, der
Bevolkerung, der Wirtschaft oder Nonprofit- (NPO) und Nongovernment- (NGO)
Organisationen.” , E-Government* hat sich sozusagen in den letzten Jahren als Oberbegriff
fir modernes Regieren und Verwalten mit Hilfe digitaler Informationstechnik entwickelt und
kann als Synonym flr einen innovativen Staat gesehen werden, der durch ein (internes und
externes) orts- und zeitunabhangiges Serviceangebot gekennzeichnet ist.*

3.2. Entwicklung und Stand der Forschung

Hinsichtlich der vergangenen Entwicklungen zu einem umfassenden E-Government zeigt
sich, dass die elektronische Abwicklung von Aufgaben und Prozessen in der 6ffentlichen
Verwaltung prinzipiell keine komplett neue Erfindung ist.'® Die sukzessive Anwendung
moderner IKT im Verwaltungshandeln vollzieht sich in Osterreich bereits seit geraumer
Zeit.'®* Die elektronische Abwicklung bestimmter administrativer Verfahren mittels
Auslagerung in so genannte Rechenzentren wurde bereits seit den 50er Jahre durchgefiihrt.
Die elektronische Datenverarbeitung umfasste dabei beispielsweise neben dem Einwohner-,
Finanz- und Personalwesen auch die KFZ-Zulassung sowie die Arbeitsverwaltung, die Steu-
erberechnung und die Sozialversicherung. Dabei handelte es sich jedoch lediglich um eine
entsprechende Teilautomation einfacher, isolierter Arbeitsschritte. Um den Unterschied
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zwischen offentlicher Verwaltung und Privatwirtschaft zu unterstreichen, wurde diese Teil-
automation mit dem Begriff ,,ADV* (als allgemeine Datenverarbeitung) von dem aus der
Privatwirtschaft stammenden Begriff ,,EDV* (elektronische Datenverarbeitung) abgegrenzt.
Die allgemeine Datenverarbeitung wurde vorwiegend nur auf einzelne, relativ kurze Abldufe
mit gut strukturierten Daten angewandt. Zudem durften AulRenstehende auf die Verwaltungs-
prozesse nicht zugreifen und auch die vielfaltig mdglichen Kooperationsstrukturen der
Verwaltungsmitarbeiter blieben weitgehend unberticksichtigt.**

Grundsatzlich lasst sich der entwicklungsspezifische Verlauf der ADV bis zum Anfang der E-
Government-Ara relativ grob in vier zentrale Phasen gliedern:*®

e Beginnend mit dem Einsatz von GroRrechnern in den 50er und 60er Jahren,

e gefolgt von der mittleren Datentechnik seit den 70er Jahren

e und dem Einsatz unvernetzter PCs seit Beginn der 80er Jahre,

e bis hin zum Aufkommen der ersten lokalen Netzwerke seit dem Ende der 80er Jahre.

Im Vergleich zur heutigen Diskussion rund um E-Government war es damals seitens der
offentlichen Verwaltung aufgrund der mangelnden technischen Entwicklungen_und einer un-
ausgereiften flachendeckenden Vernetzung von Software und Organisationsstrukturen (noch)
nicht moglich, auch die Schnittstelle der Verwaltung zur Bevolkerung und zur Wirtschaft,
aber auch samtliche zwischenbehordliche Ablaufe elektronisch zu gestalten.'®

Den vergangenen und kinftigen Entwicklungstrends zufolge hat die Informationstechnologie
mittlerweile in der gesamten offentlichen Verwaltung FulR gefasst und um zahlreiche
Innovationen bereichert.!®® Die urspriinglich festgefahren Grenzen einzelner Dienststellen
sowie des gesamten offentlichen Sektors werden zunehmend aufgelockert. Uberdies konnten
mit Hilfe der digitalen Medien samtliche Arbeitsablaufe dienststellentbergreifend
ausgerichtet und Verwaltungssysteme nun auch nach auBen hin gedffnet und fir Externe
zuganglich gemacht werden.’® Dartiber hinaus miissen Daten und Informationen nicht mehr
ausschlieBlich in Papierform gehandhabt werden, sondern sind in digitalisierter Form
prinzipiell jederzeit und tberall verfiigbar.*’

Obwohl sich E-Government seit dem Beginn des 21. Jahrhunderts im nationalen und
internationalen Kontext zu einem zentralen Thema in der wissenschaftlichen und praktischen
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Forschung entwickelt hat, ist eine eindeutige disziplindre Einordnung und Ausrichtung kaum
mdoglich. E-Government ist weder in einer bestehenden akademischen Einzeldisziplin
eindeutig eingebunden, noch konnte es sich bisher zu einer eigenstandigen legitimen Disziplin
konstituieren. Zweifellos ist in den letzten Jahren nicht nur die Zahl der zu diesem Thema
verfassten Publikationen und Forschungsarbeiten kontinuierlich gestiegen. Zudem existiert
mittlerweile eine Menge verschiedener Fachjournale Uber aktuelle E-Government-Projekte
und es werden regelmaRig akademische Konferenzen zu diesem Forschungsgebiet abgehalten.
Weiters konnten sich weltumspannend relativ gut vernetzte Forschergemeinschaften sowie
professionelle und akademische Interessengemeinschaften und Vereinigungen zum Fach-
thema E-Government bilden. Uberdies besteht auch ein relativ guter und ausgepragter Aus-
tausch zwischen Verwaltungspraxis und Wissenschaft.'%

E-Government ist zudem ein Themenbereich, der aufgrund seiner vielschichtigen und weitrei-
chenden Dimensionen und Aspekte Uber eine Vielzahl von beteiligten Einzelwissenschaften
verfigt. Diese reichen beispielsweise von Politik- und Verwaltungswissenschaft,
Informationswissenschaft, Wirtschafts- und Verwaltungsinformatik sowie Computer Science
uber Recht, Betriebswirtschaft, Statistik und Strategieforschung bis hin zu Soziologie,
Philosophie, Psychologie und Geographie. In Anbetracht der Heterogenitat und der multidis-
ziplindren Ausrichtung der Ansédtze und Entwicklungen im Forschungsfeld, wird sich E-
Government kaum zu einer einheitlichen Wissenschaft entwickeln. Keine der zuvor ange-
fuhrten involvierten Einzelwissenschaften wére aufgrund ihrer mangelnden Kompetenzreich-
weite in der Lage, den komplexen Forschungsgegenstand von E-Government fir sich ausrei-
chend abzudecken. Sinnvoll ware zweifelsohne ein integrativer, multidisziplinarer Ansatz, der
zum einen zwar eine umfassendere Erkenntnisbreite liefert, jedoch zum anderen in seiner
Umsetzung sehr aufwendig und mithsam ist.’%® Abbildung 2 veranschaulicht die gemeinsa-
men Forschungsinteressen der verschiedenen Einzelwissenschaften.

198 Scholl (2007), S. 35ff.
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Abbildung 2: Integrative E-Government-Forschung

3.3. ,,E-Begriffe« — Zusammenh&ange und Abgrenzungen

In Zusammenhang mit der Nutzung der neuen IK-Technologien hat sich in letzter Zeit eine
ganze Bandbreite verschiedener ,,E-Begriffe* etabliert. Diese umfassen beispielsweise E-
Business, E-Commerce, E-Procurement, E-Sourcing, E-Ordering, E-Workflow, E-Payment
etc., um nur einige zu nennen.*** Im Folgenden werden einige dieser Begriffe genauer erklart.

E-Business

E-Government steht in enger Verbindung zu den aus der Privatwirtschaft stammenden
Begriffen ,,Electronic Business® (kurz E-Business) oder ,,Electronic Commerce* (kurz E-
Commerce). Unter E-Business versteht man im Allgemeinen die elektronische Bestellung und
Lieferung von Produkten und Dienstleistungen.**® Die Entwicklungen und Trends in
Zusammenhang mit E-Business koénnen als wesentliche Triebfeder fur E-Government
gesehen werden. Zweifellos wéren ohne die geleistete Vorarbeit privatwirtschaftlicher Unter-
nehmen hinsichtlich Prozessoptimierung im internen wie in der Beziehung zu den Kunden im
externen Bereich des E-Business die Anstrengungen der Offentlichen Verwaltung im E-
Government bei weitem nicht so fortgeschritten. Fir E-Government wird sehr oft die
Bezeichnung ,,E-Business des Staates* verwendet. Beschriankt man den Fokus auf den Einsatz
moderner IKT, so ist diese Sichtweise durchaus verstdndlich, da beide Modelle auf der

19§n Anlehnung an Scholl (2007), S. 41.
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gleichen Hard- und Software basieren. Diese Betrachtungsweise ist jedoch ausschlief3lich
technologieorientiert. Eine umfassendere Sichtweise aus rechtlicher sowie betriebs- und
verwaltungswirtschaftlicher Perspektive zeigt jedoch, dass sich beide Konzepte in einigen
Punkten deutlich voneinander unterscheiden und demnach verschiedene Strategien und
Methoden erfordern. Ferner ist im Kontext von E-Government vor einer vorschnellen
Ubernahme von Erfahrungen und Losungsansatzen aus dem E-Business der Privatwirtschaft
abzuraten.’® Die folgende Tabelle soll die wesentlichsten Unterschiede zwischen E-Business

und E-Government veranschaulichen.

Unterschiede und Gegensatzlichkeiten von E-Government und E-Business

E-Government

E-Business

Marktstellung

Monopolstruktur

Wettbewerb

Inanspruchnahme

Verpflichtend

Auf freiwilliger Basis

Handlungsauslésender
Faktor

Hoheitliche Akte auf rechtlicher
Basis

Austausch von Eigentumsrechten

Zielgruppe

Differenzierung nach
Kompetenzen/Zustandigkeiten

Differenzierung nach
Produkten/Unternehmenszielen

Individualisierung/
Personalisierung

Relativ niedrig, Differenzierung
nach Produkten mdglich

Relativ hoch, Differenzierung nach
Produkten, Zielgruppen,
Kundenprofilen

Datenschutzprobleme sowie

Kundenprofile, Analyse der

Datenanalyse/Feedback Beschrankupgen bei Kaufgewohnheiten
Datenverknlpfungen
Produktpalette Gemal Leistungsauftrag (heterogen) | Individuell (homogen)
Geschaftsprozesse Stat.'.sch’ von zahlreichen Faktoren Flexibel, relativ rasch adaptierbar
abhangig
Individuell (= breite gesetzliche
Basis, Handlungs- und . . o
Beratungsaufwand Interpretationsspielraum sowie Standardisierbar in Abhangigkeit
. o . von der Produktpalette
verschiedene mdégliche Faktoren im
Verwaltungsverfahren)
Heterogen, Homoaen
Fuhrungsstil unterschiedliche politische gen,

Interessen in den Flihrungsgremien

Ziel ist der Unternehmenserfolg

Tabelle 2: Wesentliche Unterschiede von E-Government und E-Business™*

E-Procurement

Der Ausdruck ,,E-Procurement (Electronic Procurement) hat sich urspriinglich in
Zusammenhang mit E-Business fir die elektronische Beschaffung entwickelt. Mittlerweile

13 Briicher/Gisler (2002), S. 7; Gisler (2001), S. 26.
114 prorok/Sallmann (2002), S. 42f.
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hat sich dieser Trend nicht nur im internationalen Kontext weiterentwickelt, sondern nun auch
die offentliche Verwaltung erreicht. Unter E-Procurement versteht man im Allgemeinen die
elektronische Unterstltzung der Lieferkette zwischen Hersteller, Grof3handel, Zulieferer und
Abnehmer. Die elektronische Beschaffung umfasst dabei die Prozesse von der
Bedarfsentstehung und -planung tber die Bestellvorschldge bis hin zum eigentlichen Einkauf.
E-Procurement bezieht sich dabei auf die elektronische Unterstiitzung dieser Prozesse sowie
deren Integration in die unternehmens- und verwaltungsinternen Ablaufe.’”> Das
Angebotsspektrum von E-Procurement ist ziemlich breit gefachert und reicht von relativ
simplen internetbasierten Einkdufen bis hin zu komplexen Vergabeverfahren. Dabei kénnen
jeweils nur einzelne Prozessschritte oder der gesamte Ablauf elektronisch unterstitzt
werden.™® Im Rahmen von E-Procurement kann des Weiteren zwischen E-Ordering und E-
Sourcing unterschieden werden. E-Ordering bezieht sich dabei auf Bestellvorgénge, die
online seitens der Kunden ausgeldst und via Internet an den jeweiligen Lieferanten ibermittelt
werden. E-Sourcing umfasst hingegen umfangreichere Aktivitaten, wie Ausschreibungen,
Angebotsbewertung, Lieferantenauswahl sowie Angebotsermittlung und
Zuschlagserteilung.**’

E-Payment

Der Begriff ,,E-Payment® (Electronic Payment) bedeutet ,.elektronischer Zahlungsverkehre
oder ,,Zahlungsabwicklung im Internet und umfasst sdmtliche Sachverhalte in Zusammen-
hang mit elektronischen Online-Zahlungsmitteln. Diese konnen beispielsweise von der
Online-Genehmigung von Lastenschriften (ber Kreditzahlungen bis hin zur Bezahlung mit
Cybermoney (virtuelles Geld) reichen.*®

E-Workflow

Electronic Workflow (E-Workflow) umfasst die elektronische Unterstiitzung und Abwicklung
von Arbeitsablaufen. Workflowsysteme modellieren grundsatzlich den Weg, den ein

Verwaltungsvorgang als ,,elektronische Akte durch die Verwaltung zu beschreiten hat.**?

3.4. Perspektiven von E-Government

Fur eine genauere Betrachtungsweise sowie fur ein besseres Verstandnis von E-Government
erscheint es sinnvoll, zundchst dessen beiden grundlegenden Perspektiven zu erldutern.

15 Mehlich (2002), S. 3 u. 284.

16 gchedler/Summermatter/Schmidt (2003), S. 30.

7 Caspari/Meinerzhagen (2002), www, 18.09.2009, S. 10f; Mehlich (2002), S. 284.
118 Caspari/Meinerzhagen (2002), www, 18.09.2009, S. 10.

119 Caspari/Meinerzhagen (2002), www, 18.09.2009, S. 11.
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Generell l&sst sich E-Government in eine interne und eine externe Perspektive
differenzieren.'?

3.4.1. Interne Perspektive des E-Governments

Die interne Sichtweise von E-Government umfasst in erster Linie elektronische Aktenver-
waltungssysteme wie Dokumentenmanagement- oder Workflowmanagementsysteme, aber
auch Datenbanken und bereichsspezifische Verwaltungsapplikationen (beispielsweise die
elektronische Durchfiihrung des Personenstandswesens). Zudem befasst sich die interne
Perspektive vor allem mit einer grundlegenden Innovation der anfallenden Prozesse in den
jeweiligen Verwaltungen, und dies sowohl auf horizontaler Ebene (zwischen den
Dienststellen) als auch auf vertikaler Ebene (zwischen den Institutionen der Bundes-, Landes-
und Kommunalverwaltung).'?!

3.4.2. Externe Perspektive des E-Governments
Die externe Sichtweise von E-Government ist primar auf die Zielgruppen der Verwaltung,

Burger und Unternehmen sowie Vereine und Gebietskdrperschaften gerichtet. Es geht hier
vor allem darum, durch die Anwendung moderner IKT die elektronische Bereitstellung von
Informationen und Dienstleistungen zu gewahrleisten und folglich das Verhéltnis zwischen

der Verwaltung und ihren Zielgruppen erheblich zu verbessern.*?

In Zusammenhang mit Schlagworten wie héhere Transparenz, bessere Erreichbarkeit, mehr
Servicequalitdt und schnellere Verfahrensabwicklung, welche in der &ffentlichen Debatte
rund um die Verwaltung dominieren, wird der Fokus jedoch sehr haufig nur auf die AulRen-
perspektive des E-Governments gerichtet. Dass dabei ein erheblicher Schwerpunkt auch
innerhalb der Verwaltung zu setzen ist, gerat allzu oft in den Hintergrund, da diese Ablaufe
zumeist fur AuBenstehende kaum sichtbar sind. Es sind aber gerade die behdrdeninternen und
behdrdenlbergreifenden Verfahrensinnovationen, die einen Grofteil des Organisationsauf-
wands verursachen. Um E-Government erfolgreich umzusetzen, bedarf es demnach einer aus-
gewogenen Betrachtung beider Perspektiven. Beide Sichtweisen sollen in gleicher Weise,
technisch wie organisatorisch, entsprechend entwickelt und folglich aneinander angepasst
werden.'?®

120 salimann (2003), S. 18.

121 prorok/Sallmann (2002), S. 18; Sallmann (2003), S. 18f.
122 prorok/Sallmann (2002), S. 18; Sallmann (2003), S. 18f.
123 prorok/Sallmann (2002), S. 18; Sallmann (2003), S. 18f.
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3.5. Dimensionen von E-Government

Eine weitere Differenzierung von E-Government bietet die Aufgliederung in eine
regulierende und eine partizipierende Dimension.'** Diese Unterscheidung bezieht sich
darauf, ob der Staat in seiner Funktion die Rahmenbedingungen fiir E-Government setzt oder
ob er die zu erbringenden Dienstleistungen elektronisch selbst realisiert.'?

3.5.1. Regulierendes E-Government (E-Governance)

Unter der Dimension des regulierenden E-Governments versteht man die Mdoglichkeit der
Offentlichen Hand, die grundlegenden Rahmenbedingungen fir die Entwicklungen im E-
Government und der Informationsgesellschaft entweder regulativ (im Sinne der
Gesetzgebung) oder fordernd zu gestalten. Oder falls dies auch durch Dritte tilbernommen
werden kann, deren Gestaltung zu Gberwachen. Die Gesamtheit aller staatlichen Malinahmen,
welche regulativ oder fordernd auf die Entwicklungen im E-Government-Bereich wirken,
wird somit auch als E-Governance bezeichnet. Es gilt hier jedoch festzuhalten, dass der Grad
der Einflussnahme sinkt, je weiter man sich auf den staatlichen Hierarchieebenen nach untern
bewegt. Demnach verfugt beispielsweise die kommunale Ebene gegentiber der
Bundesregierung tiber weitaus geringere Regulierungsmoglichkeiten.*?

3.5.2. Partizipierendes E-Government

Die zweite Dimension, das partizipierende E-Government, legt den Fokus hingegen auf die
konkreten Anwendungen moderner Informations- und Kommunikationstechnologien fir die
offentliche Leistungserstellung. Dabei in erster Linie, wie die 6ffentliche Hand die sich daraus
ergebenden Maglichkeiten und Chancen nutzt, um beispielsweise einerseits die
Servicequalitdt fur die Blrger zu verbessern sowie andererseits eine Steigerung in der
Effizienz der verwaltungsinternen und -(ibergreifenden Arbeitsablaufe zu erzielen.*?’ Ist
generell von E-Government die Rede, wird dies haufig auf das partizipierende Verstandnis
bezogen.'?

124 Gisler (2001), S. 15.

125 sallmann (2003), S. 19.

126 prorok/Sallmann (2002), S. 18f.

127 Gisler (2001), S. 14 u. 18; Prorok/Sallmann (2002), S. 19; Sallmann (2003), S. 20.
128 prorok/Sallmann (2002), S. 19.
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eGovernment

Regulierendes eGovernment Partizipierendes eGovernment
kurz eGovernance kurz eGovernment

Anwendung moderner Informations-
und Kommunikationstechnologien
durch die offentliche Hand

Gestaltung der Rahmenbedingungen
der Informationsgesellschaft

Abbildung 3: Dimensionen von E-Government?

3.6. Interaktionsformen von E-Government

Eine Vielzahl unterschiedlicher Anspruchsgruppen steht mit der 6ffentlichen Verwaltung in
einer Interaktion, die sich entweder durch einen Informationsaustausch (in Form einer
Informations- und Kommunikationsbeziehung) oder einem Leistungsaustausch (in Form einer
Leistungsbeziehung) &ulert. Die verschiedenen Interaktionspartner kénnen dabei in der Regel
natlrliche Personen, privatrechtliche und offentlich-rechtliche Organisationen aus dem In-
und Ausland umfassen und sich sowohl aus internen (eigene Belegschaft) und externen
(Biirgerschaft, Wirtschaft, Politik) Gruppen zusammensetzen.!®*® Um dieses komplexe
Beziehungsgeflige im Rahmen von E-Government systematisch zu erfassen und darzustellen,
erscheint es sinnvoll, die E-Government-Anwendungen auf die jeweiligen Interaktionspartner
aufzugliedern.’®  Abbildung 4 zeigt eine Ubersicht tber die verschiedenen
Kommunikationsbeziehungen im E-Government.

29in Anlehnung an Gisler (2001), S. 15.
130 Briicher/Gisler (2002), S. 8f; Mehlich (2002), S. 63.
131 Scheer/Kruppke/Heib (2003), S. 28.
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Internes eGovernment

Offentlich-rechtliche

G2G S
Organisation

Offentlich- Offentlich-

rechtliche rechtliche
Organisation \ / Organisation

Verwaltung

AN

G2B
e / \

natirliche
Personen
(Burger)

Privatwirtschaft
Unternehmen

Externes eGovernment

Abbildung 4: Ubersicht tiber die Kommunikationsbeziehungen im E-Government**

Fur die Differenzierung der Beziehungsstrukturen zwischen der Verwaltung und ihrem
Umfeld im Rahmen von E-Government haben sich international drei grundsatzliche
Interaktionsformen herausgebildet, die im Folgenden naher erlautert werden.*33

3.6.1. Government-to-Cititzen (G2C)

Die Interaktionsform Government-to-Citizen (bzw. Costumer) bezieht sich auf die Beziehung
der 6ffentlichen Verwaltung zu Privatpersonen, die in verschiedenen Rollen, wie etwa Steuer-
zahler, Schiiler, Wahler etc., auftreten kénnen.***

3.6.2. Government-to-Business (G2B)

Government-to-Business steht fur die elektronische bzw. technikgestutzte Kommunikation
zwischen der Verwaltung und privatwirtschaftlichen Organisationen, die beispielsweise als
Lieferanten oder Nachfrager offentlicher Leistungen in Erscheinung treten kénnen.'*®> Zu den
moglichen Interaktionsformen auf dieser Ebene z&hlen, neben Einkaufs- und Beschaffungs-
aktivitaten, auch VerduRerungen sowie das Ausschreibungswesen. Daruber hinaus kommt es
aber auch bei vielen Online-Verwaltungsdiensten zu Kommunikationsformen zwischen der
Verwaltung und der Privatwirtschaft. Als Beispiele wéren hier u. a. die Kooperation mit
Autohdusern bei KFZ-Zulassungen sowie diverse Baugenehmigungen (Zusammenarbeit mit
Baufirmen und Architekten) und Anmeldeformalitdten bei Umzugen (Kommunikation mit

132 Briicher/Gisler (2002), S. 9.

133 prorok/Sallmann (2002), S. 20; Sallmann (2003), S. 20.

134 sallmann (2003), S. 20.

135 Mehlich/Postler (2007), S. 30; Scheer/Kruppke/Heib (2003), S. 28.
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Wohnbaugesellschaften) zu nennen.**® Eine eindeutige Abgrenzung zwischen den Biirgern als
Costumer oder Citizen und der Wirtschaft als Business kann jedoch nicht immer einwandfrei
getroffen werden. Dies ist u. a. darauf zuriickzufuhren, dass manche Biirger nebenberuflich
ein  Gewerbe ausiiben und somit gleichzeitig dem Interaktionsfeld der Wirtschaft
angehoren.™*’

3.6.3. Government-to-Government (G2G)

Die Kommunikationsform Government-to-Government umfasst die
verwaltungsubergreifende Interaktion. Im Mittelpunkt steht dabei zum einen die elektronische
Beziehung der offentlichen Verwaltung und der vertikalen Ebene von Bund, L&nder und
Gemeinden, aber auch der horizontalen Ebene der Gewaltenteilung zwischen Legislative,
Exekutive und Judikative. Zum anderen wird auch zwischen verwaltungsinternen- und
verwaltungsiibergreifenden Kommunikationsflissen differenziert.**® Ausloser fiir eine
zwischenbehdrdliche Interaktion kann der Antrag eines Burgers sein, wenn bei einem
Wohnungswechsel beispielsweise ein elektronischer Austausch der Meldedaten zwischen
Herkunfts- und Zuzugsgemeinde erfolgt.”®® In Abbildung 5 sind die unterschiedlichen
Interaktionsformen der Verwaltung im E-Government zusammengefasst.

Verwaltung - Birger G2C = Government-to-Customer
Verwaltung - Wirtschaft G2B = Government-to-Business
Verwaltung - Verwaltung G2G = Government-to-Government

Abbildung 5: Interaktionsformen der Verwaltung im E-Government*®

Die Kommunikationspartner nehmen in ihrer jeweiligen Interaktion mit der Verwaltung
unterschiedliche Rollen wahr. Diese konnen sich zum Teil (berschneiden, aber auch
zueinander in Konflikt geraten.'*! Zusatzlich zur gangigen Gegeniiberstellung von Staat und
Verwaltung (Government), Burger (Citizen oder Customer) und Wirtschaft (Business),
schlagen Lucke und Reinermann eine vierte Interaktionsebene Government-to-Nonprofit
(G2N), zwischen der Verwaltung und Nonprofit- bzw. Nongovernmental-Oganisationen
(Nichtregierungs-Organisationen) des dritten Sektors vor.'#?

136 Mehlich/Postler (2007), S. 30.

37 Mehlich (2002), S. 70.

138 Mehlich/Postler (2007), S. 31; Sallmann (2003), S. 20f.
139 Mehlich/Postler (2007), S. 32.

140 v/gl. Mehlich (2002), S. 63.

141 Mehlich/Postler (2007), S. 63.

142 |_ucke/Reinermann (2000), www, 12.03.2009, S. 1.
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eGovernment Bevolkerung Staat Zweiter Sektor Dritter Sektor
Burger Verwaltung Wirtschaft NPO/NGO
Bl c2c C2G c2B C2N
Burger
Staat G2C G2G G28B G2N
Verwaltung
Zweiter Sektor
Wirtscahft B2C B2G B2B B2N
Dritter Sektor
NPO/NGO N2C N2G N2B N2N

Abbildung 6: Beziehungsgeflecht im E-Government®

Abbildung 6 zeigt, wie Uberaus facettenreich sich dieses Beziehungsgefiige gestaltet. In der
Verwaltungspraxis ist jedoch eine eindeutige Zuordnung einer Kommunikationsbeziehung zu
einem einzelnen Feld in der Matrix relativ selten. Dies liegt u. a. daran, dass die 6ffentliche
Verwaltung vor allem durch komplexe Geschaftsprozesse, die sich durch eine Mischform aus
G2C, G2B und G2G auszeichnen, gekennzeichnet ist.***

3.7. Anwendungsformen von E-Government

Die Literatur sowie die zahlreichen Definitionen weisen haufig auf den grundlegenden Inter-
aktionsaspekt von E-Government hin, wonach es in der Regel zu einem Datenaustausch
zwischen der Verwaltung und zwei oder mehreren Ansprechpartnern kommt. Grundsatzlich
kann man drei zentrale Anwendungsformen von E-Government differenzieren: Information,
Kommunikation und Transaktion.**> Haufig findet man in der Literatur neben der Transaktion
noch eine weitere Stufe, die Interaktion oder Integration. Diese Form Ubersteigt dabei die
bloRe Information und Kommunikation und beinhaltet eine Art fortgeschrittene
Transaktion.'*

3.7.1. Information

Diese erste Stufe umfasst die elektronische Bereitstellung von zumeist thematisch geordneten
und nach Zielgruppen klassifizierten Daten und Informationen.**’ Im Vergleich zu den
anderen  Anwendungsarten verursacht die Information einen relativ  geringen
organisatorischen Aufwand. Demgegenuber verfligt diese Stufe aber auch iber einen weitaus
niedrigeren Kundennutzen. Die Information bildet im Wesentlichen die Grundvoraussetzung

%3 | ucke/Reinermann (2000), www, 12.03.2009, S. 2.

144 Mehlich (2002), S. 64.

145 Joswig/Stember (2002), S. 98; Prorok/Sallmann (2002), S. 22.

146 Briicher/Gisler (2002), S. 10; Mehlich (2002), S. 76.

47 prorok/Sallmann (2002), S. 22; Scheer/Kruppke/Heib (2003), S. 29.
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flr die nachfolgenden Stufen und ermdglicht somit die weitere Integration kommunikativer

Elemente.*®

Zu den moglichen Informationsdiensten (E-Information) in diesem Bereich zédhlen z. B.
Burgerinformationssysteme. Diese umfassen in der Regel allgemeine Informationen Uber
Offnungszeiten, Zustandigkeiten, Verwaltungsleistungen und Rechte etc., die offentlich
zuganglich sind und somit jederzeit durch den Benutzer Uber das Internet abgerufen werden

konnen. 4

Waren diese Informationen friher auf mehrere Informationsquellen, wie etwa
Gemeindeblatter etc., verteilt, kdnnen sie nun mihelos Uber eine Internetseite abgerufen

werden. Der Informationsfluss kann dabei auch in die Gegenrichtung — also vom Burger an

die Verwaltung — verlaufen. Ein Beispiel hierfir ware das elektronische
Beschwerdemanagement.** Weitere Informationsdienste sind beispielsweise
Wirtschaftsinformationssysteme (im Rahmen der Wirtschaftsforderung),

Gremieninformationssysteme (im Sinne der Unterstitzung von Versammlungen und
Ausschiissen) oder auch Fachinformationssysteme (in der Verwaltung und sonstigen
Wissensdatenbanken). ™!

3.7.2. Kommunikation

Die Kommunikationsstufe umfasst in erster Linie sdmtliche elektronische Kommunikations-
prozesse zwischen der Verwaltung und ihren Kommunikationspartnern.”®> Die
Kommunikationsdienste (E-Communication) erweisen sich im Vergleich zu den Basis-Infor-
mationsdiensten bereits als anspruchsvoller und verfiigen tber ergdnzende Dialog- und Parti-
zipationsmaoglichkeiten. Dabei kann es sich zum einen um einfache Formen wie E-Mail, web-
basierte Diskussionsforen oder Chatrooms handeln. Zum anderen besteht aber auch die
Mdglichkeit von komplexeren Anwendungen in Form von Audio- oder Videokonferenzen im
Sinne der Telekooperation. Auch auf dieser Stufe muss die Kommunikation nicht nur in eine
Richtung begrenzt sein, wie dies beispielsweise internetbasierte Biirgerbefragungen zeigen.™

3.7.3. Transaktion

Aufbauend auf Information und Kommunikation kénnen schlieflich mit Hilfe elektronischer
Netze Transaktionen zwischen der Verwaltung und ihrem Umfeld abgewickelt werden. Die
Stufe der Transaktion bezient sich auf die eigentliche Online-Erbringung von
Dienstleistungen einschlieRlich der Ubermittlung aller relevanten Informationen und Nach-
richten. Im Gegensatz zur Ebene der Information und Kommunikation gestaltet sich die
Transaktion durch die Online-Einbindung der Verwaltungspartner in die administrative

148 Joswig/Stember (2002), S. 98.

91 ucke/Reinermann (2000), www, 12.03.2009, S. 3; Mehlich (2002), S. 76; Mehlich/Postler (2007), S. 27.
%0 Mehlich (2002), S. 79f.

51| ucke/Reinermann (2000), www, 12.03.2009, S. 3.

152 Mehlich/Postler (2007), S. 27.

153 |_ucke/Reinermann (2000), www, 12.03.2009, S. 3; Mehlich (2002), S. 76.
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Prozessabwicklung um einiges umfangreicher und aufwendiger. Uber die reine Information
und Kommunikation hinaus lassen sich selbst relativ komplexe Prozesse und Dienstleistungen
in Form der Transaktion abwickeln.’®* Transaktionsdienste (E-Transaction) beinhalten einer-
seits die elektronische Annahme und Bearbeitung von Auftrdgen und Antrdgen mittels
moderner elektronischer Akten- und Workflowmanagementsysteme und Entscheidungsunter-
stiitzungssysteme sowie andererseits den Abschluss von Vertrdgen und den Vertrieb von
Verwaltungsakten, offentlichen Dienstleistungen und Produkten. Weiters umfasst dieser
Bereich auch elektronische Auktions- und Ausschreibungssysteme sowie Formen der elektro-
nischen Bezahlung und Finanzierung von Verwaltungsleistungen.*>

3.7.4. Interaktion

Die Interaktion als Erweiterung der Transaktion, stellt schlieflich die anspruchvollste und
damit komplexeste Anwendungsform dar. Im Idealfall kennzeichnet sich diese Stufe durch
die digitale Ubertragung und medienbruchfreie Weiterbearbeitung sowie die elektronische
Entscheidung und Zustellung von Antragen.™® Im Sinne der Integration erfolgt eine weitge-
hend medienbruchfreie Zusammenfihrung der Systeme des externen und internen E-
Governments, verbunden mit einer umfassenden Restrukturierung sédmtlicher betroffener
Prozesse.™’ Zusammen mit der Transaktion bildet die Interaktion die umfassendste Ebene der
Anwendungsformen im E-Government. Beide Stufen stellen hohe Anforderungen sowohl an
die interne Organisation als auch an die Schnittstelle nach auf3en. Dem gegenuber steht jedoch
ein relativ hoher Kundennutzen, da dem Kunden beispielsweise der Weg zur Verwaltung
erspart bleibt.**®

Interaktion
Transaktion

Kundennutzen

Kommunikation

Information

>
>

Organisatorischer Aufwand

Abbildung 7: Anwendungsformen von E-Government™®

Anzumerken ist, dass sich eine eindeutige Zuordnung zu einer der drei (bzw. vier) Ebenen als
schwierig erweisen kann, da eine Vielzahl der Geschaftsprozesse zumeist sowohl tber Infor-
mations- als auch Kommunikations- und Transaktionselemente verfiigt. Die Ubergange von

5% Mehlich/Postler (2007), S. 27f; Scheer/Kruppke/Heib (2003), S. 29.
155 |_ucke/Reinermann (2000), www, 12.03.2009, S. 4.

156 Joswig/Stember (2002), S. 99.

57 Briicher/Gisler (2002), S. 10; Scheer/Kruppke/Heib (2003), S. 29.
158 Joswig/Stember (2002), S. 99.

159 Joswig/Stember (2002), S. 99.
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einer Anwendungsstufe zur nachsten verlaufen meist flielend. Mit steigender Reihenfolge
nehmen zwar zum einen die Komplexitdt und der damit verbundene organisatorische Auf-
wand zu. Zum andern steigt jedoch parallel dazu die Kommunikationsintensitat und -qualitat
und folglich auch der Kundennutzen.*® Gemeinsames Ziel aller vier Ebenen ist es, eine
mdoglichst  geschlossene  Interaktionskette zwischen der Verwaltung und ihren
Ansprechpartnern zu gewahrleisten.*®* Abbildung 7 zeigt den Zusammenhang zwischen dem
Kundennutzen und dem organisatorischen Aufwand hinsichtlich der drei Anwendungsformen
im E-Government.

3.8. Anwendungsbereiche des E-Governments

Die staatlichen Aufgaben sind sehr weitreichend und umfassen einfache Verwaltungs- und
Serviceleistungen, normative Tatigkeiten, die Exekution dieser Normen sowie demokratische
Aufgaben. In Zusammenhang mit E-Government lassen sich zu den zuvor genannten Anwen-
dungsformen drei weitere Anwendungsbereiche unterscheiden. Diese umfassen neben allge-
meinen Dienstleistungen auch konkrete behordliche Verwaltungstétigkeiten und
demokratische Ausgestaltungen.'®?

3.8.1. E-Assistence

E-Assistence (Alltagsanliegen) umfasst die Nutzung moderner Informations- und
Kommunikationstechnologien zur Unterstiitzung der alltdglichen Lebensgestaltung. Mdgliche
Beispiele waren hierzu die digitale Verfiigbarkeit allgemeiner Informationen (wie Offnungs-
zeiten der Behorden etc.) oder Werbungen in eigener Sache (Vorstellung der Gemeinde fur
touristische Zwecke, Prasentation der Standortvorteile fiir die Industrie etc.).'®®

3.8.2. E-Administration

E-Administration (Behordenkontakte) steht fur die Anwendung von IK-Technologien zur
besseren Abwicklung von behdrdlichen Angelegenheiten im internen und externen Bereich.
Beispielhaft seien hier die elektronische Durchfiihrung von Steuererklarungen (E-Taxes)
sowie Volkszahlungen (E-Census) genannt.*®

3.8.3. E-Democracy

E-Deomocracy (Politische Partizipation) bezieht sich auf den Einsatz moderner Informations-
und Kommunikationstechnologien zur elektronischen Unterstlitzung von
Entscheidungsfindung und Meinungsbildung im Rahmen politischer Prozesse sowie zur For-

180 Briicher/Gisler (2002), S. 11; Mehlich (2002), S. 75ff.
161 Joswig/Sember (2002), S. 98.

162 prorock/Sallmann (2002), S. 21.

163 Gisler (2001), S. 23; Prorock/Sallmann (2002), S. 21.
164 Gisler (2001), S. 23; Prorock/Sallmann (2002), S. 22.
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derung neuer Madglichkeiten der politischen Beteiligung.'®® Beispielhaft sind hier

elektronische Diskussionsforen, elektronische Abstimmungen (E-Voting) oder Wahlen (E-
Election) anzuflihren. Gisler differenziert an dieser Stelle weiters zwischen E-Democracy im
engeren und E-Democracy im weiteren Sinn. Wahrend die eng gehaltene Sichtweise den
Fokus auf die digitale Abwicklung der jeweils verfassungsrechtlich vorgesehenen, formalen
Entscheidungsakte legt, bezieht sich die weiter gefasste Perspektive von E-Democracy auf das
Bestreben, die Bevolkerung vermehrt in politische Meinungsbildungs- sowie Selbstorganisa-
tionsprozesse zu integrieren.*®®

In der 6ffentlichen Diskussion wird der Anwendungsbereich der E-Administration vielfach
als Hauptdomane von E-Government bezeichnet, da es hier letztendlich um die Realisierung
elektronischer Verwaltungsverfahren geht. Aus ganzheitlicher Sicht betrachtet umfasst E-
Government jedoch weit mehr und umschlieBft somit alle der drei zuvor genannten
Anwendungsbereiche.*®’

E-Government

Information Kommunikation Transaktion

Kursanmeldungen,
Online-Reservierungen
und Bestellungen

Einreichung von
Antrégen und

Alltagsinformationen
E-Assistence (zu Bildung, Beruf,
Wohnen etc.)

Diskussionsforen zu
Alltagsinformationen

L . Behordenwegweiser, E-Mail-Kontakt mit i
E-Administration Offentliche Register Behorden u. Beamten Formularen; digitale
Annahme und
Erledigung
Gesetzestexte, Diskussionsforen zu Abstimmung, Wahlen,
Parlamentstexte, .. "
politischen Themen Petitionen

politische Dokumente

E-Democracy

Expertensysteme, E-Mail-Kontakt mit Kundmachuna von
Entscheidungsanalyse Politikern; Plattformen 9

, . Gesetzen
Tools flr Gruppenarbeiten

Tabelle 3: Anwendungsformen und Anwendungsbereiche von E-Government®®

165 Bogumil (2003), www, 18.09.2009, S. 131; Gisler (2001), S. 22; Prorock/Sallmann (2002), S. 22.
166 Gisler (2001), S. 23.
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3.9. Ziele und Strategie von E-Government

3.9.1. Ziele von E-Government

E-Government hat in den letzten Jahren eine gewisse Dynamik entwickelt, der sich keine
Verwaltung verschlieRen darf, wenn sie als modern und innovativ gelten mochte. Wie bereits
erwahnt umschliet E-Government eine Vielzahl unterschiedlicher Akteure und richtet sich
dabei nicht nur an die Bevolkerung und die Wirtschaft als typische Verwaltungskunden,
sondern involviert auch unzédhlige Verwaltungsgliederungen sowie die politische Ebene.
Uberdies zeichnet sich ein umfassendes E-Government durch eine aktive Kooperation unter-
schiedlicher Gremien auf Bundes-, Landes- und Gemeindeebene aus, wobei auch die
transnationale Ebene immer mehr an Bedeutung gewinnt. Die auf den verschiedenen Ebenen
mit der Implementierung von E-Government angestrebten Ziele konnen teilweise sehr unter-
schiedlich ausgelegt sein, aber auch weitgehend miteinander harmonisieren. Insgesamt
betrachtet gelten vor allem Effizienz, Fortschrittlichkeit und Modernitat als vorrangige
Ziele.'®®

Die EU-Gipfel in Feira und Lissabon (Portugal) im Jahr 2000 stellen einen wesentlichen
Meilenstein fir die E-Government-Initiative dar. Die EU-Mitgliedstaaten beschlossen dabei,
dass bis zum Ende des Jahres 2005 sdmtliche bedeutende Leistungen und Verfahren der
offentlichen Verwaltung tiber das Internet verfiighar sein sollen.!”® Die E-Government-
Offensive 2003 der 6sterreichischen Bundesregierung fasst zentrale Zielsetzungen rund um E-
Government in Osterreich zusammen und pladiert fir eine Integration, Vernetzung und
Zusammenarbeit aller beteiligten Akteure.'’* Primares Ziel ist es, die 6sterreichischen
Verwaltungen als innovativ und blrgernah zu prasentieren, deren Dienstleistungspalette so zu
gestalten, dass diese qualitativ hochwertige, effiziente und kostengiinstige Verwaltungsleis-
tungen implementiert sowie weitgehend sichere Transaktionen umfasst. Eine zentrale
Zielsetzung ist eine intensivere Nutzung durch eine Verbesserung des Leistungsangebotes. E-
Government soll sich dabei an alle Blrgergruppen richten, ungeachtet ihrer sozialen oder
wirtschaftlichen Stellung.?’> Im Folgenden sollen die wesentlichsten Zielsetzungen der
einzelnen Ebenen kurz erl&utert werden.

Aus politischer Sicht liegen die Hauptziele von E-Government in einer umfassenden Verein-
fachung und Beschleunigung des Informationsaustausches sowie einer generellen
Verbesserung der Prozessqualitdt in Zusammenhang mit Parlaments-, Partei- und
Gremienarbeiten. Ein weiter Zielaspekt besteht in der Aufwertung und Forderung der birger-
schaftlichen Partizipations- und Engagementmoglichkeiten, verbunden mit einer

169 Mehlich (2002), S. 121; vgl. auch GroR (2001), S. 65; Fox (2003), S. 103.
170 salimann (2003), S. 73.

71 sallmann (2003), S. 74; Eibl et al. (2008), www, 17.09.2009, S. 1.

172 Ejpl et al. (2008), www, 17.09.2009, S. 1.
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weitgehenden Erleichterung kollektiver Kommunikation. Global betrachtet wird eine Moder-
nisierung von Staat und Verwaltung durch die méglichst allumfassende Nutzung von IK-
Technologien angestrebt.” Dariiber hinaus sind eine enge Kooperation von Verwaltung,
Wirtschaft und Wissenschaft sowie eine finanzielle Sicherstellung tbergreifender Projekte als
weitere Zielsetzungen zu sehen.’™

Auf Seiten der Verwaltung stehen primér Ziele wie Effizienzsteigerung, Serviceverbesserung
und Kostenreduktion im Vordergrund. Es sollen dabei nicht nur ineffiziente Verwaltungsab-
laufe aufgedeckt und neu ausgerichtet werden, sondern auch Geschaftsprozesse durch eine
Integration von Arbeitsvorgangen vereinfacht und Verwaltungsdienstleistungen ganzheitlich
(medienbruchfrei) online abgewickelt werden.!”® Ein weiteres Ziel innerhalb der Verwaltung
ist es, Prozessschritte und Ablaufe, die menschlicher Durchfiihrung bedirfen und demnach
nicht vollstandig digitalisiert werden kénnen, bestmdglich durch die Informationstechnik zu
unterstiitzen.!”® Aber auch die Schaffung attraktiver Arbeitsplatzbedingungen fiir
Verwaltungsmitarbeiter gilt als besondere Zielsetzung.*”’

Vorrangiges Ziel aus Burgersicht ist eine einheitlich ansprechbare, elektronische Verwaltung,
die Uber einen komfortablen und damit mdéglichst schnellen und leichten Zugang verflgt.
Losgeldst von strengen Zustindigkeitsbestimmungen und Offnungszeiten bietet sich dem
Burger ein zentraler Verwaltungseingang fur samtliche Verwaltungsangelegenheiten. Durch
die Nutzung elektronischer Medien kann die Aufhebung bisher bestehender organisatorischer,
raumlicher und zeitlicher Zutrittsbarrieren realisiert werden.!”® Ferner besteht eine weitere
Zielsetzung darin, dass sich die 6ffentliche Verwaltung vermehrt an Prinzipien wie Service-
orientierung, Transparenz, Gewahrleistung umfassender Benutzerfreundlichkeit sowie
Qualitats- und Sicherheitsstandards ausrichtet.!”

3.9.2. Strategie von E-Government

Fur eine wirksame Realisierung elektronischer Behdrdendienste ist die Formulierung einer
umfassenden E-Government-Strategie unerldsslich. Diese kann gewissermaRen als Rahmen
und systematisches Vorgehen bezeichnet werden, welche die Initiierung, Organisation sowie
Koordination und Ablauf sdmtlicher mit E-Government verbundener Aktivitdten und Ziele
regelt. Ausgehend von den zentralen Zielsetzungen, welche durch E-Government realisiert
werden sollen, wird eine Ubergreifende Strategie entwickelt. Diese beinhaltet die fur die Ziel-

13 Mehlich (2002), S. 12; GroR (2001), S. 66.

174 Winter (2009), www, 19.05.2010, S. 71.

75 GroR (2001), S. 65; Mehlich (2002), S. 14; Scheer/Kruppke/Heib (2003), S. 41.
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erreichung notwendigen Umsetzungsformen sowie die relevanten Technologien.'®® Basierend
auf dieser Strategie wird folglich schrittweise von der Organisations- und Prozessebene bis
hin zur Anwendung von IK-Techniken eine ganzheitliche, integrierte Losung erarbeitet. Die
Qualitat und Prézision der Strategieformulierung sowie das AusmaR der Effizienz, mit
welcher sie in der Verwaltung implementiert und gelebt wird, sind ausschlaggebend fir den
Grad ihrer Umsetzung.*®!

Die 0Osterreichische E-Government-Strategie basiert auf mehreren Teilstrategien und
Ansatzen. Sie umfasst demnach grundlegende Konzepte, Basiskomponenten und Standards,
welche als Richtlinie fur die Implementierung von Online-Diensten sowie der Schaffung der
dafiir bendtigten Infrastruktur dienen.'® Ferner stiitzt sich die E-Government-Strategie auf die
Integration und Beteiligung aller betroffenen Akteure sowie eine relativ intensive
Kooperation von Bund, Lander, Stadte und Gemeinden. Die zielgerichtete und vernetzte Zu-
sammenarbeit aller Beteiligten gewahrleistet folglich einen effizienten Einsatz der
vorhandenen Ressourcen und die Erzielung entsprechender Synergieeffekte.'®

Inhaltlich integriert die E-Government-Strategie eine Reihe grundlegender Prinzipien. Die
Berlicksichtigung von Pramissen wie Datenschutz, Informations- und Netzwerksicherheit
sowie Transparenz und Vertrauen bilden demnach ein wesentliches Kriterium der Strategie.
Ferner sind auch eine weitgehend ltickenlose Kooperation aller Verwaltungsebenen sowie die
Schaffung gesetzlicher Rahmenbedingungen und einheitlicher Standards innerhalb der
Verwaltung von zentraler Bedeutung. Ein weiteres Strategieelement bildet die systematische
Verteilung von Kompetenzen und Zusténdigkeiten zwischen den Verwaltungsebenen sowie
die darauf aufbauende entsprechende Abstimmung der Prozessschritte. Dartiber hinaus
umfasst die E-Government-Strategie die Beachtung der Prinzipien Nachhaltigkeit,
Interoperabilitdt und Technologieneutralitdt. Gerade die fir diesen Bereich so typischen
rasanten Veranderungen erfordern eine permanente Offenheit fir neue Entwicklungen und
Technologien. Diese gilt es umgehend in die bestehenden Systeme zu integrieren. Da es auf-
grund der schnell fortschreitenden Entwicklungen immer wieder zu neuen Anforderungen
kommen kann, mussen fur die Systeme Loésungen auf Grundlage international anerkannter
Standards entwickelt werden. Dies ist notwendig, um weiterhin uneingeschréankt einsatz- und
kommunikationsfahig zu bleiben. Schliellich bezieht die E-Government-Strategie auch
Grundsétze wie Burgernahe, Komfort und Effizienz sowie Zugéanglichkeit und Bedienbarkeit
ein. Online-Verfahren und -Dienstleistungen mussen fir den Burger einfach und bequem,
rund um die Uhr zugédnglich sein. Navigation und Menufihrung bedlrfen einer
ubersichtlichen und damit einheitlichen und logischen Gestaltung und sollen fiir den Nutzer

180 BK A (2010a), www, 06.04.2010; Scheer/Kruppke/Heib (2003), S. 4ff.
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einen gewissen Wiedererkennungswert aufweisen. Die jeweiligen Formulare sollen einfach
und Klar aufgebaut sein und sich intuitiv ausfullen lassen. Weiters ist es wichtig, dass alle

behordlichen Dienstleistungen allen Bevolkerungsschichten barrierefrei zur Verfiigung
stehen. 84

184 Eibl et al. (2008), S. 7ff; BKA (2010a), www, 06.04.2010.
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4. E-Government auf kommunaler Ebene

Gemeinden sind innerhalb der Hierarchiestruktur der ¢ffentlichen Verwaltung in der Regel
auf der untersten Ebene angesiedelt. Sie gelten aber gleichzeitig als jene
Gebietskorperschaften, welche im intensivsten Kontakt zu den Verwaltungskunden stehen
und somit besonders von E-Government betroffen sind.'®® Das folgende Kapitel widmet sich
speziell dem E-Government auf kommunaler Ebene.

4.1. Rahmenbedingungen und Implementierungsparameter von E-
Government

Fur die Implementierung und sinnvolle Umsetzung von E-Government-Anwendungen auf
kommunaler Ebene existiert eine Palette zentraler Rahmenbedingungen, die es zu
berticksichtigen gilt. Verninftigerweise sollte dabei eine moglichst ganzheitliche Betrachtung
und Verknlpfung dieser Bedingungen erfolgen. Alle Faktoren, die hinsichtlich der E-
Government-Planung von wesentlicher Bedeutung sind, kénnen grundsétzlich zu sieben
Gruppen von Rahmenbedingungen und Implementierungsfaktoren zusammengefasst
werden.™®® Diese werden im Folgenden ausfiihrlich behandelt.

4.1.1. Rechtliche Rahmenbedingungen

Eine rasche und umfassende Einfiihrung von E-Government in Osterreich, basiert in erster
Linie auf zentralen rechtlichen Bedingungen. Der gesamte Bereich der hoheitlichen
Verwaltungstatigkeit ist grundsétzlich an gesetzliche Regelungen gebunden. E-Government
ist mit einer Fulle an neuen Aspekten hinsichtlich elektronischer Interaktionen verbunden, die
jedoch in vielen rechtlichen Bereichen einer besonderen Betrachtungsweise und Regelung
bedirfen. Dementsprechend groRR ist die Hirde, die sich durch die gesetzlichen Normen
ergibt, diese erfordert daher einen unmittelbaren Handlungsbedarf.*®’

Der rechtliche Rahmen fiir E-Government in Osterreich beschrinkt sich nicht auf ,,ein“
malgebliches Gesetz oder ,,eine” Verordnung, sondern ist weit breiter gelegt und umfasst
eine Reihe spezialgesetzlicher Regelungen sowie allgemeine Gesetze und Verordnungen:'®

e E-Government Gesetz (E-GovG)

185 sallmann (2003), S. 89.
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e Allgemeines Verwaltungsverfahrensgesetz (AVG)

e Signaturgesetz

e Zustellgesetz (ZustG)

¢ Verordnungen und sonstige Rechtsvorschriften, wie die E-Government-
Bereichsabgrenzungsverordnung (E-Gov-BerAbgrV) oder die Stammzahlenregister-
behordenverordnung

e Spezifikationen und Empfehlungen

Das E-GovG ist erstmals am 1. Mérz 2004 in Kraft getreten und wurde mit 1. Janner 2008
novelliert. Im europaischen Kontext gehort Osterreich zu den ersten Mitgliedstaaten der
Européischen Union, die umfassende gesetzliche Bestimmungen zum E-Government verab-
schiedet haben. Das E-Government-Gesetz gilt im Wesentlichen als Kernbereich im
oOsterreichischen E-Government-Recht und bildet die Grundlage fur einen nachhaltigen und
rechtmaRigen Einsatz von E-Government-Instrumenten sowie der Umsetzung von E-
Government-Anwendungen. Es gilt Gberdies als Grundlage fir eine sinnvolle Kooperation
zwischen den E-Government-Anbietern.’® Als zentrale Bereiche beinhaltet das E-GovG
neben der eindeutigen elektronischen Identifikation elektronische Standarddokumente,
Aspekte des Datenschutzes, Burgerkarten und Verwaltungssignatur, Portalverbundsysteme,
Verzeichnisse und Register sowie elektronische Zustellung, E-Governance und
Biirgerbeteiligung.'®® Als oberste Prinzipien fihrt das E-GovG die méglichst liickenlose
Gewadhrleistung von Sicherheit und Datenschutz im elektronischen Verkehr sowie
weitgehende Wabhlfreiheit hinsichtlich der Kommunikationsarten fiir alle Anliegen an die
offentliche Verwaltung an, verbunden mit einem barrierefreiem Zugang zu Informationen und
Dienstleistungen.**

Weiterfuhrende rechtliche Grundlagen fur E-Government liefern das AVG und das Signatur-
gesetz, das Meldegesetz und das ZustG. Das Allgemeine Verwaltungsverfahrensgesetz bildet
die rechtliche Basis flr samtliche Verwaltungsverfahren. Fiir E-Government ist hier vor allem
8 13 AVG von besonderer Relevanz. Dieser beinhaltet u. a. die konkreten Bestimmungen
hinsichtlich der Kontaktaufnahme zwischen Birgern und Verwaltung. Das Signaturgesetz legt
(in Ubereinstimmung mit der Signaturrichtlinie) die wesentlichen sicherheitstechnischen und
organisationsrelevanten  Rahmenbedingungen und Voraussetzungen beziglich  der
elektronischen Signatur fest. Das ZustG enthalt schliellich grundlegende Regelungen

beztiglich der Zustellung gesetzlicher Verwaltungsdokumente.'*
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Die zuvor angefihrten Gesetze werden durch bestimmte Verordnungen ergéanzt.
Weiterfuhrende detaillierte Regelungen in Folge des E-GovG finden sich beispielsweise in
der E-Gov-AbgrV. Dieses Gesetz besagt, dass jede Datenanwendung eines Auftraggebers im
oOffentlichen Bereich einem staatlichen Tétigkeitsbereich zugeordnet werden muss. Die E-
Government-Bereichsabgrenzungsverordnung regelt dabei die Bezeichnung des Tatigkeitsbe-
reichs samt Bereichserkennung.®?

4.1.2. Sicherheitsbezogene Rahmenbedingungen

Samtliche Formen der elektronischen Kommunikation und Interaktion, bei denen externe
Daten von Kunden digital in verwaltungsinterne Systeme transferiert werden, sind mit einem
bestimmten Sicherheitsrisiko behaftet. Die Offentliche Verwaltung ist (vor allem in ihrem
hoheitlichen Wirkungsbereich) dazu verpflichtet, in den durch sie abgewickelten Verfahren
und verwalteten Daten gewisse Sicherheitsstandards zu gewéhrleisten. IKT-Sicherheit ist
somit ein zentraler Bestandteil von E-Government.**

Zu den wesentlichen Aspekten im Rahmen der IKT-Sicherheit zahlen beispielsweise:'*

e Authentifizierung: Bei E-Government-Verfahren sind visuelle ldentifikationen oder
physische Kontakte eher selten. Um sich dennoch Uber seinen Austauschpartner im
Klaren zu sein, ist eine eindeutige elektronische Authentifizierung der
Kommunikationspartner erforderlich. Dies kann beispielsweise durch eine einfache
Benutzer/Passwort-Abfrage oder mittels digitaler Signatur und qualifiziertem
Zertifikat erfolgen.

e Authentizitat: Echtheit und Glaubwirdigkeit von Daten und Objekten sowie deren
unbestreitbare Urheberschaft und Herkunft muss gegeben sein. Dazu bedarf es einer
eindeutigen Zuordnung der Daten mit deren Identitat.

e Integritat: Aufgrund moglicher Datenmanipulationen im Zuge des elektronischen
Datentransfers mussen Richtigkeit und Vollstandigkeit der Daten gewéhrleistet sein.

e Vertraulichkeit: Es darf zu keiner unbemerkten und unautorisierten Einsicht der
Daten kommen. Dazu mussen die jeweiligen Daten zuerst entsprechend verschliisselt
und dann mit einer digitalen Signatur versehen werden.

e Verbindlichkeit: Sdmtliche Tatigkeiten missen rechtsgiiltig sein.

e Verfugbarkeit: Sa&mtliche Dienste und bendtigte Systeme missen verflgbar und
einsatzfahig sein.

e Privatsphare, Datenschutz und Datensicherheit: Im Sinne des Datenschutzes ist zum
einen auf eine gesicherte Dateniibertragung (Direktverbindungen) sowie zum andern
auf weitgehende Anonymitat der Austauschpartner zu achten.

193 Aiichholzer/Spitzenberger (2004), www, 18.09.2009, S. 121; BKA (2010b), www, 06.04.2010.
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Nicht jede E-Government-Anwendung bedarf der zwingenden Einhaltung strenger Sicher-
heitsvorbestimmungen. Das Ausmal der Sicherheitsvorkehrungen richtet sich fallweise nach
den jeweiligen Tatbestdnden oder Verfahren, die auf elektronischem Wege abgewickelt
werden.'%

4.1.3. Technische Rahmenbedingungen

Eine sinnvolle Implementierung von E-Government in der Kommunalverwaltung setzt ent-
sprechende technische Rahmenbedingungen voraus. Diese umfassen neben einer Grundaus-
stattung bei Hard- und Software auch eine moderne, sichere und flexible sowie ausbaufahige
IT-Infrastruktur. Die technischen Anforderungen missen dabei sowohl seitens der
Verwaltung als auch bei den Kunden erflllt sein. Zu den Mindestvoraussetzungen einer
technischen Infrastruktur gehtren ein Computer sowie ein Modem und Zugang zum Internet.
Mit diesen Mindeststandards sind jedoch nur einfache Datenuibertragungsprozesse gewahr-
leistet. Fir eine weiterfuhrende Bearbeitung der Daten seitens der Verwaltung werden fach-
und datenspezifischere Bearbeitungssysteme bendtigt, die einen systematischen Datenfluss
ohne umfassende Medienbriiche erméglichen.™’

Zur  Erfillung der Grundvoraussetzungen fir E-Government bendtigen  die
Verwaltungskunden, je nach Ausbaufahigkeit der gewiinschten Transaktion, noch weitere
Hard- und Softwareprodukte. Hinsichtlich der Hardware sind hier beispielsweise Chipkarten-
gerate (in Verbindung mit digitalen Signaturen) oder Scanner (zur elektronischen Erfassung
von Dokumenten) zu erwéhnen. In Hinblick auf die bendétigte Software sind hier Internet-
Browser, spezielle Plug-Ins (zur Erweiterung der Browserfunktionalitét), diversere Spezialap-
plikationen (fur die Verschliisselung und digitale Signatur von Daten) sowie die Installation
des Adobe Acrobat Readers (zur Darstellung von PDF-Dokumenten), anzufiihren.!®® Auf
Verwaltungsseite ist die erforderliche technische Ausstattung etwas komplexer ausgestaltet.
Generell sind auf kommunaler Ebene folgende Geréte und Applikationen tblich: Computer-
Arbeitsplatze mit Netzwerkzugang, Betriebssysteme mit Office-Software fur standardisierte
Buroarbeiten sowie kommunale Fachbereichssoftware (flr Bauamts-, Personalstands- und
Finanzlosungen). Des Weiteren finden sich standardisierte Kommunikations- und Planungs-
software (fir internen E-Mail-Verkehr, Terminplanung und Adressverwaltung), Nutzung
funktionsspezifischer Individualsoftware sowie Zugriff auf externe Datenbanken tber Internet
oder die Verwendung von Standardsoftware.
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4.1.4. Finanzielle Rahmenbedingungen

Vor allem unter dem Aspekt der vorherrschenden Mittelknappheit in der 6ffentlichen
Verwaltung konnen die finanziellen Rahmenbedingungen ein beachtliches Hemmnis fur E-
Government darstellen. Hinzu kommt, dass die zu Beginn anfallenden Kosten in Zusammen-
hang mit der Implementierung und den daftr erforderlichen technischen Voraussetzungen
relativ hoch sein kdnnen und sich erst mittel- bis langfristig rentieren. Die wesentlichsten
Kostentreiber im E-Government fallen beispielsweise auf die Anschaffung neuer Hard- und
Spezialsoftware, Datenbanken, Lizenzgebiuhren und Netzwerkkosten. Weitere Kosten
entstenen durch Softwareentwicklung und externe Beratung. Weiters fallen Kosten flr
Wartungsvertrége, interne Personalkosten und Schulungen an. Die Finanzierung von E-
Government Anwendungen kann auf der einen Seite Uber direkte Erlése (durch Verkauf,
Werbung und Sponsoring) erfolgen. Auf der anderen Seite bieten sich indirekte Einnahmen
im Sinne von Einsparungen durch Optimierung in der Leistungserstellung oder in Form einer
erhohten Wirtschaftskraft an. Dartiber hinaus konnen mittelfristig weitere Einsparungen
erzielt werden, die sich aus der Reorganisation im Zuge der E-Government-Implementierung
ergeben. Erldse waren hier beispielsweise durch den Abbau ineffizienter Prozessschritte
sowie eine Reduktion von Personalkosten méglich.?®

4.1.5. Wirtschaftliche Rahmenbedingungen

Im Hinblick auf die wirtschaftlichen Rahmenbedingungen stellt E-Government zweifelsohne
einen maligeblichen Standortfaktor im Wettbewerb dar. Die Verfiigbarkeit einer sicheren und
flexiblen Informations- und Telekommunikationsstruktur ist dabei als Standortvorteil von
zentraler Bedeutung. Aber auch der qualitative Aspekt von Verwaltungsdienstleistungen
nimmt im Zuge der globalen Konkurrenz um attraktive Unternehmensstandorte einen immer
wichtigeren Stellenwert ein. E-Government kann dabei fur die 6ffentliche Verwaltung einen
erheblichen wirtschaftlichen Nutzen bringen.?®*

4.1.6. Organisatorische und verwaltungsbezogene Rahmenbedingungen

Fur den organisatorischen und verwaltungsspezifischen Kontext ist zu beachten, dass die
neuen Entwicklungen und Trends in Zusammenhang mit E-Government die bisherigen
Strukturen und die Aufbau- und Ablauforganisation beeinflussen. Art und AusmaR der Beein-
flussung kénnen dabei unterschiedlich stark ausfallen. Haufig stehen Anpassungen oder Neu-
gestaltungen von Verwaltungsprozessen im Vordergrund.?®® Weiters von maRgeblicher
Bedeutung fiir eine nachhaltige Implementierung von E-Government-Anwendungen ist die
jeweilige Verwaltungskultur. Wesentliche Ideen und Visionen von E-Government miissen im
Leitbild verankert werden. Dariiber hinaus mussen die Fiihrungspersonlichkeiten die Einflh-

200 prorok/Sallmann (2002), S. 57ff.
201 prorok/Sallmann (2002), S. 56.
202 Caspari/Meinerzhagen (2002), www, 18.09.2009, S. 23; Prorok/Sallmann (2002), S. 54.
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rung und Umsetzung von E-Government ernsthaft vertreten und die nétigen MalRnahmen
einleiten. Auch seitens der Politik ist eine entsprechende Unterstiitzung erforderlich.?*

4.1.7. Soziale Rahmenbedingungen

E-Government bringt bekanntlich Verdnderungen in der Verwaltungskultur mit sich, die
sozialen und gesellschaftlichen Rahmenbedingungen dirfen jedoch nicht unberlcksichtigt
bleiben. Von besonderer Bedeutung ist nattrlich auch die generelle Einstellung der
Bevolkerung gegenuber innovativen und technologischen Entwicklungen, insbesondere dem
Internet. Das Ausmal der tatsachlichen Inanspruchnahme elektronischer Services wird nicht
nur durch die der Bevodlkerung zur Verfiigung stehenden Infrastruktur bedingt, sondern im
Wesentlichen auch von deren Bereitschaft und Fahigkeit, diese auch wirklich nutzen zu
konnen. In diesem Zusammenhang sei die Problematik des Digital Divide angesprochen,
welche in Kapitel fiinf ausfihrlich behandelt wird. Des Weiteren nehmen auch die Mitarbeiter
der Verwaltung eine zentrale Rolle ein, denn soziale Rahmenbedingungen wirken auch inner-
halb der Verwaltung. Wird dem Faktor Mensch nicht ausreichend Beachtung gewidmet,
konnen samtliche E-Government-Projekte von vornherein zum Scheitern verurteilt sein. Eine
gewisse Bereitschaft zu Offenheit, Aus- und Weiterbildung, aber auch personelle Fahigkeiten
sind Aspekte, die von der Flhrungsspitze bei der Umsetzung von E-Government zu beachten

sind.?%

4.2. Kommunale Portale als Schnittstelle zwischen Birger und Verwaltung

Der Begriff ,,Portal“ stammt urspriinglich aus dem lateinischen und bezieht sich im
Allgemeinen auf die Funktion einer Tlr oder eines Eingangstors. Mit dem Aufkommen der
neuen IK-Technologien und der rasanten Verbreitung des World Wide Webs (WWW) seit
den 90er Jahren nimmt der Portal-Gedanke in der offentlichen Verwaltung eine besondere
Stellung ein.?® Kommunale Portale dienen im Wesentlichen als primare Anlaufstelle fiir
samtliche benétigte Informationen und Dienstleistungen der 6ffentlichen Verwaltung. Um
dies zu gewaéhrleisten, werden die Daten und Serviceangebote von einer Vielzahl an unter-
schiedlichen Behorden und Dienststellen gesammelt, inhaltlich entsprechend strukturiert und
optisch Ubersichtlich aufbereitet.”® Im Sinne von E-Government-Service-Portalen werden
dem Benutzer die gebundelten Verwaltungsleistungen elektronisch tber eine einzige, leicht
zugangliche Kontaktstelle zur Verfiigung gestellt.?” Kommunale Verwaltungsportale
beziehen sich somit auf das Konzept des so genannten Online-One-Stop-Governments. Das
gesamte Serviceangebot der Ooffentlichen Hand wird demnach, unabhdngig von den

203 Mehlich (2002), S. 59f; Prorok/Sallmann (2002), S. 55; Schedler/Summermatter/Schmidt (2003), S. 97.
204 prorok/Sallmann (2002), S. 59f; Schedler/Summermatter/Schmidt (2003), S. 98f.

205 |_ucke (2006), S. 627.

206 | ucke/Rainermann (2002), S. 12f.

27 |_ucke (2006), S. 647f; vgl. auch Lenk/Traunmiiller (2001), S. 15ff.
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Zustandigkeiten der jeweiligen Stellen, elektronisch in einem Vorgang und Uber einen
Zugriffskanal integriert. Die Behdrden- oder Organisationskontakte fiir ein oder mehrere
Verfahren kdnnen dabei erheblich reduziert werden. Voraussetzung fur ein elektronisches
One-Stop-Government ist, dass alle beteiligen Verwaltungsstellen miteinander vernetzt sind
und die Benutzer auf die Leistungen von einem einzigen Punkt aus zugreifen kdnnen.
Unabhangig davon, wo die Leistungserstellung letztendlich effektiv erfolgt und wie viele
Verwaltungsorganisationen daran beteiligt sind.”® Kommunale Portale lassen sich
grundsatzlich durch folgende zentrale Aspekte kennzeichnen:*®

e Ausrichtung auf eine maoglichst breite Benutzergruppe

e Umfassende Leistungs- und Funktionalitdtsanforderungen

e Kilare und leicht verstandliche Strukturierung und Navigation auf Grundlage der ver-
schiedenen Lebenslagen

e Multimedialer Zugang

e Trennung von Front-Office und Back-Office

Primare Nutzergruppe kommunaler Verwaltungsportale im Sinne des E-Governments sind
natrlich die Birger. Bei der konkreten Gestaltung des Verwaltungsauftritts und des Service-
angebots ist jedoch zu beriicksichtigen, dass es sich dabei um eine relativ heterogene
Benutzergruppe handelt. Burger unterscheiden sich nicht nur hinsichtlich Wohnort, Beruf,
Bildung und Einkommen, sondern auch in ihren Anliegen, Bedurfnissen und Vorlieben
hinsichtlich des Zugangs sowie ihren bisherigen Erfahrungen mit der offentlichen
Verwaltung.”*® Um den Erwartungen moglichst aller Kunden gerecht zu werden, empfiehlt es
sich, ein malgeschneidertes Angebot zur Verfugung zu stellen, welches auf die
unterschiedlichen Bedirfnisse weitgehend eingeht und diese integriert. Hierfiir bietet sich
eine datenbankbasierte, elektronisch unterstiitze Personalisierung an. Verwaltungskunden
erhalten hiermit die Madglichkeit, Uber Voreinstellungen der Dienste eine individuelle
Produktdifferenzierung zu erreichen. Des Weiteren kénnen so genannte Kundenkonten einge-
richtet werden, welche dem Biirger eine Ubersicht tiber samtliche in einen bestimmten Zeit-
raum mit Verwaltungsstellen getatigten Interaktionen bieten. Derartige Kundenkonten kénnen
beispielsweise eine Auflistung von Bescheiden, gestellten Antrdgen oder geleisteten
Gebihren enthalten. Dariber hinaus kénnen auch offene, noch ausstehende Abgaben sowie
eine Ubersicht tiber kiinftig zu leistende Abgaben angezeigt werden.?'! Uberdies profitieren
aber auch Unternehmen sowie einzelne Verwaltungsstellen selbst von diesem Service, da sie
ebenfalls mit der Verwaltung, zum Beispiel dem Finanzamt, in Kontakt treten. Hinsichtlich
Funktionalitat und Serviceumfang sind E-Government-Portale sehr umfangreich und vielfaltig

208 | ucke (2006), S. 631; Wimmer/Krenner (2001), S. 277.
209 \Wimmer/Krenner (2001), S. 278.

219 Daum (2002), www;, 20.03.2010, S. 15.

211 prorok/Sallmann (2002), S. 23.
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ausgestaltet. Zum einen unterstiitzen Portale Informations-, Kommunikations- und
Transaktionsfunktionen. Dazu zé&hlen beispielsweise der Zugang zu samtlichen Informationen
uber Behordenwege, das Abrufen und Herunterladen von Antragsformularen, die
elektronische Antragsubermittlung oder die elektronische Abwicklung eines gesamten
Behordenwegs. Zum anderen sind in diesem Zusammenhang auch spezielle Uberlegungen
hinsichtlich einer sicheren Ubertragung von vertraulichen Informationen und Daten,
eindeutige Identifizierung, Authentifizierung und Authentizitat maBgeblich.??

E-Government-Service-Portale ~ kdnnen  aber  auch  vielfach  die  politische
Entscheidungsfindung und  Willensbildung, wie zum Beispiel Online-Wahlen,
Meinungsumfragen oder Birgernetzwerke, unterstiitzen. Verwaltungsportale stellen eine
breite Palette von Informationen zu allen relevanten Themen innerhalb der Kommune zur
Verfligung und unterstltzen die Biirger bei der Meinungsbildung. Der Informationsaustausch
uber bestimmte Themengebiete kann dabei beispielsweise ber Diskussionsforen, Chatrooms
oder Newsgroups (so genannte schwarze Bretter im Internet) erfolgen. Dazu werden die
online eingebrachten Berichte und Meinungen einzelner Benutzer fir alle zuganglich gemacht
und Moglichkeiten fiir Gruppendiskussionen geschaffen.?® Weiters sind eine klare und ver-
standliche Strukturierung der Inhalte sowie eine einfach ausgerichtete Navigation im Sinne
einer leichten Handhabung fiir den Nutzer von zentraler Bedeutung. Sdmtliche Ablaufe und
Services werden dazu nicht mehr nach den Zustandigkeiten der jeweiligen Verwaltungsstellen
ausgerichtet, sondern orientieren sich an den fir die Benutzer wesentlichen Lebenslagen.
Dabei werden die verschiedenen Behdrdenkontakte, Informationen und Services, welche die
Burger in bestimmten typischen Lebenssituationen — wie etwa Geburt, schulische Erziehung,
KFZ, Heirat, Umzug oder Todesfall — bendtigen, gebiindelt und den entsprechenden Lebens-
lagen zugeordnet.?**

Der Zugriff auf Verwaltungsportale kann Uber verschiedene Zugangskanale (wie direkt elekt-
ronisch, telefonisch, schriftlich oder personlich) erfolgen. Wichtig dabei ist, dass die
Anwender hinsichtlich der verschiedenen Zugangsmaoglichkeiten frei wahlen kénnen. Diese
koénnen Brief, Fax oder personliches Anbringen umfassen. Aber auch (ber Internet,
offentliche Terminals (so genannte Access Points) oder Call Center, mittels Telefon oder
Mobiltelefon, per SMS (Short Message Service) oder WAP (Wireless Application Protokoll)
bzw. Internetmodule Uber GPRS (General Packet Radio Service) erfolgen. Dieser
multimediale Zugang ist jedoch verfahrensspezifisch ausgelegt. Das bedeutet, dass nicht jedes
Verfahren fiir jedes Medium geeignet ist. Im Allgemeinen lasst sich aber feststellen, dass je

22| enk/Traunmiiller (2001), S. 15ff; Wimmer/Krenner (2001), S. 279.
23 Daum (2002), www, 20.03.2010, S. 16f.
2% Wimmer/Krenner (2001), S. 279.
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einfacher die jeweiligen Verfahren konzipiert sind, desto mehr Kommunikationskanéle auch
dafiir genutzt werden kénnen.?*

Durch die organisatorische Trennung von Front-Office und Back-Office wird im
Wesentlichen der Kundenkontakt in der Aufbauorganisation vom Prozess der Leistungs-
erbringung getrennt, mit dem Ziel Qualitats- und Effizienzverbesserungen zu erreichen. Als
Front-Office wird die Schnittstelle zwischen Verwaltung und Birger verstanden. Das Back-
Office hingegen umfasst die eigentlichen Prozesse zur Leistungserstellung und inhaltlichen
Bearbeitung. Grundsétzlich ist das Back-Office dem Front-Office nachgelagert und verlauft in
erster Linie im Hintergrund und ist somit fir den Verwaltungskunden in der Regel nicht
sichtbar.?*®

Verwaltungsportale ermdéglichen es somit den Benutzern, orts- und zeitunabhangig, tber ver-
schiedene Zugriffsmethoden, rund um die Uhr (also 24 Stunden, 7 Tage in der Woche) auf
Verwaltungsleistungen zugreifen zu kdénnen. Die zuvor genannten Aspekte leisten einen
wesentlichen Beitrag zur Steigerung der Verwaltungstransparenz. Ausgangspunkt stellt dabei
ein gut aufbereitetes Informationsangebot der Verwaltung dar und steigert sich durch Mal3-
nahmen wie Uberblick (iber Verwaltungsverfahren (Bearbeitungsschritte, beizulegende
Dokumente oder erforderliche Genehmigungen), elektronische Akteneinsicht, elektronische
Bearbeitungs- und Statusabfrage und Einsichtnahme in Kundenkonten. Damit sind nicht nur
erhebliche Steigerungen der Effizienz und Effektivitdit verbunden, sondern auch
Verbesserungen der Servicequalitdt, was schlieBlich positive Auswirkungen auf die
Zufriedenheit der Kunden hat und somit zu einem besseren Image der Verwaltung fihren
kann.?’

4.3. Anforderungen, Erwartungen und Akzeptanzfaktoren an E-
Government

Sowohl die Kommunalverwaltung als auch die Kunden (Birger) haben bestimmte
Erwartungshaltungen gegeniiber E-Government und den damit verbundenen Leistungen.
Gemeinsamkeiten hinsichtlich der Anforderungen bestehen generell zum einen in einer Ver-
besserung der Servicequalitat, speziell in Bezug auf Beschleunigung und Flexibilisierung von
Dienstleistungen. Zum anderen werden Synergieeffekte erwartet, die sich vor allem in der
Verbesserung des Image und in besser informierten Kunden &uern. Darlber hinaus betreffen
die Erwartungen mdgliche Einsparungspotentiale in finanzieller wie personeller Hinsicht, eine

Verkirzung der Behorden- und Amtswege sowie eine Verbesserung der Erreichbarkeit. Die

215 |_ucke (2006), S. 631; Prorok/Sallmann (2002), S. 23; Wimmer/Krenner (2001), S. 279.
216 Mehlich (2002), S. 83; vgl. auch Kubicek/Wind (2003), www, 20.09.2009, S. 25.
217 allmann (2003), S. 23; Wimmer/Krenner (2001), S. 280.
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Waunsche richten sich ferner an eine transparente, offene und wettbewerbsorientierte

Verwaltung, die weitreichende Beteiligungsmdglichkeiten an politischen Entscheidungen und

Prozessen einraumt.?*®

4.3.1. Anforderungen aus Kundensicht

In der Regel bewerten die Buirger politische und technologische Veranderungen
unterschiedlich positiv oder negativ ?° und stellen daher an E-Government bestimmte
explizite und implizite Anforderungen.”® Wenn die Birger iber E-Government-
Anwendungen mit der Verwaltung in Kontakt treten, erwarten sie eine moglichst vollstandige
Behordenhilfe in allen Lebenslagen. Sie erwarten eine addquate Behandlung, verbunden mit
einer korrekten Abwicklung ihrer Anliegen. Spezielle Anforderungen der Birger an E-
Government liegen vor allem in einem moglichst geringen Ressourceneinsatz hinsichtlich der
von ihnen zu erledigenden Anliegen. Als Ressourcen gelten dabei in erster Linie Geld und
Zeit. Demnach sollen die Aktionen so rasch wie moglich und mit moglichst geringem Geld-
einsatz bewadltigt werden konnen. Aufwand und Nutzen sollen dabei weitgehend in einer
angemessen Relation zueinander stehen.??! Zudem soll sich dabei das Informations- und
Serviceangebot primér nach dem Bedarf der Verwaltungskunden richten.??

Uberdies bestehen Erwartungen der Biirger an E-Government darin, dass ein physisches Auf-
suchen der Kommunalverwaltung nur mehr in Ausnahmeféllen notwendig ist, da personliche
Amtswege in der Regel mit Kosten und Zeit (bedingt durch Anfahrts- und Wartezeiten) ver-
bunden sind und eine elektronische Durchfiihrung nur wenige Minuten in Anspruch nimmt.
Daruber hinaus liegen Faktoren fur die Akzeptanz von E-Government auch in der neuen Er-
reichbarkeit der ¢ffentlichen Verwaltung.??®> Zudem bestehen zusatzliche Erwartungen in der
Madglichkeit einer weitgehenden Unabhéngigkeit von der Laune des Verwaltungspersonals,
wodurch das Klima im Austauschprozess mit der Kommunalverwaltung verbessert wird.?**

Uberdies ergeben sich aus den Anforderungen und Erwartungen der Biirger auch Akzeptanz-
faktoren fur einen entsprechenden Web-Auftritt der 6ffentlichen Verwaltung. Diese beziehen
sich vor allem auf den Zugang zur Website und deren Auffinden im Internet, aber bestehen
auch hinsichtlich der Qualitat von Inhalt und Funktion sowie Datenschutz und IT-Sicherheit.
Grundsétzlich erwarten die Verwaltungskunden, dass das Web-Angebot einfach zugénglich

218 Habbel (2002), S. 65; Prorok/Sallmann (2002), S. 123f.
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220 Bock (2004), S. 235.
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ist. MaBnahmen in diesem Bereich betreffen zum einen die Wahl einer mdglichst logischen
und leicht nachvollziehbaren Web-Adresse (einer so genannten URL — Uniform Ressource
Locator), um ein schnelles Auffinden im Internet zu gewahrleisten. Stadtverwaltungen sind in
der Regel unter der URL www.stadtname.at registriert. Neben der Wahl einer geeigneten
Web-Adresse ist es zudem forderlich, die Online-Prasenz bei mdoglichst vielen
Suchmaschinen und Verzeichnissen anzumelden. Auf diese Weise konnen Birger die
Verwaltungsseite auch dann finden, wenn sie beispielsweise nicht nach der entsprechenden
Behorde, sondern nach Informationen zu speziellen Themen suchen.??®

Zum anderen bestehen MaRnahmen in diesem Bereich auch in einer ergonomischen
Gestaltung der Benutzerschnittstelle der Software, wie etwa durch Anpassung von
Darstellungen und Navigation an die menschlichen Bedurfnisse und Fahigkeiten. Ferner
empfiehlt es sich, interne Suchfunktionen sowie relevante Informationen und Anwendungen
auch mehrsprachig anzubieten. Dartiber hinaus umfassen die Anforderungen der
Verwaltungskunden eine zielorientierte Navigation, die Bereitstellung von Hilfsfunktionen
fir mogliche Unklarheiten sowie eine entsprechend barrierefreie Gestaltung, welche die Zu-

ganglichkeit auch fiir Menschen mit Behinderungen erméglichen soll.?

Um den Erwartungen hinsichtlich der Qualitdt von Inhalt und Funktion gerecht zu werden,
muss das Informations-, Kommunikations- und Transaktionsangebot so aufbereitet sein, dass
die Kundenbedirfnisse bestmdglich erfillt werden. Dazu missen die verfligbaren
Informationen und Leistungen sach- und zielgruppengerecht gestaltet, aktuell, vollstandig und

verstandlich sowie korrekt und vertrauenswiirdig sein.?*’

Die Einfihrung neuer Technologien ist vielfach mit Bedenken (ber mdgliche
Sicherheitsrisiken verbunden. Seitens der Blrger gibt es demnach auch bewusste Erwartungs-
haltungen hinsichtlich 1T-Sicherheit und Datenschutz. Die Gewahrleistung sicherer E-
Government-Verfahren ist nicht nur eine wesentliche Voraussetzung fiir ein
ordnungsgemales Funktionieren dieser Angebote, sondern ist zugleich auch von besonderer
Bedeutung fur deren Akzeptanz bei den Verwaltungskunden. Datenschutzanforderungen
richten sich in erster Linie an den Schutz der Benutzer vor unzuléssigen Eingriffen in ihre
Privatsphare.””® Erwahnenswert in diesem Zusammenhang ist auch die Erwartungshaltung

225 Stutz/Schicktanz/Wind (2005), www, 17.09.2009, S. 5 u. 17f.

226 Stutz/Schicktanz/Wind (2005), www, 17.09.2009, S. 5, 12 u. 17.

227 Stutz/Schicktanz/Wind (2005), www, 17.09.2009, S. 5.
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hinsichtlich des Vertrauensaspekts. Primar soll durch eine vertrauensvolle Datentibermittlung
und entsprechende Sicherheit des Datentransfers sowie der Zuverlassigkeit der verfiigbaren
Informationen das Vertrauen in die 6ffentliche Institution, dessen Ruf und Glaubwirdigkeit
gesichert werden.?%

4.3.2. Anforderungen aus Sicht der offentlichen Verwaltung

Die Anforderungen der o6ffentlichen Verwaltung richten sich primdr an ein neues und
verbessertes Erscheinungsbild sowie verénderte Wirkungsmechanismen o6ffentlicher
Institutionen. Weiters wird im Speziellen eine neue Verwaltungskultur erwartet, welche durch
den Einsatz moderner IKT, Dienstleistungsorientierung, Burgerfreundlichkeit, Effektivitat
und Effizienz sowie Transparenz und Kooperativitét gepragt ist.”°

4.4, Faktoren fir eine erfolgreiche Umsetzung von E-Government

Fur eine erfolgreiche Umsetzung von E-Government benétigt die 6ffentliche Verwaltung ein
umfassendes, ganzheitliches Konzept, wodurch alle relevanten Faktoren Berticksichtigung
finden. Ein derartiges Konzept soll dabei nicht nur sémtliche technische Aspekte, sondern vor
allem auch organisatorische sowie so genannte ,,weiche* Faktoren beinhalten. Dariiber hinaus
sollen alle Phasen von der Initiierung und Begriindung tber die Gestaltung bis hin zur Aus-
fiihrung und Koordination der Veranderungsprozesse allumfassend abgedeckt werden.?*!

Grabow et al. haben zehn wesentliche Erfolgsfaktoren identifiziert, die fiir eine erfolgreiche
Realisierung von kommunalem E-Government maBgeblich erscheinen:**

Leitbild und Strategie

Fur das komplexe Handlungsfeld von E-Government sind konkrete Leitbilder und Strategien
zu formulieren.

Organisation, Projekt- und Change Management

Wie bei allen dynamischen Vorhaben ist auch der Erfolg von E-Government-Projekten von
der organisatorischen Bewaéltigung und der damit verbundenen Verénderung abhéngig. Die
Innovationsprozesse erfordern eine effektive und strukturierte Organisation mit einem
wirksamen Projekt- und Change Management (Verdnderungsmanagement), basierend auf
einer langfristig orientierten Planung. Des Weiteren mussen sémtliche Zustandigkeiten und
Prioritdten klar geregelt sein.

229 Roed|/Nadjafi (2004), S. 58ff.
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56



Anwendungen

Kommunale E-Government-Angebote umfassen eine Fille wvon unterschiedlichen
Anwendungen, die potentiell an alle Zielgruppen einer Stadt gerichtet sein sollen. MaRgeblich
dabei ist die Identifikation und Ansprache der jeweiligen Zielgruppen und ihrer Bedurfnisse.

Nutzen und Kosten

Im Zuge der Implementierung von E-Government sind vor allem Kosten-Nutzen-Analysen
von besonderer Bedeutung. Der Fokus liegt dabei auf der Relation von Aufwand und Kosten
und dem erzielbaren Nutzen, der sich beispielsweise in Einsparungen hinsichtlich Zeit und
Geld, in einer erhdhten Zufriedenheit sowie Transparenz und Beteiligung duf3ern kann. Nach
Maoglichkeit sollen die Kosten minimiert und der Nutzen maximiert werden.

Angepasste Technologien und Organisation des Technikeinsatzes

Eine wesentliche Grundvoraussetzung flr die Umsetzung von E-Government besteht im Auf-
bau einer geeigneten IT-Infrastruktur mit adaquater Hard- und Softwareausstattung sowie
einem Ubergreifenden IT-Sicherheitsmanagement.

Kompetenzen, Motivation und Marketing

Damit E-Government auf kommunaler Ebene auf Akzeptanz, Interesse und Unterstiitzung
trifft, ist es unerl&sslich, an der Entwicklung entsprechender Kompetenzen, Motivation und
Qualifikation der Verwaltungsmitarbeiter, Fuhrungskrafte, Burger und
Wirtschaftsunternehmen zu arbeiten.

Schaffung von Akzeptanz

Zur Forderung der Akzeptanz und Bekanntheit von E-Government-Services ist eine
entsprechende Kommunikationspolitik nach innen und aufRen nétig. Die Grundlage bildet eine
abgestimmte Kommunikationsstrategie, die zielorientiert und detailliert festlegt, welche
Informationen wie und Uber welche Kanéle ausgetauscht werden und in welcher Form das
gewilinschte Feedback in die Kommunalverwaltung zuriickflief3t.

Kooperation und Partnerschaften

VVon der Konzeptphase bis hin zur Realisation von E-Government-Services sind umfassende
Kooperationen und Partnerschaften mit anderen Verwaltungsstellen, Unternehmen,
Verbanden und der Wissenschaft zu forcieren. In diesem Zusammenhang sind auch
strategische Make-or-Buy-Entscheidungen von Relevanz. Zentrale Fragestellungen
hinsichtlich Planung und technischer Ausfiihrung kénnen hier beispielsweise das in der
Kommunalverwaltung vorhandene Know-how oder verfiigbare finanzielle Mittel betreffen.
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Nachhaltige Sicherung der Ressourcen

Die nachhaltige Sicherung der Finanz-, Personal- und Wissensressourcen ist wesentlich fur
einen dauerhaften Erfolg von E-Government. Gerade in Zeiten des dynamischen Wandels ist
eine Bereitschaft zu kontinuierlichen Anpassungen und Verbesserungen besonders wichtig.
Dabei spielt vor allem das in der Vergangenheit innerhalb der Verwaltung gesicherte Wissen
der Mitarbeiter und Burger eine grolRe Rolle, um Veranderungen und neuen Entwicklungen
bestmdglich begegnen zu kénnen.

RechtmagRigkeit

Die Beachtung der rechtlichen Aspekte bildet eine fundamentale Grundlage im Zusammen-
hang mit E-Government. Die rechtlichen Rahmenbedingungen wirken dabei auf alle Prozesse
und umfassen Bestimmungen hinsichtlich Zuldssigkeit und Grenzen sowie bestimmter
Mindestanforderungen.

4.5. Leistungsspektrum des E-Governments

E-Government umfasst grundsatzlich eine sehr breit gefacherte Palette an Anwendungen und
Leistungen elektronischer Medien innerhalb und mit der offentlichen Verwaltung. Im
folgenden Teil werden einige der wichtigsten Angebote des E-Governments dargestellt.

IKT-Anwendungen der 6ffentlichen Verwaltung

Der konkrete Einsatz grundlegender Hard- und Software bildet die VVoraussetzung fiir die E-
Government-Fahigkeit der Kommunalverwaltung. Dazu ist es wichtig, dass Front-Office und
Back-Office aufeinander abgestimmt sind, zusammenarbeiten und Medienbriiche weitgehend
vermieden werden. Weiterfuhrend zielt der Service-Gedanke der 6ffentlichen Verwaltung
darauf ab, elektronische Birgerservice-Stellen nach dem One-Stop-Ansatz einzurichten. Auf-
bau und Struktur sollen sich dabei am Lebenslagenkonzept (abgestimmt auf die einzelnen
Lebenssituationen der Biirger) orientieren.”® Die wichtigsten IKT-Anwendungen der
offentlichen Verwaltung sind in der folgenden Tabelle beispielhaft aufgelistet:

IKT-Anwendungen der 6ffentlichen Verwaltung

Eigene Internet-Homepage Mitwirkung bei Chats und Diskussionsforen

E-Mail-basierte Kommunikation Videokonferenzsysteme

Eigene Datenbanken (z. B. Geographische
Informationssysteme (GIS),
Einwohnerdatenbank)

Intranet (z. B. verwaltungsinterne
Informationssysteme)

233 prorok/Sallmann (2002), S. 125f u. 131.
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Fremddatenbanken (z. B. Grundbuch,
Rechtsdatenbanken)

Elektronische Termin- und Sitzungsplanung

Internet-Dienste (z. B. Telebanking, E-
Payment)

Elektronische Entscheidungs- und
Sitzungsunterstitzung (z. B.
Abstimmungsmdglichkeiten)

Kommunale Fachbereichssoftware (z. B.
Bauwesen, Einwohnermeldewesen,
Buchhaltung, Finanz- und Haushaltswesen)

Planungs- und Controllingsysteme (z. B. Kosten-
und Leistungsrechnungssoftware)

Workflowmanagement-Systeme (z. B.
Elektronischer Akt)

Fuhrungsinformationssysteme (z. B. elektronisches
Berichtswesen)

Elektronischer Einkauf (z. B. Bestellung von
Verbrauchsgutern)

Teleworking-Anwendungen (z. B. fur externen
Zugriff auf das Intranet oder Netzwerk)

Transaktionen mit anderen
Gebietskorperschaften (z. B.
Finanzministerium, Bundesrechenzentrum)

Groupware (Projektbearbeitungs- bzw. -
management-Software)

Tabelle 4: Ubersicht der IKT-Anwendungen der 6ffentlichen Verwaltung®*

Informationsangebote der 6ffentlichen Verwaltung im Internet

Im Sinne der IKT umfasst das Informationsangebot samtliche schriftlich, grafisch, akustisch,
visuell oder audiovisuell aufbereitete Informationen, welche lediglich abgerufen und. nach-
gelesen werden konnen und somit keine Reaktion des Empfangers (im Sinne eines Feed-
backs) ermdglichen. Ein derartiges Informationsangebot wird den Verwaltungskunden meist
in Form einer einfach gestalteten Homepage zur Verfligung gestellt. Differenziert nach den
Themenfeldern ,,Politik* und ,,Verwaltung* umfasst die Verwaltungs-Homepage in der Regel
folgende Inhalte, welche in Tabelle 5 beispielhaft aufgelistet sind. In den meisten Féallen
fungiert die Verwaltungs-Homepage dabei zugleich als Portal und damit als einheitlicher
elektronischer Einstiegspunkt fiir Informationen und Dienstleistungen der 6Offentlichen
Verwaltung.?*®

Informationsangebot der 6ffentlichen Verwaltung im Internet

Biirgermeister und Vizeburgermeister Ausschiisse

Politik | Stadtrat/Stadtsenat Weitere politische Vertreter/Mandatare
Gemeinderat
Allgemeine Informationen Gemeindezeitung/Pressemeldungen/News
Verwaltung | OTnungszeiten Abgaben und Gebiihren

Organisationsstruktur (Abteilungen,

Zustandigkeiten) Verordnungen

24 \/gl. Prorok/Sallmann (2002), S. 126 u. 137.
2% prorok/Sallmann (2002), S. 126ff.
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Inhaltliche Tatigkeit der
Fachabteilungen (z. B. Sozialamt,
Kulturamt, Liegenschaftsverwaltung)

Aktuelle Termine (z. B. Veranstaltungen,
Sprechstunden, Mllabfuhr)

Gemeindebetriebe (z. B. Bader, Beschreibung kommunaler
Sportanlagen, Bauhof) Verwaltungsverfahren
Informationen zu Lebenssituationen (z. B.
Vorstellung der Mitarbeiter Heirat, Umzug, Bauvorhaben, KFZ,
Todesfall)

Telefon- und Raumverzeichnisse

Tabelle 5: Ubersicht zu den Informationsangeboten der éffentlichen Verwaltung®®

Kommunikationsangebote der 6ffentlichen Verwaltung im Internet

IKT-basierte Kommunikationsangebote beinhalten hingegen technische Ausstattungen,
welche den Benutzern eine schriftliche, grafische, akustische, visuelle oder audiovisuelle
Kontaktaufnahme mit Personen (innerhalb und auBerhalb) der Verwaltung ermoglichen.?*’
Eine beispielhafte Auflistung enthalt die folgende Tabelle:

Kommunikationsangebot der 6ffentlichen Verwaltung im Internet

E-Mail-basierte Kommunikation mit politischen | Mdglichkeit fur Eingaben (z. B. Hinweis auf
Vertretern Strallenschéden, Sperrmiillabholung)

E-Mail-basierte Kommunikation mit
ausgewadhlten Mitarbeitern
(personalisierte E-Mailadressen)

Elektronische Terminvereinbarung, Anmeldung
zu Sprechstunden

E-Mail-basierte Amtspostfacher (z. B.

gemeindeamt@gemeindename.at) Elektronische Burgerbeteiligungsverfahren

E-Mail-basierte Kommunikation mit allen

Mitarbeitern Diskussionsforen

Plattform fur Fragen an die Verwaltung Elektronisches Beschwerdemanagement

Tabelle 6: Ubersicht des Kommunikationsangebots der 6ffentlichen Verwaltung®®?

Transaktionen der 6ffentlichen Verwaltung im Internet

Den Grundgedanken von E-Government bildet im Wesentlichen die Abwicklung von Trans-
aktionsdienstleistungen. Transaktionen basieren auf technischen Einrichtungen und
Verfahren, mit denen die Elemente eines Geschéftsprozesses elektronisch abgewickelt werden
konnen. Der erste und damit einfachste  Schritt zur Realisierung von
Transaktionsdienstleistungen besteht im Downloaden von Formularen. Ein weiterer Schritt
umfasst die Mdglichkeit, Formulare online auszufillen und dann auszudrucken. Vollstandige

236 \/gl. Prorok/Sallmann (2002), S. 127 u. 138.
237 prorok/Sallmann (2002), S. 128f.
238 \/gl. Prorok/Sallmann (2002), S. 129 u. 139.
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medienbruchfreie Online-Transaktionen reichen jedoch noch weiter und verlangen nach der
Weiterverwendung elektronisch erfasster Daten sowie der Mdglichkeit, in den Bearbeitungs-
status laufend Einsicht nehmen zu koénnen.?*® Eine Ubersicht zu den Transaktionsleistungen
der 6ffentlichen Verwaltung enthalt die folgende Tabelle:

Transaktionsangebot der 6ffentlichen Verwaltung im Internet

Downloaden von Formularen/Antrégen (Birger)

Downloaden von Formularen/Antrégen
(Wirtschaft)

Online Ausflllen von Formularen/Antrégen
(Burger)

Online Ausfllen von Formularen/Antrégen
(Wirtschaft)

Laufende Einsichtnahme in den
Bearbeitungsstatus (Burger)

Laufende Einsichtnahme in den
Bearbeitungsstatus (Wirtschaft)

Elektronische Zustellung von Erledigungen
(Burger)

Elektronische Zustellung von Erledigungen
(Wirtschaft)

Bestellmdglichkeiten (z. B. Fahrkarten,
Wabhlkarten, Millgebinde)

Online-Befragungen (z. B. zu
Gemeindeprojekten)

Tabelle 7: Ubersicht zu den Transaktionsangeboten der dffentlichen Verwaltung®?

Eine im Jahr 2008 von der Statistik Austria im Auftrag des Bundeskanzleramtes durchge-
fiihrte Studie zu E-Government und IKT in Osterreich liefert einen Uberblick tber das E-
Government-Angebot der Osterreichischen Gemeinden. Auf kommunaler Ebene bieten 1.321
Gemeinden (von insgesamt 1.677) zumindest ein Formular oder ein Onlineverfahren an. Dies
entspricht 78,8 % der Osterreichischen Gemeinden, in denen Amtswege online erledigt
werden konnen (im Vergleich zum Vorjahr 2007, damals waren es 68,5%). GemaR der Studie
wurden dabei insgesamt 31.019 giltige Links erfasst, welche auf verschiedene Formulare
oder Onlineverfahren von Gemeinden verweisen.”*’ Die folgende Grafik zeigt einen
Uberblick tber die Links zu den Onlineverfahren/Formularen nach Gemeinden in Osterreich.

29 prorok/Sallmann (2002), S. 130.
240 \/gl. Prorok/Sallmann (2002), S. 131 u. 140.
241 Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 20.
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Links zu Onlineverfahren/Formularen nach Gemeinden

Anzahl der Links
1 1-15
] 16- 42
] 43-m19
B 120-212
B 213 - 352
l:l keine Berichtsgemeinden
[ keine Links “t
t‘ #.Pf-’ﬁl“ LR
RS SRS Sy
R S s &
et

Q: Erhebung E-Government

in Osterreich 2008.

Kartographie: STATISTIK AUSTRIA.
0 o G Erstellt am’ 10.09 2008.

Grenzen der Bundeslander
Grenzen der Politischen Bezirke
Grenzen der Gemeinden

Abbildung 8: Uberblick tiber Links zu Onlineverfahren/Formularen nach Gemeinden in Osterreich®*?

Innerhalb der 1.321 Gemeinden, welche mindestens einen Onlineamtsweg anbieten, stellen
1.077 Gemeinden (dies entspricht 77%) Onlineverfahren und 970 Gemeinden (73%)
Formulare zur Verfigung. In 666 Gemeinden werden sowohl Formulare als auch Onlinever-
fahren angeboten.®”® Die nachfolgende Grafik ist speziell auf die Links zu
Onlineverfahren/Formularen in oberdsterreichischen Gemeinden gerichtet.

242 Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 21.
243 Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 22.
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Oberosterreich: Links zu Onlineverfahren/Formularen nach Gemeinden

Anzahl der Links

] 1-15
[ 18- 42
[ 43-119
I 120- 212 [ keine Berichtsgemeinden
I 212352 [ 1 keine Links

Q: Erhebung E-Government

in Osterreich 2008,
Grenzen der Politischen Bezirke 0 10 20km Kartographie: STATISTIK AUSTRIA.
Grenzen der Gemeinden Erstellt am: 10.09.2008.

Abbildung 9: Links zu Onlineverfahren/Formularen in oberdsterreichischen Gemeinden®*

Weiters konnte festgestellt werden, dass 479 Gemeinden (dies entspricht mit 36% knapp Uber
einem Drittel) Onlineamtswege auch fur Unternehmen zur Verfligung stellen. Nahezu jede
Gemeinde (1.317) bietet jedoch Formulare und Onlineverfahren fiir Biirger an.?*®

Anzahl der Gemeinden mit Anzahl der Gemeinden mit
Anzahl der mindestens
E?r?egiz elznue;ri]nl(_;r?]k davon Online- Online-
. 9 . Verfahren bzw. | Verfahren bzw.
teilgen. Online- ; ,
) Formulare fiir Formulare fir
Gemeinden Verfahren -
. . Blrger Unternehmen
oder einem Online- Formulare
Formular Verfahren
Burgenland 93 60 51 17 60 13
NO 471 327 245 243 327 117
Wien 1 1 1 1 1 1
Karnten 132 132 132 132 132 132
Steiermark 285 168 123 76 168 20

24 Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 26.
2% Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 31.
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00 368 318 230 261 315 111
Salzburg 104 94 74 78 94 31
Tirol 213 177 134 128 176 40
Vorarlberg 64 44 27 34 44 14
Insgesamt 1.677 1.321 1.017 970 1.317 479

Tabelle 8: Auflistung und Gegeniberstellung des Formular- und Onlineverfahrensangebots auf
kommunaler Ebene in Osterreich 2008*°

Die Mehrzahl der zu verzeichnenden gultigen Links von Formularen und Onlineverfahren ist
an bestimmte Lebenssituationen gekoppelt, wobei die drei gebrduchlichsten
Lebenssituationen bereits knapp ein Drittel aller Links auf kommunaler Ebene umfassen.
Konkret bedeutet dies, dass der Bereich ,,Bauen* mit gesamt 6.076 Links zu Formularen und
Onlineverfahren die haufigste Lebenssituation darstellt. Gefolgt von der Kategorie ,,Gesund-
heit, Krankheit und Behinderung* mit 2.258 Links. Weiters folgen die Bereiche ,,Pension®
mit 2.177 Links, ,,Wohnen* mit 2.025 Links sowie ,,Steuern® mit 1.697 und ,,Tiere* mit 1.245
Links. Die tberwiegende Mehrheit der Osterreichischen Gemeinden (1.149 von 1.321) bieten
Formulare und Onlineverfahren zu mehr als einer Lebenssituation an.?*’

Lebenssituation Links Lebenssituation Links
Bauen 6.076 Notlage 141
Sonstiges 2.536 Freizeit und Sport 127
Gesyndheit, Krankheit und 5 258 Entgelt 117
Behinderung

Pension 2.177 Weiterbildung 112
Wohnen 2.025 Lehre 102
Steuern 1.697 Verein 102
Tiere 1.245 Karenz 58
Familie und Partnerschaft 1.219 Studium 57
Wahlen 1.208 Betriebsauflosung 48
Kinderbetreuung 995 Senioren 47
Veranstaltungen 989 Katastrophenfalle 45
Forderungen 699 Beschaftigungsformen 37
Heirat 582 Rechtsschutz 33
Reisen 504 Beendigung Arbeitsverhaltnis 32
An-/Abmeldung von Mitarbeitern 469 Arbeitsvertrag/Dienstzettel 30

246 \/g|. Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 20ff.
247 Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 31 u. 37.
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Arbeit und Arbeitslosigkeit 454 Jugend 30
Fahrzeug 414 Dienstleistungen im Ausland 29
Betriebliche Versicherung 408 Umwelt 23
Todesfall 395 Wehr-/Zivildienst 16
Pflegevorsorge 392 Standortwechsel 15
i?;gﬂg;gttzund Sicherheit am 378 Religionsaustritt 10
Staatsburgerschaft 354 Personalsuche 8
Schwangerschaft und Geburt 350 Ferialpraxis 5
Umzug 325 Ausschreibungen 4
Verloren/Gefunden 324 Statistische Meldungen 4
Einreise und Aufenthalt 298 Auslandsosterreicher 2
Schule 278 Immobilien 2
Betriebsfihrung 224 Aufenthalt in Osterreich 1
Betriebsgriindung 181 Diskriminierung und Gewalt 1
Betriebsanlagen 176 Erben und Vererben 1
Urlaub 149 Patente, Marken, Muster 1
Gesamt 31.019

Tabelle 9: Ubersicht Giber die Anzahl an Links nach Lebenssituationen auf kommunaler Ebene in
Osterreich 20082

Die Kategorisierung von Leistungen nach den entsprechenden Lebenssituationen erfolgt auf
Grundlage der E-Government-Konvention 1s-1.2.0.*° Eine vollstandige Auflistung der
Lebenssituationen mit erlduternden Begriffen fur die Zuweisung von Verfahren zu den
jeweiligen Lebenssituationen befindet sich im Anhang.

4.6. Potentiale und Vorteile von E-Government

In den bisherigen Abschnitten wurde vor allem auf die Vielfalt und die weitreichenden
Mdglichkeiten im Zusammenhang mit E-Government eingegangen. Der folgende Teil widmet
sich nun der Frage, welche Potentiale und Chancen mit E-Government er6ffnet werden und
von welchen konkreten Vorteilen die Kommunalverwaltung profitieren kann.

Insgesamt eroffnet sich mit E-Government eine Win-Win-Situation zwischen der 6ffentlichen
Verwaltung und den Birgern. Dabei kénnen nicht nur die Verwaltungskunden von der

2%8 Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 36.
29 Statistik Austria (2008a), www, 16.03.2009, S. 50.
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elektronischen Abwicklung ihrer Anliegen profitieren. Auch die 6ffentliche Verwaltung kann
durch eine konsistente Handhabung mittel- bis langfristig nachhaltige Vorteile durch E-
Government ziehen, die den damit verbundenen Aufwand und die entstandenen Kosten
decken.®® In der offentlichen Diskussion genieBt E-Government grundsatzlich einen sehr
hohen Stellenwert. Dieser resultiert jedoch nicht ausschliellich aus der (zuvor erwahnten)
Fokussierung auf den Kundenservice.?*

In Anbetracht der Erwartungen und den beabsichtigten Wirkungen von E-Government
differenziert Horst generell zwischen zwei Kategorien von Potentialen. Dabei handelt es sich
einerseits um so genannte Effektivitatspotentiale, welche auf eine Verbesserung der
Effektivitat abzielen, und andererseits um so genannte Effizienzpotentiale, die sich auf eine
Steigerung der Effizienz beziehen. Wéhrend sich Effektivitatsverbesserungen beispielsweise
aus der Servicefunktion, der Partizipationsfunktion sowie der Imagefunktion von E-
Government erzielen lassen, kdnnen sich Effizienzsteigerungen offentlicher Verwaltungs-
handlungen in einer Beschleunigung der Ablaufe, in Qualititsgewinnen sowie in
Kostenreduktionen &uBern.?*

Servicenutzen

Die Servicefunktion legt den Fokus durch Erweiterungen des Serviceangebotes sowie
Qualitatsverbesserungen von offentlichen Dienstleistungen im Wesentlichen auf das Nutzen-
potential fir die E-Government-Adressaten. Betroffen sind vor allem sémtliche Aufgaben und
Leistungsmaoglichkeiten in den Bereichen Information, Kommunikation und Transaktion.
Aber auch Zeitersparnisse und eine hohere Flexibilitat kénnen weitere Vorteile bieten.?*

Partizipationsnutzen

Mit E-Government erdffnet sich ein erhebliches Potential, die Birger néher an den Staat
heranzufuhren und das Handeln von Abgeordneten und Verwaltungsvertretern zu
rechtfertigen. Der Einsatz moderner IK-Technologien und die Nutzung eines systematischen
Wissensmanagements schaffen neue Mdoglichkeiten zum Austausch von Informationen.
Zusétzliche Informationen tber die Verwaltung und ihre Handlungen koénnen somit auf
einfache Weise gewonnen, aufbereitet und der breiten Offentlichkeit problemlos zur
Verfligung gestellt werden. Das bereits vorhandene Informationsangebot kann damit aber
nicht nur permanent erweitert werden. Auch Informationsliicken kdnnen geschlossen und das
Informationsmonopol der staatlichen Organisation reduziert werden. Dies bringt folglich eine

20 prorok/Sallmann (2002), S. 36.

1 Klinger (2007), S. 205; Sallmann (2003), S. 22.
%2 Miller (2005), S. 19f.

%53 Miiller (2005), S. 23.
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Erhohung der Transparenz des Offentlichen Sektors und Burger kénnen stdrker in das
politische, soziale und verwaltungstechnische Geschehen eingebunden werden.?*

Neue Partizipationsmoglichkeiten kénnen vor allem durch die elektronische Kommunikation
der Kommunalverwaltung mit der Gesellschaft realisiert werden. E-Government leistet dazu
einen wertvollen Beitrag. Antrdge konnen nicht nur schneller und effizienter bearbeitet
werden, neuen Formen der Transaktion kénnen dartiber hinaus das Verstdndnis der Gesell-
schaft flr staatliches Handeln verbessern und damit schlieflich die Akzeptanz fur die
offentliche Verwaltung erh6hen. Zudem koénnen die Interaktion verbessert und bestehende
Hemmschwellen gesenkt werden. Im Sinne von E-Government bieten die neuen Medien ein-
zigartige Chancen fir die Weiterentwicklung der Demokratie. Mittels elektronischer
Beteiligungsformen, aber auch der Mdglichkeit, samtliche Anliegen und Meinungen der
Burger in die politischen Entscheidungsprozesse einzubinden, kann gleichwohl die
Identifikationsbereitschaft und die Rolle der Birger gestéarkt werden. Ein weiteres Potential in
diesem Kontext bietet die mit E-Government verbundene Accountability (Rechenschafts-
pflicht). Die Forderung der Transparenz und Zurechenbarkeit staatlichen Handelns kann in
diesem Sinne gleichsam zu einer Einddmmung der Korruptionstendenzen beitragen. In
Anbetracht der vorherrschenden Vertrauensprobleme bringt E-Government Uberdies
beachtliche Chancen, die VVorbehalte gegenuber der Politik und der ¢ffentlichen Verwaltung
abzubauen und das Engagement der Gesellschaft zu erhéhen.?*®

Burgerfreundlichkeit, Kundenorientierung und Imagegewinne

E-Government kann positiv auf das Verwaltungsimage wirken. Imagevorteile konnen dabei in
erster Linie aus einer umfassenden Ausrichtung auf die Kunden, einer Steigerung des
Ansehens 6ffentlicher Institutionen und ihrer Vertreter sowie einer verbesserten Einschéatzung
der Standortqualitat resultieren. Ausschlaggebend fir ein positives Bild der Verwaltung bei
den Kunden ist nicht nur die Art und Weise des verfligbaren Services (hinsichtlich Umfang,
Qualitat, Funktionen etc.). Von besonderer Bedeutung ist auch die Gewéhrleistung einer orts-
und zeitunabhangigen Erreichbarkeit. Dies fordert auch, dass sich die Verwaltung auf ihre
inhaltlichen Tatigkeiten und individuelle Beratungsleistungen konzentrieren kann, wodurch
die Qualitat des Verwaltungshandelns verbessert werden kann.?*®

Ein weiteres Kriterium betrifft die relativ kostengiinstige und rasche Aktualisierbarkeit
digitaler Informationen. Dadurch kann die Informationsversorgung der Kunden gesteigert und
folglich die Anzahl fehlerhafter Antrage deutlich gesenkt werden. Somit kénnen diese rascher
bearbeitet werden, was sich wiederum positiv auf das Verwaltungsimage auswirken kann. Die

24 Miller (2005), S. 24; RoRnagel/Yildirim (2002), www, 17.09.2009, S. 7.
2% Eriedrich/Hart/Schmidt (2002), S. 22ff; Miiller (2005), S. 24.
%6 K linger (2007), S. 205; Miiller (2005), S. 25; Sallmann (2003), S. 27.
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zahlreichen Verbesserungsmaglichkeiten, vor allem im Hinblick auf eine birgerfreundliche,
kundenorientierte Gestaltung, bewirken ferner auch einen nicht zu unterschatzenden wirt-
schaftlichen Vorteil. Das Image als Wirtschaftsstandort wird damit indirekt positiv beeinflusst
und die Standortqualitat und die Standortvorteile im interkommunalen Wettbewerb werden
erhoht, was schliellich insgesamt zu einem Imagegewinn fir die Offentliche Verwaltung
fihrt.>’

Beschleunigung staatlicher Tatigkeiten

Ein wesentliches Potential von E-Government besteht in einer weitgehenden Beschleunigung
von Verwaltungstatigkeiten, indem Transport-, Bearbeitungs-, Liege- und Wartezeiten
erheblich verkirzt werden koénnen. Voraussetzung dafur ist, dass samtliche Daten und
Informationen standardisiert und in digitaler Form verfligbar sind und ohne grobere zeitliche
Verzogerungen weitergeleitet, bearbeitet und schlielich wieder an den Kunden tbermittelt
werden konnen. Die Antragsdaten werden dabei nicht mehr von einem Sachbearbeiter,
sondern nach Mdglichkeit direkt von den Kunden in einem elektronischen Formular erfasst
und digital an die Behorde Ubertragen. Erste Einsparungen ergeben sich hierbei durch den
Wegfall von Erfassungszeiten sowie eine Verkiirzung des Zuweisungsvorgangs. Durch den
elektronisch  bedingten  jederzeitigen Zugriff auf die Daten kdnnen weiters
Mehrfacherfassungen und Mehrfachaktualisierungen weitgehend vermieden werden. Uberdies
konnen Anderungen permanent vorgenommen und die Informationen an den neuesten Stand
angepasst werden. Bereits die Umsetzung einzelner dieser Elemente kann zeitliche Vorteile
bringen. Der Idealfall besteht jedoch in einer medienbruchfreien, raschen Abwicklung der
gesamten Prozesskette.?*®

Eine weitere Mdglichkeit zur Reduktion von Durchlaufzeiten bieten parallele Arbeitsabléaufe.
Ein Beispiel hierfir ist der elektronische Akt (E-Akte), der (im Gegensatz zum
papiergebundenen Akt) gleichzeitig mehreren Personen zur Einsichtnahme und Bearbeitung
vorgelegt werden kann, ohne dabei zusatzliche Kosten (durch Mehrfachausdrucke oder
zusatzliche Kopien) zu verursachen. Eine Verkirzung von Transport-, Durchlauf- und Bear-
beitungszeiten bietet somit ein deutliches Effizienzpotential. Zusatzliche Beschleunigungen
kdénnen sich ({berdies durch die mit E-Government verbundene Verbesserung der
Ablauforganisation ergeben. Die im Rahmen der Prozessanalyse als ineffizient identifizierten
Verfahren konnen mittels IT umstrukturiert, verbessert und beschleunigt werden. Bisherige
Leer- und Wartezeiten konnen somit erheblich reduziert oder génzlich vermieden werden. In
manchen Fallen, wenn etwa bestimmte Fristen abzuwarten sind, kdnnen jedoch Liegezeiten
kaum vermieden werden. Zumeist basieren sie aber auf einem Arbeitsstau, der beispielsweise

%7 prorok/Sallmann (2002), S. 39f; Rossnagel/Yildirim (2002), www, 17.09.2009, S. 6f; Sallmann (2003), S. 27.
258 Miller (2005), S. 26; Sallmann (2003), S. 26.
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durch eine objektive Arbeitsiiberlastung oder eine nicht rationale Arbeitsweise auf Grundlage
falscher Prioritaten hervorgerufen wurde.?*®

Qualitatsgewinne

Mit E-Government konnen Qualitdtsgewinne in mehrfacher Weise erzielt werden. Diese
konnen die formale Qualitat, Qualitatssicherung, aber auch Qualitatssteigerungen sowie
Mehrwertpotentiale umfassen. Mittels moderner IT kann die sachliche und rechtliche
Richtigkeit von Verfahrensabwicklungen, ihre Transparenz sowie die korrekte Darstellung
und Ubertragung der Ergebnisse (formale Qualitat) unmittelbar sichergestellt werden
(Qualitatssicherung). Weiters lassen sich durch 1T-basierte Systeme sowie durch Integration
eines umfassenden Informations- und Wissensmanagements wesentliche
Qualitatssteigerungen erzielen. Die Gewinnung und Speicherung oder Archivierung von
explizitem und implizitem Verwaltungswissen fiihrt nicht nur zu einer Verbesserung der
verwaltungsinternen Informationsweitergabe, sondern erhéht damit auch deutlich das
Wissenspotential der Mitarbeiter, wodurch mittelbar die Qualitat der Leistungen gesteigert
werden kann (Qualitatssteigerung). IK-Technologien erganzen die Bandbreite der Hand-
lungsmoglichkeiten und Leistungen der ¢ffentlichen Verwaltung und er6ffnen dadurch einen
internen und externen Mehrwert (Mehrwertpotential). Zudem kdénnen Anwendungen realisiert
werden, die der Verwaltungstatigkeit neue QualitatsmaRstabe ermoglichen.®

Kostenvorteile

Die Effizienzvorteile im Rahmen von E-Government kénnen auch Kostenersparnisse fur die
Verwaltung und die Birger bewirken. Verwaltungskosten kdnnen beispielsweise durch eine
optimale Neugestaltung der Ablauforganisation und der folglich arbeitsteiligen Erledigung
staatlicher Aufgaben reduziert werden. Weiters ergeben sich Kostenvorteile durch neue
Madglichkeiten interkommunaler Zusammenarbeit in Leitungsnetzwerken, Kompetenzzentren
oder so genannten Shared-Service-Betrieben. Einsparungen konnen sich ferner durch
Reduzierungen im Personalaufwand oder Personalbestand ergeben. Die bei der
Implementierung von E-Government anfallenden oft hohen Investitionskosten konnen jedoch
durch die erwahnten Einsparungen und Effizienzgewinne mittel- bis langfristig kompensiert
werden.”®*

Weitere Vorteile

Im Kontext von E-Government besteht zudem ein wesentliches Potential in der
ortsunabhangigen Erstellung von Verwaltungsleistungen. Prozesse kdnnen nicht mehr nur
intern, sondern zunehmend auch organisationstbergreifend in vielfaltiger Weise neu gestaltet

29 Miiller (2005), S. 26; Sallmann (2003), S. 26f.
250 Miller (2005), S. 27; Prorok/Sallmann (2002), S. 38f.
261 Asgarkhani (2005), S. 470; Klinger (2007), S. 205; Miiller (2005), S. 29.
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werden. Durch die interkommunale Zusammenarbeit entstehen informatisierte Leistungs-
netzwerke, die weitere Effizienz- und Effektivitatsvorteile sicherstellen konnen. Uberdies
entstehen zwischen der Kommunalverwaltung und den Birgern neue Partnerschaften, die alte
Abhangigkeitsverhéltnisse ersetzen und neue Formen der offentlichen und privaten
Aufgabenerledigung (wie z. B. Public-Private-Partnerships) erméglichen.?®?

Die Modoglichkeit, Antrdge direkt online zu stellen und elektronisch auf die
Verwaltungsprozesse zugreifen zu kénnen, bewirkt eine zunehmende Erméchtigung seitens
der Birger. Als Resultat dieser Birokratieliberwélzung von der Verwaltung auf die Gesell-
schaft gelten nicht nur Einsparungen innerhalb der Personalkosten, sondern auch die Nutzung
der gewonnenen Ressourcen fur bedeutendere Tatigkeiten im Verwaltungsgeschehen. Ein
zentraler Vorteil der elektronischen Verwaltung ertéffnet sich auch mit der zunehmenden
Flexibilitat, die sowohl den Birger als auch den Verwaltungsmitarbeitern erheblich nutzen
kann.  Auf  Grundlage der modernen IT  werden die althergebrachten
Arbeitsteilungsregelungen sowie die Zeit- und Ortsgebundenheit aufgelockert und
Kommunikation und Interaktion erheblich erleichtert.”®®> Abbildung 10 enthalt eine
Zusammenfassung der wesentlichen Potentiale und Vorteile von E-Government.

Effektivitatspotentiale

Birgerfreundlichkeit/
Servicenutzen Partizipationsnutzen Kundenorientierung/
Imagegewinn

Potentiale und Vorteile von eGovernment

Beschleunigung staatlicher

Tatigkeiten Qualitatsgewinne Kostenvorteile

Effizienzpotentiale

Abbildung 10: Potentiale und Vorteile von E-Government®*

Letztendlich lassen sich die zuvor genannten Potentiale von E-Government nur dann in
vollem Umfang ausschopfen, wenn sich mdoglichst viele Bereiche (in Gesellschaft und
Verwaltung) aktiv beteiligen. E-Government bringt nicht nur Vorteile, indem es

%2 Habbel (2002), S. 66; Schuppan (2008), S. 66.
263 prorok/Sallmann (2002), S. 39; Rossnagel/Yildirim (2002), www, 17.09.2009, S. 7; Sallmann (2003), S. 27.
264 v/gl. Miller (2005), S. 68.
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Verwaltungsabléufe effektiver gestaltet, Dienste verbessert, selbstbestimmtes Arbeiten
ermoglicht und Einsparungen erzielt. Gleichzeitig kann die Transparenz in der Verwaltung
allgemein sowie in der Kommunikation zwischen der Gesellschaft und der Verwaltung erhoht
werden. Zudem werden neue Informationszugénge und neue Informationsangebote eréffnet,
neue Serviceangebote und Dienstleistungen entwickelt und bestehende Prozesse optimiert. E-
Government ermdglicht aber auch mehr Burgernédhe. Es bieten sich neue Mdglichkeiten der
Mitsprache, der Partizipation und des Engagements.”®®

4.7. Nachteile, Probleme und Gefahren von E-Government

Trotz der Vielzahl an moglichen Potentialen und Vorteilen steht auBer Zweifel, dass im Zu-
sammenhang mit der Implementierung und Umsetzung kommunaler E-Government-Projekte
dennoch einige Probleme und Risiken lauern, welche fur den weiteren Entwicklungsverlauf
von Nachteil sein kénnen.?®® Neben wirtschaftlichen und technischen Problemen zahlen auch
rechtliche Faktoren, sicherheitsbezogene Aspekte, strukturelle und institutionelle Gesichts-
punkte sowie gesellschaftliche und soziale Probleme zu den zentralen Risiken von E-
Government-Projekten. Nach Germanakos, Christodoulou und Samaras konnen diese
Probleme einen negativen Einfluss in zweifacher Weise entfalten: Zum einen ist dabei die
Nachfrageseite (die Bereitschaft der Nutzer, E-Government-Services in Anspruch zu nehmen)
betroffen. Zum anderen betrifft es auch die Angebotsseite, (die Maoglichkeiten der
offentlichen Verwaltung, bestimmte E-Services zur Verfiigung zu stellen).?®

Wirtschaftliche Probleme

Zu den wirtschaftlichen Problemen im Zusammenhang mit kommunalem E-Government
zahlen primar monetare Risiken wie Finanzierungsprobleme und damit verbundene Bedenken
beziiglich des zu erwartenden Return on Investment (ROI). Hinsichtlich Aufbau und Auf-
rechterhaltung funktionsfahiger E-Government-Systeme (IT-Infrastruktur, Technik) sind zum
Teil erhebliche Investitionen erforderlich. Ferner bedarf es an Kapitalaufwand fir die
Finanzierung der notwendigen Aus- und Weiterbildung der Mitarbeiter sowie flr anfallende
Lizenzgebuhren und die sich durch die raschen Entwicklungen ergebenden unabdingbaren
Erneuerungen und Ersatzinvestitionen (Hard- und Software). Die Bedenken in Bezug auf den
zu erwartenden ROI richten sich danach, ob und vor allem wann die getatigten Investitionen
(beispielsweise durch Einsparungen und Rationalisierungsvorteile) wieder kompensiert
werden konnen. Generell ist jedoch eine Amortisation der angefallenen Kosten unter
langfristigen Gesichtspunkten zu erwarten.?®

255 Ejbl et al. (2008), www, 17.09.2009, S. 11.
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Strukturelle und institutionelle Probleme

Eines der zentralen Probleme bei der Umsetzung von E-Government in der Kommunalver-
waltung betrifft die Steuerung von IT-Projekten. Solche Projekte sind zumeist sehr komplex,
ressourcenintensiv. und themenibergreifend und weiters oft mit einem deutlichen
Strategiedefizit oder einer fehlenden systematischen VVorgehensweise konfrontiert. Es mangelt
demnach an konkretem Wissen und klaren Vorstellungen hinsichtlich der zu setzenden
MaRnahmen, deren Abfolge und Zusammenhangen. Uberdies bestehen maégliche Hindernisse
in defizitdren Organisations- und Personalentwicklungskonzepten, in mangelhafter Integration
der Mitarbeiter und Fihrungskréafte, ineffizientem Koordinations- und Prozessmanagement
sowie in unsicheren Kooperationsbereitschaften mit externen Akteuren. Die Ursachen hierflr
wurzeln im Wesentlichen in den tradierten Denkstrukturen. Ein Desinteresse, resultierend aus
einem Beharrungsvermégen an traditionellen Strukturen und Abldufen sowie einer
verhaltenen Technikoffenheit, dem eine Konfrontation mit neuen Herausforderungen, wie
Interdisziplinaritdat, moderne Technologien, ganzheitliche Methoden sowie Kunden- und
Serviceorientierung, gegenuber steht.?®®

Rechtliche Gesichtspunkte

Von besonderer Bedeutung sind auch Problembereiche, die rechtliche Aspekte sowie Fragen
der Sicherheit und des Vertrauens betreffen. Gerade wenn es sich um den Verkehr von dufRerst
sensiblen Daten und der Wahrung der Privatsphare dreht, sind aus technischer und rechtlicher
Sicht hohe Sicherheitsstandards und vertrauensbildende MaRnahmen zu setzen. Probleme
konnen sich auch hinsichtlich der Einhaltung klarer Rechtsvorschriften sowie der eindeutigen
Identifikation und Authentifizierung ergeben, die vor allem bei der elektronischen
Ubermittlung von Daten eine zentrale Rolle spielen.?™

Unterstltzung auf politischer Ebene

Nachteile und Hindernisse fir die Umsetzung von E-Government-Projekten in der
Kommunalverwaltung kénnen sich auch in Hinsicht auf eine zu geringe Unterstiitzung durch
die politische Ebene ergeben. Fehlt eine entsprechende Prioritatensetzung, wirkt sich dies
negativ auf die Unterstiitzung seitens der Verwaltung aus. Dies flhrt in weiterer Folge zu
einer niedrigeren Akzeptanz der Mitarbeiter, der Biirger und der Wirtschaft.?"

Mangelnde Interoperabilitat

Es besteht weiters auch das Risiko, dass Verwaltungen im Zuge der Einfihrung neuer oder
der Weiterentwicklung bestehender E-Government-Projekte immer wieder von Neuem

259 Germanakos/Christodoulou/Samaras (2007), S. 443f; Hill (2003), www, 14.02.2010, S. 10; Joswig/Stember
(2002), S. 106; Sallmann (2009), S. 103; Schuppan/Reihard (2004), S. 20.
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beginnen. Dabei entstehen zumeist Fehler, die andere Verwaltungen bereits gemacht haben.
Dies birgt die Gefahr von teuren und oft unnétigen Insellésungen, die nur auf die jeweiligen
Verwaltungsinstitutionen zugeschnitten sind, bei denen es Uberdies an Interoperabilitit zu
weiteren Lésungen (Systemen) mangelt. In diesem Sinne empfiehlt sich ein abgestimmtes
Vorgehen auf Basis gemeinsam gesammelter, austauschfahiger Erfahrungen sowie der Ent-
wicklung von Standards, die eine entsprechende Kompatibilitat gewahrleisten. Angesichts der
anfanglichen euphorischen Stimmung Uber die neuen, durch E-Government erdffneten
Madglichkeiten besteht die Gefahr, dass die Messlatte fur Erfolge zu hoch angelegt wird. Ein
schrittweises, strategisch und systematisch geplantes Vorgehen, gefolgt von einer
entsprechenden Prioritdtensetzung und einer Abschatzung der zu erwartenden Folgen wird
dabei meist vernachlassigt.?"

Soziale und gesellschaftliche Probleme

Im Zusammenhang mit E-Government und der Entwicklung hin zu einer Informationsgesell-
schaft spielen vor allem soziale und gesellschaftliche Fragestellungen eine wesentliche Rolle.
In erster Linie gilt es zu beachten, dass sowohl bei Verwaltungsbeamten als auch bei Biirgern
eine entsprechende Medienkompetenz als Voraussetzung fur eine sinnvolle Anwendung von
E-Government-Services gegeben ist. Uberdies besteht eine nicht zu unterschitzende Gefahr
im Bestreben, samtliche Kontakte zwischen der Verwaltung und ihren Kunden nur noch
elektronisch abzuwickeln. Dabei darf jedoch nicht vergessen werden, dass ungeachtet des
digitalen Zeitalters auf herkdmmliche Zugangswege wie beispielsweise den personlichen
Kontakt nicht vollstandig verzichtet werden kann. Denn innerhalb der Bevdlkerung ist noch
kein flachendeckender Zugang zum Internet gewéhrleistet. Andernfalls wiirden somit jene
Bevolkerungsschichten ausgegrenzt werden, denen ein Zugang zu internetbasierten Medien
nicht moglich ist. In diesem Kontext sei vor allem die Problematik des Digital Divide
angesprochen. Im Digital Divide befurchtet man die Spaltung der Gesellschaft in zwei
Klassen, bei denen jene Personengruppen ohne Zugang zum Internet erheblich benachteiligt
werden.””® Das Phianomen der Digitalen Spaltung zeigt sich von groRer Brisanz und wird im
nachfolgenden Kapitel einer ausfiihrlichen Betrachtung unterzogen.

272 Germanakos/Christodoulou/Samaras (2007), S. 444; Hill (2003), www, 14.02.2010, S. 10.
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5. Der Digital Divide im E-Government

5.1. IK-Technologien und der Wandel zur Informationsgesellschaft

In den letzten Jahrzehnten hat sich innerhalb der Gesellschaft ein dynamischer Wandel voll-
zogen. Kennzeichnend fir diese Entwicklungstrends sind beispielsweise die zunehmende
globale und digitale Vernetzung sowie eine fortschreitende Digitalisierung und
Mobilisierung.?™ Weitere wesentliche Impulse entstammen aus multimedial verfigbarer
Information und Kommunikation, Offenheit, Transparenz und Wettbewerb.?”> Der
technologische Wandel prégt nahezu alle Lebensbereiche der modernen Gesellschaft und
wirkt dabei nicht nur auf wirtschaftliche, berufliche und politische Strukturen, sondern beein-
flusst dariiber hinaus auch Kultur und Privatsphare.?™

Moderne IK-Technologien (vor allem das Internet) gelten mittlerweile als selbstverstandlicher
Bestandteil des taglichen Lebens. Informationen und Wissen, die in leistungsfahigen
Kommunikationssystemen verwaltet und verfuigbar gemacht werden, zahlen zu den zentralen
Produktions- und Wachstumsfaktoren im internationalen Standortwettbewerb. Sie fordern die
Produktivitat und steigern die Wettbewerbsfahigkeit der offentlichen Verwaltung.?’’ Die
Nutzung von Computer und Internet als globales IK-Medium dient aber nicht ausschlieBlich
wirtschaftlichen oder produktiven Zwecken. Die IK-Revolution geht dabei Uber rein techno-
logische Entwicklungen hinaus und bietet gemeinschaftsbildende, kreative und unterhaltende
Elemente. Es entstehen neue Mdglichkeiten hinsichtlich der Information und Kommunikation
zwischen den Birgern, Wirtschaftsunternehmen und der ¢ffentlichen Verwaltung.

Neben zahlreichen Chancen konnen diese Veranderungen und Entwicklungen jedoch auch
gesellschaftliche Risiken bewirken. So kénnen neben einer zunehmenden Untibersichtlichkeit
durch Informationsiberflutung auch soziale Grében zwischen unterschiedlichen Gruppen
innerhalb der Gesellschaft entstehen. Zu den wesentlichen Beflrchtungen zéhlt die mdégliche
Spaltung der Gesellschaft in Bezug auf Zugang und Nutzung von elektronisch verfligbarer
Information und Wissen.?’® Der einfache und freie Zugang zu IKT-Diensten stellt eine
wesentliche VVoraussetzung fur eine integrative, multimedial vernetzte Gesellschaft dar.?”
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Fur den gesellschaftlichen und technologischen Umbruch im 20. und 21. Jahrhundert werden
vielfach Begriffe wie Informations-, Kommunikations-, Medien- oder Wissensgesellschaft
verwendet.”® In den letzten Jahren hat sich in der &ffentlichen Diskussion vor allem der
Terminus ,,Informationsgesellschaft™ als Schliisselkategorie fiir die vielfaltigen, sozialen Ver-
anderungen etabliert.?®" Dieser Ausdruck beschreibt im Allgemeinen eine Wirtschafts- und
Gesellschaftsform, die durch die zunehmende Verfugbarkeit und Notwendigkeit von
Information und Kommunikation gekennzeichnet ist und sich vor allem durch Informations-
gewinnung, deren technische Aufbereitung, Vermittlung und Nutzung sowie Speicherung
charakterisiert. Information wird dabei nicht nur als Produktionsfaktor (neben Arbeit, Boden
und Kapital), als Rohstoff oder Konsumgut betrachtet, sondern gewinnt dartiber hinaus auch
als Kontroll-, Herrschafts- oder Steuerungsmittel zunehmend an Bedeutung.’®* Ferner wird
damit auch ein Gesellschaftstypus bezeichnet, der historisch gewachsen ist und im
Wesentlichen den Ubergang von der Industriegesellschaft hin zur modernen Wissensgesell-

schaft umfasst.?®

Die beiden Begrifflichkeiten ,,Informationsgesellschaft” und ,,Wissensgesellschaft* werden in
der Literatur zunehmend synonym verwendet.?®* Erste Diskussionen uber die beiden
Konzepte der Informations- und Wissensgesellschaft reichen bis in die 60er Jahre zurlck.
Préagend waren dabei vor allem der Japaner Youichi Ito und der Amerikaner Fritz Machlup.
Beide Autoren erweitern die bislang blichen drei Wirtschaftssektoren (Landwirtschaft,
Produktions- und Dienstleistungsbereich) um einen vierten Sektor, die Informations- und
Wissensindustrie.?®

Obwohl sich beide Konzepte auf ahnliche Kriterien stlitzen, verwandte Veranderungen
beschreiben und Information und Wissen als zentralen Kern der neuen Gesellschaftsstruktur
und des sozialen Wandels betrachten, erscheint es dennoch sinnvoll, die beiden Termini
erganzend und in Verbindung zueinander zu verwenden.?® Dies ist darauf zuriickzufiihren,
dass der Begriff der Informationsgesellschaft inhaltlich eigentlich zu kurz greift.®” Kritisiert
wird dabei héaufig, dass er zu eng und zu einseitig auf die informations- und
kommunikationstechnologischen Entwicklungen ausgerichtet ist und damit zu sehr einen
technikzentrierten Determinismus impliziert.?®®
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Dem Modell der Wissensgesellschaft wird hingegen ein offener und ganzheitlicher Ansatz
zugesprochen, indem es sich von der rein technisch- und 6konomieorientierten Sichtweise
distanziert. Das Konzept der Wissensgesellschaft legt dabei vermehrt den Fokus auf Wissen,
wodurch zunehmend sowohl gesellschaftliche Aspekte, das wirtschaftliche, kulturelle und
politische Umfeld sowie mdgliche Implikationen dieser IKT-Entwicklungen ins Blickfeld
geraten.”® Der Begriff der Wissensgesellschaft lenkt somit die Aufmerksamkeit auf die
menschlichen Fahigkeiten zu Wissenserwerb, Wissensproduktion und Wissensvermittlung.?*

Seit dem Jahr 2002 werden in nahezu allen Mitgliedslandern der Europdischen Union in
regelmaRigen Abstanden vergleichbare statistische Erhebungen Uber die Entwicklung und
Nutzung von IKT (vor allem hinsichtlich Computer und Internet als wesentliche
Informations- und Kommunikationsmedien der Gegenwart) in Haushalten und bei Personen
durchgefiihrt.?** Zahlreiche Vergleiche innerhalb der statistischen Erhebungen zeigen, dass
zwar die Anzahl der PC- und Internetnutzer in den letzten Jahren erheblich gestiegen ist und
dass auch in Zukunft mit einer weiteren Zunahme zu rechnen sein wird. Es zeigt sich jedoch
auch, dass die Zuwachse zwischen den einzelnen Landern und innerhalb der L&nder zwischen
verschiedenen Bevoélkerungsgruppen sehr unterschiedlich  verteilt  sind.?*?
gesellschaftliche Gruppen (differenziert durch Alter, Bildung etc.) sind demnach dber- und
manche unterprasent. Fachkrafte aus Wissenschaft, Wirtschaft und Politik vertreten haufig die
Auffassung, dass eine derartige ungleiche Verteilung zu Nachteilen im beruflichen und
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Abbildung 11: Entwicklung der Internetnutzung in Osterreich 1996 — 2010
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Abbildung 11 zeigt die dynamische Entwicklung des Internets und dessen Nutzung innerhalb
der oOsterreichischen Bevolkerung. Nach einem deutlichen Anstieg zu Beginn des 21.
Jahrhunderts sind im weiteren Verlauf zwar etwas geringere, aber dennoch kontinuierliche
Zuwachsraten zu verzeichnen. Mittlerweile verfiigen 79% der Osterreicher ab 14 Jahren ber
einen Zugang zum Internet. 76% nutzen es zumindest gelegentlich. Dies zeigt deutlich, dass
sich die modernen IK-Technologien bereits als Basistechnologien bei einem GroRteil der
oOsterreichischen Bevolkerung etabliert haben und diese zumindest tber die Moglichkeit ver-
fligen, sich an der gegenwartigen Informationsgesellschaft aktiv zu beteiligen und von den
Chancen profitieren zu kdnnen.

Internetnutzerinnen und Internetnutzer') im EU-Vergleich 2009
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Q: EUROSTAT, Europaische Erhebung Ober den IKT-Einsatz in Haushalten und von Personen 2009. - Datum der
Datenextraktion: 10. Dezember 2009. - Befragungszeitpunkt: 1. Halbjahr 2009. - Nur Personen im Alter von 16 bis 74
Jahren. - 1) Intemetnutzung in den letzten drei Monaten vor dem Befragungszeitpunkt.

Grafik: STATISTIK AUSTRIA. Erstellt am: 15.12.2000.

Abbildung 12: Internetnutzer im EU-Vergleich®®

Abbildung 12 enthalt einen Uberblick tiber die Verteilung der Internetnutzung innerhalb der
EU im Jahr 2009. Die Nutzungsraten reichen dabei von 33% in Ruménien bis 90% in
Schweden. Osterreich liegt mit einem Anteil von 72% an Internetnutzern in der oberen Halfte.
Der EU-Durchschnitt liegt bei etwa 65%. Die niedrigsten Anteile verzeichnen neben
Rumanien (33%) Griechenland und Bulgarien mit jeweils 42%. Die hochsten Anteile
hingegen nehmen neben dem Spitzenreiter Schweden (90%) die Niederlande mit 89%, gefolgt
von Déanemark und Luxemburg mit jeweils 86% ein. Anhand dieser Grafik wird bereits sehr
deutlich, dass nicht nur innerhalb der Lander (auf nationaler Ebene), sondern auch zwischen
den Landern (auf internationaler Ebene) deutliche Unterschiede in der Internetnutzung
bestehen.

2% Statistik Austria (2009c), www, 04.07.2010.
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5.2. Definition Digital Divide

Im Allgemeinen beschreibt der Digital Divide ein komplexes Phanomen, demzufolge sich
innerhalb der Gesellschaft eine Spaltung in so genannte ,Information-Haves* und
,Information-Not-Haves* vollzieht. Es kommt demnach zu einer Teilung der Bevolkerung in
eine ,,0nline-Gesellschaft“ und eine ,,Offline-Gesellschaft“. Wahrend die ,,Online-Gesell-
schaft Zugang zu IKT (vor allem dem Internet) hat, sich demgegeniber aufgeschlossen zeigt
und von den sich ergebenden Vorteilen profitieren kann, zeichnet sich die ,,Offline-Gesell-
schaft durch jenen Teil der Bevolkerung aus, die Uber keinen derartigen Zugang verfiigen
oder mdoglicherweise Vorbehalte gegentiber einer Nutzung haben und somit von den

Informationen und Anwendungen ausgeschlossen sind.?*®

Mit dem Digital Divide wird grundsétzlich die Beflirchtung zum Ausdruck gebracht, dass sich
entlang der beiden zentralen Komponenten ,,Zugang“ zu den modernen IKT und deren
»Nutzung™ gravierende Formen gesellschaftlicher Segmentierungen abzeichnen werden. Im
Wesentlichen umfassen diese Alters-, Bildungs-, Einkommens- und Geschlechterkliifte sowie
ethnische, kulturelle, geografische und sprachliche Graben.?*’

In der wissenschaftlichen Fachliteratur existieren fiir das Phdnomen des Digital Divide zahl-
reiche Begriffsverwendungen und Definitionsansétze.?®® Fiir den englischsprachigen Begriff
des ,,Digital Divide* werden im Deutschen zumeist Bezeichnungen wie ,,Digitale Spaltung®,
,.Digitale (Wissens-)Kluft* oder ,,Digitaler Graben*, , Digitales Gefille verwendet.”*°

Angesichts der vielféltigen Definitionsansdtze sowie zum besseren Verstandnis schlagt
Arnhold eine Systematisierung der Begriffserklarungen hinsichtlich der beiden ihrer Meinung
nach zentralen Aspekte des Digital Divide — dem ,,Zugang® und der ,Nutzung®“ — vor.
Demnach konnen die verschiedenen Begriffsbestimmungen danach differenziert werden, ob
sie nur den Zugangsaspekt (access) oder nur den Nutzungsaspekt (use) betonen oder den
Fokus auf beide Komponenten legen. Eine einseitige Sichtweise, welche sich nur auf einen
der beiden Aspekte konzentriert, ist nach Arnholds Ansicht kritisch zu bewerten. Dies ist u. a.
darauf zurtickzuftihren, dass der Zugang zu IK-Technologien eine notwendige Grundvoraus-
setzung fiir deren Nutzung darstellt.>®

2% Carter/Weerakkody (2008), S. 476; Dewan/Riggins (2005), S. 298f; Krcmar/Wolf (2002), www, 24.11.2009,
S. 29; Kubicek/Welling (2000), S. 500; Norris (2003), S. 68; Fuchs (2002), www, 24.11.2009, S. 60f.

27 Arnhold (2003), S. 15; Carter/Weerakkody (2008), S. 476.

2%8 Arnhold (3003), S. 13 u. 15; Carter/Weerakkody (2008), S. 476; Zwiefka (2007), S. 67.

299 v/gl. Krcmar/Wolf (2002), www, 24.11.2009, S. 29; Kubicek/Welling (2000), S. 500; Krcmar/Wolf (2002),
www, 24.11.2009, S. 29; Scheule (2005), S. 475; Fuchs (2002), S. 61; Schenk/Wolf (2002), S. 13.

309 Arnhold (2003), S. 16.
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Im Folgenden werden zwei ausgewahlte Definitionen, von Pippa Norris und der Organisation
for Economic Co-Operation and Development (OECD), vorgestellt. Beide Definitionen
berticksichtigen sowohl die Zugangs- als auch die Nutzungskomponente und fuhren demnach
zu einer ganzheitlichen Sichtweise des Digital Divide. Weiters beziehen sich beide Autoren in
ihren Ausfliihrungen auf die soziale Stratifizierungen und verdeutlichen, dass sich aufgrund
der ungleichen Verteilung und der unterschiedlichen Nutzung der IK-Technologien Differen-
zierungen innerhalb der Gesellschaft abzeichnen kénnen.3™

Die OECD verwendet folgende Definition fur den Digital Divide:

»The term ,digital divide’ refers to the gap between individuals, households, businesses and
geographic areas at different socio-economic levels with regard both to their opportunities to
access information and communication technologies (ICT) and their use of the internet for a
wide variety of activities. The digital divide reflects various differences among and within
countries. The ability of individuals and businesses to take advantage of the internet varies
significantly across the OECD area as well as between OECD and non-member countries.
Access to basic telecommunications infrastructures is fundamental to any consideration of the

issue, as it precedes and is more widely available than access to and use of the internet.«*%?

Nach Norris wird der Digital Divide wie folgt definiert:

»The concept of the digital divide is understood as a multidimensional phenomenon
encompassing three distinct aspects. The global divide refers to the divergence of Internet
access between industrialized and developing societies. The social divide concerns the gap
between information rich and poor in each nation. And finally within the online community,
the democratic divide signifies the difference between those who do, and do not use the

panoply of digital resources to engage, mobilize, and participate in public life. 30

Nach dem umfassenden Begriffsverstandnis von Norris wird der Digital Divide als
komplexes, mehrdimensionales Phanomen beschrieben, welches durch verschiedene Per-
spektiven betrachtet werden kann. Eine digitale Spaltung kann sich demnach auf drei Ebenen
vollziehen: der globalen, der sozialen und der subjektiven Ebene. Neben der internationalen
und nationalen Perspektive flieBen Uberdies auch Machtverhaltnisse sowie individuelle und
soziale Aspekte ein.3*

Mit dem Global Divide spricht Norris die internationale Ebene an. Da in der Regel moderne
IKT vor allem in entwickelten Industrielandern weit verbreitet sind, soll damit auf die
moglichen ungleichen 6konomischen Chancen hingewiesen werden, die sich durch die Inter-

%01 Arnhold (2003), S. 18.

%02 OECD (2001), www, 26.04.2010, S. 5.
%03 Norris (2003), S. 4.

304 Zwiefka (2007), S. 72ff.
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net-Verteilung ergeben. Der Global Divide beschreibt somit im Wesentlichen die Kluft
zwischen Industrie-, Entwicklungs- und Schwellenlandern. Dies bezieht sich in erster Linie
darauf, dass fortschrittliche industrialisierte Lander prinzipiell bereits Gber eine relativ gute
Stellung innerhalb der Internet-Verteilung verfiigen. Mit Hilfe der IK-Technologien kénnen
sie diese Stellung sichern oder noch weiter ausbauen. Demgegenuber ist zumeist in weniger
entwickelten oder armeren Lander das Internet weniger verbreitet, wodurch eine Gleichstel-
lung mit den Industrielander erheblich erschwert wird. Haufig wird in diesem Zusammenhang
von einem ,,landerbezogenen Nord-Siid-Gefalle« gesprochen.>®

Neben der internationalen Ebene kann sich das Phanomen der digitalen Spaltung auch auf
nationaler Ebene vollziehen. Norris verwendet hierfur die Bezeichnung des Social Divide.
Die Verbreitung und Nutzung moderner IKT kann sich demnach auch innerhalb einzelner
Lander oder Gesellschaften heterogen gestalten, wodurch es auch in fortschrittlichen Landern
mit guter High-Tech-Ausstattung zu einer ungleichméRigen Verteilung kommen kann. Von
zentraler Bedeutung sind in diesem Kontext vor allem auch gesellschaftliche Stratifizierungen
hinsichtlich soziodemographischer Faktoren wie Alter, Bildung, Einkommen, Geschlecht und
Herkunft, aber auch Ethnie sowie Kultur und mégliche Behinderungen.>*

SchlieBlich verweist Norris auch noch auf eine demokratische Spaltung. Eine zunehmende
IKT-Diffusion impliziert nicht, dass alle Menschen die Angebote und Mdoglichkeiten der
Burgerbeteiligung in  Anspruch nehmen. Demnach wirden politisch interessierte
Bevolkerungsgruppen das Internet fiir eine Intensivierung ihrer Interessen nutzen, wéhrend
politisch desinteressierte Teile der Bevolkerung vom politischen Informationsfluss immer
weiter abgeschnitten werden.*"’

Im Zusammenhang mit der Digitalen Spaltung wird in der Literatur auch oftmals von der
Wissensklufthypothese  gesprochen.®  Diese wurde urspriinglich 1970 von der
amerikanischen Forschergruppe Phillip Tichenor, George Donohue und Calarice Olien der
Universitat in Minnesota als Hypothese der wachsenden Wissenskluft (Increasing Knowledge
Gap) formuliert.>®

Die Forscher gehen grundsatzlich von der Annahme aus, dass zwischen den beiden Faktoren
Bildung und Wissenserwerb ein Zusammenhang besteht.'® Konkret beschaftigt sich die
These mit der Informationsvermittlung durch Medien und den daraus resultierenden Auswir-
kungen, unter Berticksichtigung von unterschiedlichen milieu- und bildungsbedingten Vor-

%05 Norris (2003), S. 40ff u. 233f; vgl. auch Zwiefka (2007), S. 73.
%06 Norris (2003), S. 68ff u. 234f; vgl. auch Zwiefka (2007), S. 73f.
%07 Norris (2003), S. 95ff u. 235ff vgl. auch Zwiefka (2007), S. 74.
%08 Kiibler (2009), S. 151; Zillien (2006), S. 82.

309 7wiefka (2007), S. 57.

319 Arnhold (2001), S. 87.
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aussetzungen. Die Wissensklufthypothese vertritt die Ansicht, dass die durch die Medien ver-
breiteten Informationen nicht unbedingt zu einer Erh6hung des Wissensstandes fiihren und
somit wachsende Wissenskliifte innerhalb der Bevolkerung verursachen werden. In Sinne der
Wissensklufthypothese reproduzieren sich demnach in der Informationsversorgung und -auf-
nahme die allgemeinen ungleichen und hierarchisch bedingten Verhaltnisse einer Gesell-
schaft, wonach Personen mit héherem formalen Bildungsniveau im Vergleich zu weniger
gebildeten Personen eine effizientere Nutzung der Medien aufweisen.*** Die urspriingliche
Wissensklufthypothese war im speziellen auf traditionelle Medien (z. B. Printmedien, Radio,
Fernsehen) bezogen. Mit der zunehmenden Verbreitung moderner IK-Technologien sowie der
fortschreitenden Digitalisierung gilt das Interesse nun aber auch vermehrt den neuen Medien
wie dem Computer und dem Internet, 3'? wodurch sich eine Ausweitung der Wissenskluft auf
den Digital Divide verzeichnen lasst.*"

Die digitale Spaltung und ihre zum Teil gravierenden Auswirkungen auf gesellschaftliche
Teilbereiche sind vor allem auch im Kontext von E-Government-Anwendungen von zentraler
Bedeutung. Da in gewissen Féallen gerade sozial schwacher gestellte Mitglieder der Gesell-
schaft von elektronischen Verwaltungsdienstleistungen angesprochen werden und davon
profitieren sollten, kann der Digital Divide als ein wesentliches Problem im E-Government-
Bereich angesehen werden.

5.3. Ursachen des Digital Divide

Trotz der zahlreichen Bemuhungen seitens Politik, Wissenschaft und Wirtschaft ist der
Digital Divide nach wie vor ein zentrales Problem der Gegenwart. Angesichts seiner
Komplexitdt und Multidimensionalitdt zeichnet sich der Digital Divide durch mehrere
Ursachen aus, die in weiterer Folge zu verschiedenartigen Barrieren flr eine effektive Teil-
nahme an der Informations- und Wissensgesellschaft des 21. Jahrhunderts fiihren.*!*

Konkret beziehen sich die Ursachen auf die zwei zentralen Komponenten des Digital Divide,
dem ,,Zugang® zu modernen IK-Technologien und deren ,,Nutzung®“. Genauer betrachtet greift
diese Sichtweise jedoch zu kurz, da diese beiden Aspekte ihrerseits wiederum mehrere aus-
schlaggebende Faktoren umfassen. Mdogliche Ursachen beziehen demnach mehrere Ebenen
von Zugangs- und Nutzungsbarrieren ein, die tberwunden werden missen. Die Problembe-
reiche erstrecken sich dabei nicht nur auf die Infrastruktur, den Netzwerkzugang oder die Ver-
flgbarkeit entsprechender Hard- und Software. Weitere Faktoren betreffen Anreize zur
Nutzung von IK-Technologien, entsprechende Medien- und Informationsangebote und deren

31 Kiibler (2009), S. 152; Zwiefka (2007), S. 57.

312 7wiefka (2007), S. 57.

33 Kiibler (2009), S. 155; Zillien (2006), S. 82; Zwiefka (2007), S. 66.

314 Demunter (2006), www, 20.09.2009, S. 1; Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 1.
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Inhalte sowie spezifische Informations- und Kommunikationskompetenzen und grundlegende
Fahigkeiten fir eine effektive Nutzung. Darlber hinaus werden sowohl der Zugang als auch
die Nutzung maRgeblich von soziodemographischen Aspekten, wie bildungsbezogenen und
wirtschaftlichen  Hintergriinden, ebenso wie individuellen, sozialen, kulturellen,

geographischen und psychologischen Faktoren beeinflusst.**

Fur Wilson sind fir einen umfassenden und effektiven IKT-Zugang und dessen Nutzung vor
allem acht Faktoren entscheidend, die tber einen rein formalen Zugang hinausgehen. Diese
umfassen zum einen den Physical Access, der sich auf den Zugang potentieller Internetnutzer
zur materiellen und technischen Infrastruktur in einem Kklar definierten geographischen
Bereich bezieht. Zum anderen den Financial Access, welcher die verfligbaren finanziellen
Mittel umfasst, die flr eine Inanspruchnahme samtlicher, mit den IKT verbundenen Dienst-
leistungen bendtigt werden. Der Cognitive Access beinhaltet die grundlegenden intellektuellen
Fahigkeiten, um interessante und notwendige Informationen zu finden, auszuwerten und
folglich verwenden zu kdénnen. Der Design Access umfasst Schnittstellen zwischen Mensch
und Maschine fiir bestimmte Benutzergruppen. (Hierzu zahlen beispielsweise Spracherken-
nung sowie erlduternde Grafiken oder Icons fur Sehbehinderte, Gehorlose oder
Analphabeten). Der Content Access bezeichnet weiter die in den modernen Medien darge-
stellten Inhalte sowie verwendeten Sprachen. Da sich diese zumeist in erster Linie an den
Erfordernissen und Interessen der Industriestaaten orientieren, sind sie auch nur flr bestimmte
Teile der weltweiten Bevolkerung verfiigbar und aktiv nachvollziehbar. Der Production
Access und der Content Access verfiigen bezuglich der weniger entwickelten Lander Uber
gewisse Gemeinsamkeiten. Auch hier richten sich die produzierten Inhalte an die Themen und
Interessen der entwickelten Lander. Fir eine umfassende Handhabung ist jedoch nicht nur
wichtig, relevante Informationen zu finden oder entsprechend anzuwenden, sondern auch
selbst produzieren zu kénnen. SchlieBlich fuhrt Wilson noch den Institutional Access und den
Political Access an. Wéhrend der Institutional Access die Mdéglichkeiten zur Nutzung 6ffent-
licher Internetzugange umfasst, beinhaltet der Political Access Mdglichkeiten sich Uber das
Internet zu beteiligen und an Entscheidungen zu partizipieren.>

Als weitere determinierende Faktoren fiir den Zugang und die Nutzung von IKT und somit fur
den Digital Divide gelten sprachliche Fahigkeiten im Sinne von mangelnden Fremdsprachen-
kenntnissen. Eine Vielzahl der in den neuen IKT angebotenen Themen und Dokumente ist in
englischer Sprache verfligbar. Aufgrund fehlender fremdsprachlicher Kenntnisse wird ein Teil
der weltweiten Bevolkerung keinen inhaltlichen Zugang zu den angeboten Informationen
finden und diese somit auch nicht nutzen kénnen.**’

315 Arnhold (2003), S. 47 u. 50; Bonfadelli (2002), S. 71 u. 81; Bucy/Newhagen (2004), S. ix; Demunter (2006),
www, 20.09.2009, S. 1; Kubicek/Welling (2000), S. 508; vgl. auch Zwiefka (2007), S. 76.

316 Wilson (2004), S. 301ff; vgl. auch Zwiefka (2007), S. 77.

317 Arnhold (2003), S. 46; Wilson (2004), S. 302; Krcmar/Wolf (2002), www, 24.11.2009, S. 32.
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Weitere Grunde fiir den Digital Divide liegen in der fehlenden Nutzungskompetenz mancher
Bevolkerungsgruppen, die fur einen effektiven und Nutzen bringenden Umgang mit dem
Computer, dem Internet und den IKT erforderlich sind. In der wissenschaftlichen Literatur
werden dafur zumeist verschiedene Begrifflichkeiten wie ,,Medienkompetenz“,318 ,,Cognitive
Access,*!® | Digitale Fahigkeiten“*®® oder ,,Computer Literacy“*** verwendet. Auch der
Aspekt der Medienkompetenz erweist sich als duBert vielschichtig und umfasst nicht nur
technische Kompetenzen im Sinne von Fahigkeiten, die sich auf den Umgang mit Hard- und
Software (wie Bedienung der Maus und Computereingaben etc.) beziehen, sondern umfassen
auch Informationskompetenzen, die im Umgang mit Informationen in erster Linie Prozesse
wie Informationen suchen, auswéhlen, selektieren und verwenden beinhalten. Elementare
Grundkenntnisse wie lesen, schreiben und rechnen werden dabei als Voraussetzung

angesehen.*??

Kubicek und Welling differenzieren in Anlehnung an Bulling, Fries und Hillenbrand
zwischen vier wesentlichen Kompetenzbereichen, die ihrer Ansicht nach fur eine effektive
Nutzung der IKT ausschlaggebend sind. Diese umfassen erstens die Differenzierungs- und
Selektionskompetenz zur Unterscheidung von verschiedenen Informationsgattungen und -
quellen sowie zweitens die Orientierungskompetenz, welche sich auf den kompetenten
Umgang mit Orientierungssystemen (z. B. Suchmaschinen) im Zuge der
Informationsrecherche beziehen. Hierzu zéhlen primar Vorgange wie Selektion,
Positionierung und Verwaltung. Der dritte Bereich umfasst die Evaluationskompetenz, welche
das kritische Urteils- und Bewertungsvermdgen der Benutzer hinsichtlich der angebotenen
Themen sowie die kritische Reflexion der eigenen Nutzung beinhaltet. Schlieflich umfasst
der vierte Bereich, die Produktions- und Gestaltungskompetenz, sowohl technische Fertig-
keiten (Installation und Bedienung von Software, Behebung technischer Fehler) wie auch
Fahigkeiten und Fertigkeiten Inhalte selbst zu erstellen und diese in eine medienadéquate

Form zu bringen (z. B. in Form einer Homepage)*?*.

Von zentraler Bedeutung im Digital Divide sind (wie bereits an obiger Stelle angefiihrt
wurde) vor allem auch sozialdemographische Aspekte. Diese umfassen Unterschiede
hinsichtlich der Alters- und Bildungsstruktur, Differenzierungen im Einkommen, aber auch
geschlechtliche und ethnische Hintergriinde sowie geographische Gegebenheiten wie

318 Kubicek/Welling (2000), S. 508 u. 512.

319 Wilson (2004), S. 301.

%20 v/an Dijk (2004), S. 235.

%21 Maier-Rabler (2000), www, 18.09.2009, S. 4.

322 Bglanger/Carter (2009), S. 133; Van Dijk (2004), S. 235; Kubicek (2003), S. 42; Maier-Rabler (2000), www,
18.09.2009, S. 4.

323 Kubicek/Welling (2000), S. 512; vgl. auch Arnhold (2003), S. 50.
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beispielsweise stadtische und landliche Unterschiede.’®* Eine genaue Betrachtung dieser
soziodemographischen Faktoren und deren Einfluss auf die Ursachen des Digital Divide
erfolgt im nachsten Abschnitt. Eine zusammenfassende Darstellung der wichtigsten Einfluss-
faktoren und Ursachen des Digital Divide werden in Tabelle 10 angefihrt.

Digital Divide

Soziodemographische Faktoren | Zugangs- und Nutzungsbarrieren Medienkompetenz

Alter Geschlecht Physical Access | Content Access lefer(_an2|erungs- und
Selektionskompetenz
Bildung Geographische | Financial Production Orientierungskompetenz
Lage Access Access
Einkommen Ethnie Cognitive Institutional Evaluationskompetenz
Access Access
Design Access Political Access v
Gestaltungskompetenz

Tabelle 10: Ursachen und Einflussfaktoren des Digital Divide®”

5.4. Bestehende soziale Graben — Risikogruppen im Digital Divide

Um eine genaue Vorstellung davon zu bekommen, wer nun im Kontext des Digital Divide zu
den Nutzern oder Nichtnutzern digitaler Medien gehort und dabei vor allem von den Online-
Angeboten der 6ffentlichen Verwaltung profitieren kann, wird im folgenden Teil der Digital
Divide in Bezug auf gesellschaftliche und soziale Unterschiede beleuchtet. Dabei wird zum
einen auf die Typenlehre des Soziologen Manuel Castell sowie zum anderen auf die nach
Rupert Scheule, Rafael Capurro und Thomas Hausmanninger genannten relevanten Faktoren
Bezug genommen, die deren Ansicht nach fir die Benachteiligung bestimmter Bevdlkerungs-
schichten ausschlaggebend sind. Dazu werden aktuelle Daten aus Statistiken und Studien
herangezogen, um die jeweiligen Aussagen mit Beispielen greifbarer und verstandlicher dar-
zustellen.

Scheule, Capurro und Hausmanninger bezeichnen den Digital Divide sozusagen als Produkt
der bestehenden sozialen Spaltung. Die digitale Spaltung der Gesellschaft besteht demnach
nicht explizit far sich selbst, sondern resultiert aus bereits bestehenden sozialen,
6konomischen und politischen Differenzierungen, aber auch aus Ungleichheiten hinsichtlich

der Macht- und Ressourcenverteilung.®?

Nach Auffassung von Castell sowie von Scheule, Capurro und Hausmanninger bestehen in
der Gesellschaft gewisse soziale Graben, die sich in erster Linie durch Faktoren wie

%24 van Dijk (2004), S. 233; Rojas et al. (2004), S. 108; Wilson (2004), S. 307; vgl. auch Zwiefka (2007), S. 78f.
3% Ejgene Darstellung.
326 Scheule/Capurro/Hausmanninger (2004), S. 15ff.
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Einkommen, Bildungsgrad, Alter, Geschlecht, geographische Lage, Ethnie sowie Familien-
status oder Haushaltstyp und Behinderung auszeichnen.®*’ Diese Faktoren sind zumeist sehr
vielschichtig und kénnen sich gegenseitig beeinflussen, sie sollten daher nicht separat flr sich
betrachtet werden. So kann es beispielsweise sein, dass auf einzelne Birger nicht nur ein
Merkmal zutreffen muss und diese somit nicht nur einer Klassifizierung zuzuordnen sind.
Stattdessen kdnnen Birger auch von mehreren sozialen Graben zugleich betroffen sein. Wie
etwa das Beispiel einer dlteren Frau mit Migrationshintergrund, wohnhaft in einem dinn be-
siedelten, landlichen Gebiet mit geringem Einkommen oder keiner Erwerbstatigkeit, zeigt.>?

5.4.1. Altersgefalle (Age Divide)

Innerhalb der Bevdlkerung lasst sich hinsichtlich der Nutzung von IKT eine deutliche Trenn-
linie zwischen den verschiedenen Altersstufen verzeichnen. Grundsatzlich gilt, dass die
Computer- und Internetnutzung mit zunehmendem Alter stark abnimmt. Demnach sind insbe-
sondere altere Personen tendenziell weniger haufig online als andere Altersgruppen.®®
Betrachtet man demnach die unterschiedlichen Altersklassen, so zeigt sich, dass in der
Gruppe der 16- bis 24-Jahrigen mit 96,9% der hdchste Anteil an Internetznutzern zu ver-
zeichnen ist, gefolgt von der Gruppe der 25- bis 34-Jahrigen mit 89,4 %, sowie der 35- bis 44-
Jahrigen mit einem Wert von 84,2%. Deutlich geringer liegen die Anteile in den Altersklassen
der 45- bis 54-Jahrigen mit 71,4% sowie bei den 55- bis 64-Jahrigen mit 50,3%. Den
geringsten Wert mit lediglich 21,4% verzeichnet schlieRlich die Altersschicht der 65- bis 74-
Jahrigen. %

Vor allem im Hinblick auf die demographische Entwicklung stellt der Age Divide eine
besondere Herausforderung dar. Statistischen Prognosen zufolge wird erwartet, dass der An-
teil der &lteren Menschen innerhalb der Bevolkerung in den néchsten Jahren sukzessive
ansteigen wird. Die Altersstruktur verschiebt sich demnach deutlich hin zu den dlteren
Generationen. Betragt derzeit (im Jahr 2010) der Anteil der Bevolkerung im Alter von 60 und
mehr Jahren 23,1%, so wird dieser mittelfristig (bis zum Jahr 2020) auf 26,1% ansteigen und
in langfristiger Sicht (bis zum Jahr 2075) schlieBlich einen Wert von 33,8% erreichen.®*!
Erwahnenswert in diesem Zusammenhang ist aber auch, dass sich die in Zukunft so stark
ansteigende altere Generation im Wesentlichen aus den gegenwartig jlingeren Altersgruppen
zusammensetzen wird, die mit den modernen IKT relativ gut vertraut sind. Dies wird sich
demnach auch positiv auf die Computer- und Internetnutzung innerhalb der &lteren
Bevolkerung auswirken.>*2

327 Castells (2005), S. 264ff; Scheule/Capurro/Hausmanninger (2004), S. 18.

328 Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 14f u. 19f.

329 Castell (2005), S. 251ff, Statistik Austria (2010), www, 20.05.2010, S. 25, 27 u. 85.
330 Statistik Austria (2010), www, 20.05.2010, S. 56.

331 Statistik Austria (2009a), www, 25.05.2010, S. 13ff.

332 \/gl. Emmer (2001), www, 18.09.2001, S. 2.
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5.4.2. Geschlechtergefalle (Gender Divide)

Eine weitere Spaltung hinsichtlich der IKT-Nutzung besteht in geschlechtsspezifischer Hin-
sicht. Traditionell gesehen bestehen deutliche Differenzierungen zwischen Ménnern und
Frauen, wobei die geschlechtsspezifischen Unterschiede in den verschiedenen L&ndern teil-
weise sehr unterschiedlich ausfallen. Generell 1&sst sich feststellen, dass Mé&nner im Vergleich
zu Frauen das Internet haufiger nutzen.®*

Vergleicht man beide Geschlechter, so zeigt sich, dass Manner mit 76,4% im Vergleich zu
Frauen mit 66,9% das Internet nach wie vor hdufiger nutzen. Dieser geschlechtsspezifische
Unterschied ist im Verlauf der Jahre relativ gleich geblieben, obwohl auf beiden Seiten
Zuwadchse zu verzeichnen sind. Die Vergleichswerte liegen dabei bei den Mé&nnern im Jahr
2002 bei 41,4% und bei den Frauen bei 31,8%. Berlicksichtigt man in diesem Vergleich die
Alterskomponente, lasst sich feststellen, dass in der Gruppe der 16- bis 24-J&hrigen sowie in
der Gruppe der 25- bis 34-Jahrigen der Unterschied zwischen Mé&nnern mit 96,9% (89,5%)
und Frauen mit 96,8% (89,3%) nahezu ausgeglichen ist. Deutliche Abweichungen zeigen sich
erst mit zunehmendem Alter, hier sind in der Gruppe der 55- bis 74-Jahrigen die Frauen mit
einem Anteil von 27,8% im Vergleich zu den Mé&nnern mit 47,5% in der Internetnutzung
deutlich unterprésent. Im Hinblick auf die bereits zuvor verwiesenen demographischen Ent-
wicklungen hat es jedoch den Anschein, als wiirde sich die alters- und geschlechterspezifische
digitale Kluft in Osterreich in absehbarer Zeit auf ein Minimum reduzieren oder sogar
schlieRen.®*

5.4.3. Bildungsgefalle (Educations Divide)

Von besonderer Bedeutung sind ferner Unterschiede im (Aus-)Bildungsgrad. Es zeigt sich
eine  deutliche  Differenzierung  hinsichtlich ~ der  Internetnutzung  zwischen
Bevolkerungsgruppen mit einem hoheren und einem niedrigeren formalen Bildungsstand.
Prinzipiell 1&sst sich feststellen, dass hoher qualifizierte Bevolkerungsgruppen haufiger online
sind. Demnach nimmt der Anteil der Internetnutzer mit steigendem Bildungsniveau zu.**®

Betrachtet man die unterschiedlichen Ausbildungsstufen, so zeigt sich, dass der groRte Anteil
der Internetnutzer mit 95,0% in der Gruppe der Personen mit einem relativ hohem Bildungs-
niveau (ISCED 5-6) zu verzeichnen ist, gefolgt von der Gruppe mit mittleren Ausbildungs-
grad (ISCED 3-4) mit einem Wert von 74,9%. Deutlich geringer liegt hingegen mit 45,8% der
Anteil der Internetnutzer bei Personen, die iber einen relativ geringen Bildungsstand (ISCED
0-2) verfiigen. Im Vergleich dazu liegt der Anteil der Internetnutzer bei Schilern und
Studierenden mit einem Wert von 98,7% nur knapp unter der 100%-Marke. Hinsichtlich der

333 Castells (2005), S. 264ff; Statistik Austria (2010), www, 20.05.2010, S. 85; Schenk/Wolf (2002), www,
24.11.2009, S. 16.

%34 Statistik Austria (2010), www, 20.05.2010, S. 85; vgl. auch Norris (2003), S. 82ff.

335 Castells (2005), S. 264ff; Iske/Kutscher/Klein (2005), S. 217; Statistik Austria (2010), www, 20.05.2010, S. 25f.
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Erwerbstitigen ist ein Anteil von 84,9% zu verzeichnen.**® Die Klassifizierung der
Ausbildungsniveaus wurde dabei im Rahmen der Statistik Austria geméal der ,,Internationalen
Standardklassifikation der Bildung®“ — ISCED (International Standard Classification of
Education) nach der héchsten abgeschlossenen Ausbildung durchgefuhrt. Fir die Darstellung
wurden drei Klassen zusammengefasst®*’ — ISCED 0-2°%®, ISCED 3-4%** und ISCED 5-6°%.
Erwahnenswert in diesem Zusammenhang ist ferner, dass hohere Schulen und Universitéten
zumeist Uber eine relativ gute IKT-Ausstattung (Computerlabore, Internetzugange etc.)
verfiigen und somit die direkten Erfahrungen im Umgang mit den neuen Medien fordern.>*

5.4.4. Einkommensgefalle (Income Divide)

Einen weiteren Schwerpunkt in der Internetnutzung bildet der Faktor Einkommen. Auch hier
sind zum Teil erhebliche Unterschiede hinsichtlich der verschiedenen Einkommensklassen zu
verzeichnen. Grundsatzlich besteht ein positiver Zusammenhang zwischen den beiden
Faktoren Einkommen und Internetnutzung. Einkommensstarke oder wohlhabende
Bevolkerungsgruppen  sind  demnach  h&aufiger  online als  vergleichsweise
einkommensschwiéchere Bevélkerungsgruppen.®*

Das Einkommen spielt dabei vor allem hinsichtlich der Kosten fir die Anschaffung von tech-
nischer Ausstattung (Computer, Internetmodem, relevante Software) sowie fur die Bezahlung
der regelmélRig anfallenden Kosten (Telefon- oder Breitbandverbindung) eine zentrale
Rolle.**® Anzumerken ist jedoch, dass ein GroRteil der Schiiler und Studierenden hinsichtlich
ihres relativ geringen Einkommens eine vergleichsweise hohe Internetnutzung verzeichnen,
hier wird vor allem die Relation zum Faktor Bildung deutlich.®**

5.4.5. Geografische Lage (Geographic Divide)

Fur den Digital Divide ist Gberdies auch die geografische Lage von Bedeutung. Auch hier
konnen sich hinsichtlich des Zugangs und der Nutzung von IKT deutliche Unterschiede
ergeben. Im Allgemeinen werden unter einem geografischen Gefalle regionale Unterschiede
verstanden. Differenzen bestehen dabei vor allem zwischen stédtischen, meist dicht

3% Statistik Austria (2010), www, 20.05.2010, S. 56.

337 Statistik Austria (2010), www, 20.05.2010, S. 18.

%38 |SCED 0-2: Niedriges Bildungsniveau: kein formaler Bildungsabschluss, Primarbereich oder unterer
Sekundarbereich.

%9 |SCED 3-4: Mittleres Bildungsniveau: Sekundarbereich und nicht-tertiare Bildung nach dem
Sekundarbereich.

%40 |SCED 5-6: Hoheres Bildungsniveau: tertidre Bildungsgange, die in der Regel den erfolgreichen Abschluss
der ISCED-Stufen 3 oder 4 voraussetzen, sowie die zweite Stufe des Tertidrbereichs, die zu einer hdheren
Forschungsqualifikation flhrt. VVgl. dazu Statistik Austria (2010), www, 20.05.2010, S. 18 sowie Demunter
(2005), www, 20.09.2009, S. 7.

1 yv/gl. Norris (2003), S. 81.

%42 Castells (2005), S. 264ff; Emmer (2001), www, 18.09.2001, S. 4; vgl. auch Statistik Austria (2009b), www,
19.06.2010, S. 50.

33 Norris (2003), S. 77.

4 v/gl. Emmer (2001), www, 18.09.200, S. 4.
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besiedelten Gebieten und landlichen, geografisch entlegenen und meist dinn besiedelten
Gegenden. Grundsatzlich gilt die Auffassung, dass Stadtbewohner im Vergleich zu
Bewohnern von landlichen Gebieten moderne IKT und damit E-Government haufiger
nutzen.**®

Entscheidend in diesem Zusammenhang sind zum einen die finanziellen Mittel, die einer
Region zur Verfugung stehen. Demnach kdnnen auch &rmere Gebiete in Stadten von der
digitalen Spaltung betroffen sein. Zum anderen spielt die Verfligbarkeit und Ausstattung der
technischen Infrastruktur eine Rolle, die im Wesentlichen den Zugang zu IKT und den
Verbindungsmdglichkeiten mit dem Internet sowie deren Ausbau- und Erweiterungsmoglich-

keiten betreffen. 3

5.4.6. Ethnisches Gefalle (Ethnographic Divide)

Im Zusammenhang mit dem Digital Divide spielt vor allem auch das ethnische Gefélle eine
Rolle. Dabei geht es primdr um ethnische und kulturelle Differenzen. Der Fokus richtet sich
hierbei insbesondere auf Menschen mit Migrationshintergrund, Fluchtlinge, Ein- und
Zuwanderer sowie ethnische Minderheiten in der Bevolkerung. Angesprochen werden hier
insbesondere auch kulturelle und sprachliche Barrieren. Unterschiede zwischen
ethnologischen Gruppen stellen vor allem in den USA ein wesentliches Problem dar, da
generell weille Bevolkerungsgruppen im Vergleich zu anderen Rassen hdufiger online sind. In
Europa hingegen werden ethnologische Differenzierungen in dieser Form kaum
vorgenommen. Hier stellen hingegen kumulierte Merkmale, wie beispielsweise Immigranten
mit niedrigem Bildungsniveau und geringem Einkommen, ein zentrales Problem dar.>*’

5.4.7. Behinderung

In Bezug auf die sozialen Graben im Digital Divide nehmen auch Menschen mit
Behinderungen eine zentrale Stellung ein. Hier gilt es zunéchst zu kl&ren, um welche Art der
Behinderung (geistige, korperliche etc.) es sich handelt und in welchem AusmaR diese
gegeben ist. Im Wesentlichen gilt hier, dass Menschen mit Behinderungen geringere Internet-
nutzung aufweisen als Menschen ohne Behinderung. Der Fokus richtet sich vor allem auf
einen barrierefreien Zugang sowie eine barrierefreie Nutzung digitaler Medien und des E-
Governments.**®

In Bezug auf die sozialen Grében werden mit den modernen IKT dem Digital Divide sowohl
positive als auch negative Potentiale beigemessen. Zum einen kann der Digital Divide die
soziale Spaltung noch verstérken und zu einer weiteren Ausbreitung und Differenzierung der

3% Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 14; Castells (2005), S. 250.

346 Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 19; Castells (2005), S. 264ff; Poncert/Rippert (2007), S. 20ff.
347 Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 14; Castells (2005), S. 264ff.

348 Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 14 u. 19; Castells (2005), S. 264ff.
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bestehenden sozialen Gréaben flihren. Zum anderen bieten die IKT jedoch auch Mdglichkeiten,
die sozialen Grében zu tberwinden, und kénnen dazu beitragen, dass sich der Digital Divide

mit der Zeit von selbst schlieRt.>*°

5.5. Barrieren des Digital Divide

5.5.1. Barrieren und besonders betroffene Risikogruppen

Im Folgenden werden die Barrieren des Digital Divide und die davon besonders betroffenen
Risikogruppen genauer beschrieben. Barrieren kénnen sich entsprechend den betroffenen
Risikogruppen starker oder schwacher auf den Zugang und die Nutzung von IKT und damit
insbesondere auf die Inanspruchnahme von E-Government-Anwendungen auswirken und
spielen vor allem im Hinblick auf die Gestaltung von MaRnahmen zur Uberwindung des
Digital Divide eine wesentliche Rolle.

Grundsatzlich kénnen die Barrieren in Benutzer- und Anbieteraspekte differenziert werden.
Diese umfassen auf Seite der Benutzer den technischen und physischen Zugang
(Zugangsgerat, Leistung der Internetverbindung, Ort des Zugangs), die Medienkompetenz
(technische Féhigkeiten, inhaltliches Verstandnis) sowie die Nutzung im Generellen. Auf An-
bieterseite, genauer bezogen auf die 6ffentliche Verwaltung und ihr Online-Angebot, sind in
erster Linie Barrieren in Bezug auf die Accessibility (technische Zuganglichkeit und barriere-
freies Internet) sowie die inhaltliche Leistungsgestaltung und Usability (Benutzerfreundlich-
keit) von Bedeutung. Hinsichtlich der in Abschnitt 5.4 angefuhrten sozialen Graben kénnen
als besonders betroffene Risikogruppen vor allem é&ltere Menschen, Personen mit
Behinderungen, Menschen mit niedrigem Bildungsniveau, Personen mit geringem
Einkommen sowie Menschen aus landlichen, abgeschiedenen oder diinn besiedelten Gebieten
und Personen mit Migrationshintergrund identifiziert werden.3®

5.5.2. Barrieren auf Seite der Benutzer

Die Barriere des technischen Zugangs ist (wie bereits erwéhnt) als wesentliche Grundvoraus-
setzung hauptausschlaggebend fur den Digital Divide. Neben Zugangsgeraten wie Computer,
Handy oder PDA (Personal Digital Assistant) sowie assistierende Technologien fur Menschen
mit Behinderungen etc. umfasst diese Barriere weiters die Leistung der Internetverbindung,
wie Breitband, Modem oder Mobiltelefon. Uberdies ist in diesem Zusammenhang auch der
Ort des Zugangs, wie Dbeispielsweise im eigenen Haushalt, am Arbeitsplatz, in der
Ausbildungsstatte (Schule, Universitat), bei Freunden, Verwandten oder Kollegen oder in
Offentlichen Einrichtungen, entscheidend. Dariiber hinaus spielt in diesem Kontext auch die

39 Hacker/Mason (2003), S. 99ff.
%0 v/gl. Aicholzer/Schmutzer (2000), www, 18.09.2009, S. 9f; Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 13ff;
Van Dijk/Hacker (2003), S. 315ff.
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Verflgbarkeit finanzieller Mittel hinsichtlich Anschaffungs- und Erweiterungskosten sowie
laufend anfallender Betriebs- und Nutzungskosten eine zentrale Rolle. Als besonders
betroffene Risikogruppen gelten in diesem Bereich vor allem altere Menschen, Personen mit
Behinderungen, Menschen mit niedrigem Einkommen, Personen mit Migrationshintergrund
und Menschen in landlichen Gegenden. Als Griinde waren hier anzufihren, dass vor allem in
landlichen Gebieten eine entsprechend flachendeckende technische Infrastruktur zumeist
(noch) nicht vollstdndig ausgebaut ist und lediglich langsame oder sogar Kkeine
Breitbandinternetzugénge verfugbar sind. Fir Menschen mit geringem Einkommen sind die
damit verbundenen Kosten meist nicht oder nur kaum erschwinglich. Zudem ist ihnen oft der
damit verbundene Mehrwert nicht bekannt, um die daftir notwendigen finanziellen Mittel auf-
zubringen. Altere Personen oder Menschen mit Behinderungen fiihlen sich von den
technischen Entwicklungen sowie dem unuberschaubaren Angebot héaufig Uberfordert.
Uberdies benétigen sie filr den Zugang oft zusatzlich spezielle (assistierende) Technologien,
um ihre Einschrankungen auszugleichen, oder sind auf die Hilfestellungen Dritter
angewiesen.**

Hinsichtlich der Medienkompetenz gilt festzuhalten, dass eine entsprechende digitale
Kompetenz zumeist auf informellem Wege erworben und durch Erfahrungen aufrechterhalten
wird. Zu den Risikogruppen dieser Barriere zahlen in erster Linie Personen mit niedrigem
Bildungsniveau, é&ltere Generationen, Personen mit Behinderungen und Menschen mit
Migrationshintergrund. Die Griinde hierfir liegen beispielsweise darin, dass es diesen
Bevolkerungsgruppen zumeist an derartigen Fahigkeiten (angemessenes Wissen und
entsprechende Ubung) in diesem Bereich mangelt oder ihnen entsprechende Technikassozia-
tionen fehlen, sie sich nur schwer mit den neuen Technologien auseinandersetzen kénnen und
sich demnach die ndtigen Computer- und Internetfahigkeiten kaum aneignen kdnnen. Hinzu
kommt auch das Problem der sprachlichen Barrieren, welches sich vor allem auf die sehr
stark von englischen Fachbegriffen und Fremdwdortern gepragte Begriffswelt moderner IKT

bezieht.>?

Beide Barrieren wirken schlieBlich hemmend auf eine effektive Nutzung. Kein oder ein nur
erschwerter physischer oder technischer Zugang sowie mangelnde digitale Fertigkeiten
wirken nachteilig auf eine entsprechende Inanspruchnahme moderner IKT und im Speziellen
auf die Teilnahme an E-Government. In Zusammenhang mit den zuvor genannten Griinden
mangelt es schlieflich den betroffenen Risikogruppen an grundlegender Motivation und

%1 Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 18ff; Demunter (2006), www, 20.09.2009, S. 1ff; Krcmar/Wolf
(2002), www, 24.11.2009, S. 29ff.
%52 Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 20ff; Demunter (2006), www;, 20.09.2009, S. 2ff; Krcmar/Wolf
(2002), www, 24.11.2009, S. 32ff.
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Begeisterung. Hinzu kommt ferner, dass durch die komplizierte Technik die Nutzung eher
eine Uberforderung darstellt und der Mehrwert sowie die sich ergebenden Maglichkeiten
nicht erkannt werden, wodurch Altere haufig Hemmungen haben, die neuen Medien und die
technischen Geréte zu nutzen.**®

5.5.3. Barrieren auf Seite der 6ffentlichen Verwaltung

Ahnliches gilt auch hinsichtlich der Barrieren auf Seite der 6ffentlichen Verwaltung. Auch
hier sind als primére Risikogruppen altere Menschen, Personen mit Behinderungen sowie
Menschen mit Migrationshintergrund und Personen mit niedrigem Bildungsniveau
angesprochen. Innerhalb von E-Government ist vor allem auf eine einfache und einheitliche
Formulierung, den nétigen Support, aber auch auf Usability und Accessibility zu achten, um
allen Burgern den Zugang zu IKT zu ermdglichen und sie folglich auch von E-Government
profitieren kdnnen. In Bezug auf Accessibility und Usability gilt festzuhalten, dass diese
meist noch unzureichend auf die Bedirfnisse der betroffenen Bevdlkerungsschichten ausge-
richtet sind. Strukturierung und Design der Angebote und dargestellten Inhalte sind nicht
nutzungsgerecht aufbereitet, wodurch eine effektive Nutzung erschwert wird. In diesem
Zusammenhang spielt vor allem eine benutzerfreundliche und damit entsprechend barriere-
freie, intuitive und leichte Bedienbarkeit moderner IKT (vor allem bei E-Government) eine
zentrale Rolle.***

Eine wesentliche Barriere auf Seite der 6ffentlichen Verwaltung stellt auch das Verstandnis
der Amtssprache dar. Fur viele Menschen, speziell fur Altere, Personen mit niedrigem
Bildungsniveau oder Menschen mit Migrationshintergrund, aber auch fir den ,normalen
Benutzer* kann die Behordensprache, wie sie in Verwaltungsdokumenten (amtliche Akte,
Bescheide, Antragsformulare etc.) verwendet wird, zu Verstandnisschwierigkeiten (Fachter-
mini etc.) fuhren. Die Verwaltungssprache sollte jedoch allgemein verstdndlich sein, da sie
zumeist an fachunkundige Blrger gerichtet ist. Gerade im E-Government kann sich in diesem
Zusammenhang eine wesentliche Barriere ergeben, da es keine direkten Mdglichkeiten fur
Verstandnis- oder Riickfragen gibt.*

Auf der anderen Seite muss jedoch auch festgehalten werden, dass besonders bei den sprach-
lichen Herausforderungen die IKT angebotsseitig bei E-Government die Kommunikation
zwischen der offentlichen Verwaltung und ihren Kunden erheblich vereinfachen kann. Das
gleiche Dokument kann dabei jedem Birger in seiner Sprache angeboten werden. Dies
erfordert jedoch eine entsprechende Ausgestaltung hinsichtlich abgestimmter Prozesse,
gemeinsamen Wissens oder einheitlicher Begriffe. Fiir bestimmte Behinderungsarten kann E-
Government wesentlich zur Uberbriickung des Digital Divide und den sozialen Grében

53 \/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 18ff; Kubicek/Welling (2002), www, 24.11.2009, S. 44.
%4 \/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 12 u. 17.
355 V/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 108.
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beitragen. Besonders wichtig flir Menschen mit Behinderungen ist die Usability und
Accessibility von E-Government-Angeboten dahingehend, dass sie mit den assistierenden
Technologien auch darauf zugreifen und relevante Inhalte finden kdnnen. Auch fir altere
Menschen ist E-Government-Support ein wesentlicher Faktor. Sie sind oft langsamer und
haben Angst vor den neuen Technologien, sie brauchen deshalb einfach gestaltete
Anwendungsmaoglichkeiten, die sie Schritt fur Schritt nachvollziehen kénnen. E-Government
kann bei entsprechender Ausgestaltung bei der Uberwindung bestehender sozialer Graben
behilflich sein und somit als Motivator zur Uberbriickung des Digital Divide wirken, da es
vor allem flr &ltere Menschen und Personen mit Behinderungen einen groRen Nutzen
darstellen und zu deren Gleichstellung beitragen kann. Fehlt jedoch eine entsprechende
benutzerfreundliche Accessibility und Usability, kann mit E-Government jedoch auch die
Gefahr verbunden sein, dass sich der Digital Divide weiter verscharft.**®

5.6. MaRRnahmen zur Uberwindung des Digital Divide

Aufgrund der Vielschichtigkeit und Komplexitét der vorherrschenden Probleme ist hinsicht-
lich der MaRnahmen zur Uberwindung des Digital Divide und den damit verbundenen
sozialen Spaltungen ein integrativer Ansatz unerlasslich. Dieser soll neben Technologie und
Medien auch die Sphére der Wirtschaft, Wissenschaft und Forschung sowie Gesellschaft und
Politik gleichermalien einschliefen und erfordert eine entsprechende Kooperation und
Koordination zwischen Kommunen, Bund und Landern sowie europdischen und weltweiten
Entscheidungsebenen.®’

Um die Partizipation an modernen IKT und damit die Inanspruchnahme von E-Government-
Angeboten zu steigern, ist ein breites Spektrum an gemeinsamen Mafl3nahmen, Initiativen und
Projekten erforderlich. Diese sollen in erster Linie neben der Bereitstellung der technischen
Infrastruktur die Aneignung des Know-hows und den Umgang mit den neuen IKT sowie den
Erwerb von Medienkompetenz umfassen. Im Zentrum der Uberlegungen sollte dabei nicht
nur die IT stehen, sondern vielmehr der Biirger als Nutzer und sein soziales Umfeld. Dabei ist
es notwendig, den Fokus nicht nur auf die allgemeine Bevolkerung, sondern vor allem auf die
benachteiligten Gruppen zu legen und zielgruppenspezifische Konzepte und Strategien zu
entwerfen, die auf die konkreten Bedurfnisse der jeweils betroffenen Risikogruppen zuge-
schnitten sind.*®

Im Folgenden sollen Handlungsempfehlungen und Initiativen aufgezeigt werden, die zur
Uberwindung des Digital Divide beitragen kénnen. Die Handlungsfelder beziehen sich dabei

356 \/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 17 u. 25ff.

%7 _ange (1999), www, 20.09.2009, S. 11; Zwiefka (2007), S. 132f.

%58 \/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 5; Kubicek (2003), S. 44; Ulrich (2006), S. 237; Yu/Wang
(2005), S. 155; Zwiefka (2007), S. 124 u. 130.
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einerseits auf die nutzerseitige Reduktion der Barrieren, z. B. durch Informationspolitik,
oOffentliche Internetzugangspunkte, Kursangebote, Schulungen und Support zum Erlernen der
notigen Fahigkeiten, sowie andererseits auf eine Reduktion der Barrieren auf Anbieterseite,
vor allem hinsichtlich einer verbesserten Usability, attraktiverer Angebote mit nutzlichen
Inhalten und innovativen Diensten durch eine starkere Berlicksichtigung und Einbeziehung
der Nutzer. Wichtig ist dabei insbesondere auch, dass konkrete Erfolgskontrollen und
Evaluationen hinsichtlich der MalRnahmen und Projekte geplant werden, um Anhaltspunkte
flr weitere Verbesserungen flr nachfolgende Initiativen zu gewinnen.

Verbesserung der technischen Infrastruktur und des allgemeinen Internetzugangs

Aus der Verbesserung der technischen Infrastruktur sowie des allgemeinen Internetzugangs
konnen im Prinzip zwei wesentliche Bereiche abgeleitet werden. Diese beziehen sich zum
einen auf Verbesserungen in der Versorgung bestimmter Regionen mit Breitbandinternet und
zum anderen auf die Bereitstellung offentlicher Internetzugangspunkte sowie deren
kontinuierlichen Ausbau.®*

Eine adaquate Breitbandversorgung ist mittlerweile von zentraler Bedeutung fir eine
effektive Internetnutzung. Das Problem eines unzureichenden Breitbandzugangs liegt jedoch
in der Hand von Privatunternehmen. Der Grund dafir besteht darin, dass Unternehmen
Investitionen in die Infrastruktur und die Breitband-Versorgung landlicher Gebiete als wenig
lukrativ erachten, da die Nachfragezahlen in diesen Gegenden fur die Rentabilitat groRerer
Investitionen zu gering ist. Um diesem Problem entgegenzuwirken, bedarf es des Nachweises
der konkreten Nachfrage, die in kleineren Ortschaften durchaus gegeben ist. Dies konnte flr
Telekommunikationsunternehmen den nétigen Anreiz schaffen, auch in diesen Gebieten aktiv
zu werden. Eine weitere Mdglichkeit besteht in der Forschung und Entwicklung alternativer
Breitbandtechnologien, welche geringere Investitionen erfordern. Aber auch Forderungen
durch den Bund und Forschungseinrichtungen sowie die Erzielung niedriger Preise durch
Kooperationen mit der Wirtschaft bilden weitere Optionen.**

Die Bereitstellung Offentlicher Internetzugangsstellen — so genannte Public Internet Access
Points (PIAP) — spielen eine wichtige Rolle bei der Uberwindung des Digital Divide. Durch
relativ weit verbreitete 6ffentliche Internetzugangsstellen kann einerseits ein breiter Zugang
zu Computer und Internet angeboten und andererseits kdnnen relativ einfach auch direkte
Schulungen und Support damit verbunden werden. Ferner bietet der Auf- und Ausbau
internetfahiger Servicepoints auch einen wesentlichen Schritt hin zur Erreichung finanziell
schwacher gestellter Bevolkerungsgruppen. Wichtig ist hierbei, dass die 6ffentlichen Internet-
zugangsstellen in das bestehende soziale Umfeld der Bevolkerungsgruppen integriert werden

%9 v/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 106.
360 \/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 106 u. 124f.
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und dabei eng mit lokalen Organisationen zusammenarbeiten. In diesem Zusammenhang
spielt ebenfalls die Entfernung zum Wohnort eine entscheidende Rolle bei der Uberwindung
der Hemmschwellen zur Nutzung der neuen Medien. Von Bedeutung ist tberdies, dass der
Support und die Schulungen auf die jeweiligen sozialen Gruppen abgestimmt werden. Eine
direkte Unterstiitzung ist insbesondere flr jene Birger notwendig, in deren Umfeld sich keine
Computernutzer befinden und die somit keine Unterstitzung (ber ihr soziales Netz
erhalten.®

Public Internet Access Points konnen in ihrer Form sehr unterschiedlich ausgestaltet sein. Im
Prinzip handelt es sich hierbei um 6ffentliche oder allgemein zugéangliche und kostenlose
Internetzugange. Diese konnen beispielsweise kommerzielle Internetcafés, Bibliotheken,
Jugendzentren, Altentagesstatten oder Kulturzentren umfassen, aber auch offentliche Platze
oder spezielle Gastronomiebetriebe. Auch die 6ffentlichen Internetzugangspunkte bendétigen
eine funktionierende, den aktuellen technischen Standards entsprechende Hard- und Soft-
wareausstattung. Wichtig dabei ist, dass eine entsprechende Betreuung vor Ort durch
qualifiziertes Personal in den Einrichtungen verfligbar ist. Um Menschen, die bislang noch
uber keine Erfahrungen im Umgang mit den digitalen Medien verfiigen, die Anwendung und
damit auch die Festigung der erlernten Fahigkeiten zu ermdglichen und auftretende Probleme
und Schwierigkeiten zu beheben und Frustrationserlebnissen vorzubeugen, stellen diese
Empfehlungen einen wichtigen Grundstein dar.*®?

Vermittlung von medienpadagogischer Kompetenzen und Qualifikationen

Eine  Notwendigkeit bestent in der Entwicklung und Umsetzung spezieller
medienpadagogischer Konzepte. Diese sollen sich dabei nicht nur auf die digitale Integration
und Forderung bestimmter Gruppen, die das Internet und damit auch E-Government nicht
oder ineffektiv nutzen, beziehen, sondern sollen auch eine entsprechende Qualifizierung des
padagogischen Personals umfassen. Medienpédagogische Kompetenzen sollen sowohl
technisches Koénnen als auch fachliches Wissen und didaktische Fahigkeiten beinhalten.
Hinzu kommen spezielle Herausforderungen an die Padagogik hinsichtlich Konzeption und
Betreuung von Online-Angeboten, da insbesondere fiir bildungsbenachteiligte Bevolkerungs-
gruppen, Immigranten, Altere oder Menschen mit Behinderungen ein erhéhter Forder- und
Betreuungsbedarf besteht.*®

Die Vermittlung von Medienkompetenz in Zusammenhang mit Methodenkompetenz sowie
Informations- und Kommunikationskompetenz ist daher eine Schliisselaufgabe der Bildungs-

361 K remar/Wolf (2002), www, 24.11.2009, S. 32; Kubicek/Welling (2002), www, 24.11.2009, S. 47.

%62 Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 108; Dewan/Rigins (2005), S. 308; Van Dijk/Hacker (2003), S.
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einrichtungen. Die Ausstattung von Schulen und Bildungsstatten mit Computern und Inter-
netanschliissen schafft dafir die fundamentale Basis und soll weiterhin forciert und geférdert
werden. Daruber hinaus es ist wichtig, Computer und Internet auch in die Lehrplane zu
integrieren. Aus gesellschaftlicher Perspektive wird jedoch ber die Schulen nur ein gewisser
Teil der Bevolkerung erreicht. Fir Studierende ist hingegen die Universitat und flr Erwerbs-
tatige die betriebliche Fortbildung der zentrale Ort fiir entsprechende Qualifizierungen.>*

Daneben existieren aber auch Personengruppen, wie beispielsweise Menschen der alteren
Generation, die den Umgang mit Computer und Internet weder in ihrer schulischen, noch in
ihrer beruflichen Laufbahn erlernt haben. Diese Gruppen sind daher mit den Technologien
nicht ausreichend vertraut, es fehlt ihnen die notwendige Qualifikation zur Nutzung des
Internets und damit auch von E-Government-Dienstleistungen.*®® Ein wesentlicher Schritt zur
Vermittlung  medienpadagogischer ~ Qualifikationen  bei  diesen  benachteiligten
Personengruppen bietet die zielgruppenspezifische Durchfihrung von Schulungen und Kurs-
angeboten. Dabei sollen zum einen Burger, welche die digitalen Medien nicht oder nur selten
nutzen, motiviert werden, sich Kenntnisse im Umgang mit den modernen IKT anzueignen. In
den Kursen sollen grundlegende Kenntnisse in der Computer- und Internetnutzung vermittelt
werden, die Teilnehmer sollen ein Verstandnis fir die Grundfunktionen des Computers auf-
bauen und in einfache Anwendungsprogramme eingefuhrt werden. Daruber hinaus soll durch
die Kurse eine Grundkompetenz fir die sichere und sinnvolle Nutzung des Internets im
privaten, gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Umfeld vermittelt werden. Neben den erfor-
derlichen technischen Qualifikationen sollen auch Kenntnisse im Umgang mit den Inhalten
und Dienstleistungen des Internets und dabei insbesondere hinsichtlich der Online-Anwen-
dungen der 6ffentlichen Verwaltung gelehrt werden.*®®

Padagogisch-didaktische Komponenten kdénnen dabei insbesondere Mdglichkeiten wie
informelles, spielerisches Lernen durch Schnupperangebote, offene Internetnutzungsmaglich-
keiten mit Unterstitzung bei der Bewaltigung technischer Anwendungen oder
themenbezogenes Lernen in Projektgruppen umfassen. Aber auch Tandemlernen oder formale
anwendungsbezogene Kursangebote mit kontinuierlichem Lernaufbau stellen interessante
Madglichkeiten dar. Weiters kénnen auch Informationsbroschiiren oder ergdnzende Materialen
zum weiterfiihrenden Selbststudium hilfreich sein.®’

Wichtig ist ferner die Moglichkeit, das Schulungsangebot in das gewohnte soziale Umfeld der
verschiedenen Zielgruppen zu integrieren. Im vertrauten Umfeld fallt es den Menschen
uberdies viel leichter, sich an fremde Techniken heranzuwagen. Darlber hinaus ist es insbe-

%4 Breiter (2002), www, 24.11.2009, S. 81f.
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sondere fiir korperlich beeintrachtigte oder altere Menschen von Vorteil keine zusatzlichen
langen Wege auf sich nehmen zu missen, um an einem Kurs teilzunehmen. Bei alteren
Personen wirde sich hier ein derartiges Angebot zum Beispiel in Altentagesstatten oder
Seniorentreffs anbieten. Sinnvoll wére auch eine entsprechende Betreuung durch den Einsatz
von qualifizierten Senioren-Tutoren, welche (ber eine besondere Zielgruppennahe verftigen.
Sie nehmen eine gewisse Vorbildfunktion wahr und kénnen somit auch die Vermittlung von
technischem Know-how in informellen Lernsituationen begunstigen. Durch eine
Verbesserung der Internetqualifikation kann natirlich auch die Nutzung und die Akzeptanz
von E-Government erheblich gesteigert werden.*®®

Weiters von Bedeutung ist eine entsprechende Information der allgemeinen Bevolkerung tber
derartiger Aus- und Weiterbildungsangebote sowie die Durchfiihrung der Kurse auf
regelmaRiger Basis. Zudem ist es wichtig, dass ausreichend finanzielle Mittel fur qualifizier-
tes Personal und aktuelle technische Standards verfugbar sind und es sich um geforderte
Schulungen handelt und deren Abhaltung zu minimalen Kosten erfolgt.*®® Eine padagogisch
durchdachte, zielgruppenspezifische Herangehensweise, kostenglinstige Zugangsorte sowie
qualifizierte Betreuung mit Zielgruppenbezug kénnen nachhaltige Erfolge bei der Interneter-
schlieBung bringen.*"

Verbesserung von Information und Kommunikation

Eine mdogliche Initiative, um das Problem der Wahrnehmung moderner IKT und E-
Government-Dienste durch die Burger zu verbessern, liegt in der Verbesserung der
Information- und Kommunikation durch intensive Marketing- und Offentlichkeitsarbeit. Ziel
ist es, durch intensive und breit angelegte Werbe- und Kommunikationskampagnen eine ziel-
gruppengerechte Ansprache von Birgern zu erreichen. Mit konkreten und koordinierten
Marketing- und WerbemalRnahmen kann die Einstellung gegeniber IKT und das Bewusstsein
uber deren Vorteile und Mdoglichkeiten verbessert werden. Insbesondere unter alteren
Menschen, Menschen mit bestimmten Behinderungen und unter Menschen mit niedrigem
(Aus-)Bildungsniveau und mit geringem Einkommen scheinen diese Mdglichkeiten und der
damit verbundene Mehrwert noch nicht allgemein bekannt zu sein. Um das Interesse der
Biirger an den digitalen Medien zu wecken, sollen den jeweiligen Bevolkerungsgruppen die
Vorteile aufgezeigt werden, welche fiir sie relevant sind. Beispielsweise sollen Senioren in
ihrem unmittelbaren Lebensumfeld angesprochen werden, um deren Hemmschwellen gegen-
uber der Technik abzubauen und den Nutzen fir das tagliche Leben sichtbar zu machen. Fir

%68 \/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 108 u. 127; Stadelhofer (2002), www, 24.11.2009, S. 91 u. 100.
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eine optimale Umsetzung dieser Initiativen empfiehlt sich eine Zusammenarbeit mit Medien-
und Werbeagenturen®"*

Finanzierung

Die Verfugbarkeit ausreichender finanzieller Ressourcen und deren Bereitstellung stellt eine
wesentliche VVoraussetzung dar, um die bestehenden Probleme entsprechend I6sen zu kdnnen.
Damit eine adaquate Finanzierung gewabhrleistet ist, empfiehlt es sich, mit Bund, L&andern und
anderen Gemeinden zusammenzuarbeiten. Uberdies kénnen auch Kooperationen mit Interes-
senvertretungen aus Wirtschaft und Politik eingegangen sowie Public Private Partnerships
(PPP) initiiert werden. Ein adiquates Marketing und eine entsprechend forcierte Offentlich-
keitsarbeit sind wichtige VVoraussetzungen, um Unterstitzer und Partner aus dem 6ffentlichen
und dem privaten Sektor zu gewinnen.3"2

Kooperationen und Bildung von Netzwerken

Fur eine effektive Strategieentwicklung und erfolgreiche Umsetzung der geplanten Initiativen
sind Kooperationen und die Bildung von Netzwerken von essentieller Bedeutung.
Empfehlenswert sind insbesondere Kooperationen zwischen Bund, Landern und Gemeinden,
die Forcierung einer interdisziplindren Zusammenarbeit sowie der Aufbau von Kompetenz-
Netzwerken auf regionaler, nationaler und internationaler Ebene. Dabei geht es in erster Linie
darum, Informationen und Erfahrungen durch den gegenseitigen Austausch zu sammeln. Die
Netzwerke dienen als Ideenbdrse oder zur thematischen Weitergabe von Know-how, aber
auch zur Bekanntmachung von gelungenen Initiativen sowie zur Initiierung weiterer
Zusammenarbeit bei kiinftigen (Online-)Projekten.>”

71 \/gl. Becker et al. (2008), www, 19.05.2010, S. 106 u. 123; Hoffmann (2003), S. 75f; Kubicek (2003), S. 47;
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6. E-Government am Beispiel der Stadt Linz

6.1. Zielsetzung und Vorgehensweise

Dieses Kapitel befasst sich im Wesentlichen mit dem empirischen Teil dieser Arbeit.
Einfilhrend erfolgt ein kurzer Uberblick Uber die Stadt Linz, in dem grundlegende
Informationen tber die Stadt selbst und ihre Stadtverwaltung gegeben werden. Im Anschluss
daran wird die Umsetzung von E-Government in Linz genauer betrachtet und dabei auf den
Entwicklungsstand und die angebotenen Leistungen eingegangen. Mit Hilfe von Expertenin-
terviews sollen Informationen tber Akzeptanz und Bekanntheit sowie Zugéanglichkeit und
Nutzung der E-Services sowie mogliche Problembereiche im Zusammenhang mit dem Digital
Divide in der Stadt Linz gewonnen werden. Schliel3lich werden, aufbauend auf den erhaltenen
Daten und unter Einbezug der Sichtweisen weiterer E-Government-Experten, Handlungs- und
Gestaltungsempfehlungen fir mogliche Verbesserungen vorgestellt.

Die Befragungen wurden in Form von funf Experteninterviews auf Basis zuvor
konkretisierter Fragestellungen durchgefiihrt. Die Interviews richten sich dabei auf zwei
konkrete Bereiche: zum einen speziell auf die Stadt Linz, zum anderen auf die kommunale
Ebene, um beziiglich der zu identifizierenden Handlungs- und Gestaltungsempfehlungen den
Horizont weiter zu legen und in diesem Sinne auch von Experten aulRerhalb der Stadt Linz
ubergreifende Empfehlungen einflieRen lassen zu kdnnen. Als Interviewpartner fur die Stadt
Linz konnte Herr Ing. Otmar Pilgerstorfer vom Magistrat der Landeshauptstadt Linz
(Abteilung Organisations- und Personalentwicklung; Prasidium, Personal und Organisation,
IKT-Koordination) gewonnen werden. Fir Interviews mit Fokus auf die kommunale Ebene
stellten sich Christian Rupp (Bundeskanzleramt Exekutivsekretariat E-Government, Sprecher
der Plattform Digitales Osterreich), Mag.® Elvira Regenspurger (Public Management
Consulting, Osterreichischer Stadtebund), Mag. (FH) Thomas Tropper (Public Management
Consulting,  Osterreichischer ~ Stadtebund) und Dipl. Ing. Peter Reichstidter
(Bundeskanzleramt) als Gespréachspartner zur Verfligung.

Der Interviewleitfaden umfasst im Kern Fragestellungen zum Thema E-Government und
Digital Divide in der Stadt Linz. Die Fragen gliedern sich dabei in vier Teilbereiche, welche
erstens die Akzeptanz und Nutzung von E-Government-Services innerhalb der Linzer
Bevolkerung betreffen und zweitens die Bekanntheit und Zugénglichkeit aktuell verfligbarer
E-Government-Services bei den Linzer Burgern behandeln. In einem dritten Schritt werden
mdogliche Problembereiche von E-Government und Digital Divide in Bezug auf bestimmte
Bevolkerungsgruppen sowie mogliche Problemfelder zur Netzanbindung, Barrierefreiheit und
Nutzung von E-Services in Linz eruiert. Schlieflich wird als vierter Punkt Bezug auf aktuell
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bestehende Initiativen und gesetzte Malinahmen hinsichtlich der Verbesserung von Zugéng-
lichkeit, Nutzbarkeit und Bekanntheit von E-Government-Services in der Stadt Linz
genommen, um ein Bild Uber die derzeitige Lage zu erhalten und darauf aufbauend gezielte
Handlungs- und Gestaltungsempfehlungen zu identifizieren.

Der zweite Interviewleitfaden legt den Fokus auf mogliche Handlungs- und Gestaltungsemp-
fehlungen zur Uberwindung des Digital Divide in Bezug auf kommunale E-Government-
Services. Zentrales Augenmerk wird hier zum einen auf Empfehlungen von befragten
Experten im Forschungsbereich E-Government gelegt sowie zum andern auf die Betrachtung
von Projekten, Initiativen oder MalRnahmen, die zu einer Verbesserung der Zuganglichkeit,
Nutzbarkeit und Bekanntheit von E-Government-Services beitragen konnen. Ziel ist es somit,
fur die Stadt zusatzliche wertvolle Anregungen und Hilfestellungen zu identifizieren. Die
vollstandigen Fragstellungen sind im Anhang angefuhrt.

6.2. Die Stadt Linz — ein Portrat

Die Stadt Linz ist (seit 1940) die Landeshauptstadt von Oberdsterreich und stellt mit 189.680
Einwohnern (Hauptwohnsitzbevélkerung, Stand 2010) und einer Flache von 96,048 km?
(Stand 2010) nach Wien und Graz die drittgroRte Stadt Osterreichs dar. Das Stadtgebiet ist
seit 1957 in 36 statistische Bezirke gegliedert. Die Namen der statistischen Bezirke, denen
damals der Charakter eines bereits relativ geschlossenen Wohngebiets zukam oder deren
Einwicklung zu einem Wohngebiet zu erwarten war, entsprechen weitgehend den innerhalb
der Bevolkerung bekannten Ortsbezeichnungen. Eine genaue Auflistung der statistischen
Bezirke mit Daten beziiglich Fldche und Personen befindet sich im Anhang. Linz ist (wie
Steyr und Wels) eine Stadt mit eigenem Statut. Als so genannte Statutarstadt hat Linz, neben
den Aufgaben der Gemeindeverwaltung, auch die Aufgaben der Bezirksverwaltung zu
besorgen und unterliegt somit nicht (wie die Ubrigen Gemeinden und Stadte) der
oberosterreichischen Gemeindeordnung. Linz verfugt uber eine eigene Stadtverfassung, die
auf dem Landesgesetz beruht. Die Stadt ist ferner eine Gebietskorperschaft und hat das Recht
auf Selbstverwaltung im eigenen Wirkungsbereich. Dieser beinhaltet alle Aufgaben, deren
Wahrnehmung vornehmlich im Interesse der Bewohner der Stadt liegen.*™

Bis in das 20. Jahrhundert galt Linz im Wesentlichen als eine Provinzstadt mit einer von
Klein- und Mittelbetrieben gekennzeichneten Wirtschaftsstruktur. In den vergangenen Jahren
hat sich die Stadt in sozialer, wirtschaftlicher und kultureller Hinsicht relativ gut entwickelt.
Die Neuerungen der Nachkriegszeit brachten Linz mit der Errichtung der Johannes Kepler
Universitat, der Kunsthochschule und einer Theologischen Fakultat den angestrebten Rang

374 Magistrat Linz (2008a), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010a), www, 09.06.2010; Magistrat Linz
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einer Hochschulstadt. Seit Beginn des 21. Jahrhunderts kommt Industrie, Kultur und Natur
gleichermalien ein hoher Stellenwert zu. Linz ist somit gleichzeitig Kultur-, Sozial- und Wirt-
schaftsstadt. Heute bildet die Stadt das zweitgroRte Wirtschaftszentrum in Osterreich.
Bedeutende Unternehmen wie die Voestalpine oder die Chemie Linz finden ebenso
internationale Beachtung wie kulturelle und soziale Initiativen, wie beispielsweise das
Kunstmuseum Lentos, das Musiktheater und der Wissensturm, aber auch Kultureinrichtungen
wie das Ars Electronica Center, das Schlossmuseum sowie die Wahl zur Europdischen
Kulturhauptstadt 2009.%"

Daruiber hinaus ist die Stadt Linz relativ gut vernetzt und verfligt international Uber Koopera-
tionen und Partnerschaften mit anderen Kommunen, Netzwerken und (bergeordneten
Vereinigungen. Die Bandbreite der gemeinsamen Aktivitaten ist relativ vielfaltig. Neben wirt-
schaftlichen Grunden sind auch historische Verbindungen und humanitéare Hilfsprojekte aus-
schlaggebend fur gemeinsame Arbeiten. Aber auch Forschung und Entwicklung in Medizin,
Wissenschaft und Umweltschutz spielen eine zentrale Rolle im Austausch der Partner-
stadte.

6.3. Die Stadtverwaltung

Die Linzer Stadtverwaltung umfasst in erster Linie neben dem Birgermeister die Magistrats-
direktion, den Gemeinderat und den Stadtsenat. Die Stadtverwaltung wird vom Burgermeister
und dem Magistratsdirektor angefuhrt. Dieser ist neben dem Biirgermeister der ranghdchste
Beamte der Linzer Stadtverwaltung. Er ist fur die Leitung des inneren Dienstbetriebes und die
sonstigen Geschafte der Stadt, die durch den Magistrat zu besorgen sind, verantwortlich.
Seine Leitungs- und Fuhrungsfunktionen nimmt er im Sinne eines ubergreifenden
Managements wahr. Ihm unterstehen alle Mitarbeiter der Stadtverwaltung. Auch der Blrger-
meister nimmt in Zusammenhang mit der Verwaltung der Stadt Linz eine zentrale Rolle ein.
Er vertritt die Stadt nach auBen und ist als Vorstand des Magistrates fur dessen
Geschaftsfuhrung verantwortlich. Der Linzer Magistrat ist in sechs Geschéftsgruppen
gegliedert und behandelt alle Geschaftsfalle der Stadtverwaltung. Die sechs Geschaftsgruppen
umfassen die Prasidialverwaltung, die Finanz- und Vermogensverwaltung, die Bezirks- und
Sozialverwaltung, Kultur, Bildung, Sport sowie die Stadtentwicklung und das Facility
Management. Wie in jeder Gemeinde bildet auch in Linz der Gemeinderat das oberste Organ
hinsichtlich der Angelegenheiten des eigenen Wirkungsbereiches. IThm sind diesbezuglich die

37> Magistrat Linz (2010a), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010c), www, 09.06.2010; Magistrat Linz
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wichtigsten Entscheidungen vorbehalten, des Weiteren sind ihm gegeniber alle anderen
Organe der Stadt verantwortlich.*”’

Ziel der Stadtverwaltung ist es, die Dienst- und Serviceleistungen an den Bedurfnissen der
Bevolkerung und der Wirtschaft auszurichten. Um den Ruf einer dynamischen und zukunfts-
orientierten Stadt aufrechtzuerhalten und weiter auszubauen, setzt die Linzer Verwaltung auf
eine Zusammenarbeit mit politischen Organen und eine intensive Kommunikation mit der
Offentlichkeit. Eine effektive Offentlichkeitsarbeit soll zum einen als Dialog mit der Offent-
lichkeit dienen sowie zum anderen die Leistungen der Stadt bekannt machen und eine Nach-
vollziehung der Entscheidungsprozesse ermdglichen. Daruber hinaus soll die Bevolkerung
Uber die Zielsetzungen und Tatigkeiten umfassend und zielgruppengerecht informiert
werden.*"®

Das Magistrat Linz versucht sein Dienstleistungs- und Serviceangebot kontinuierlich zu
verbessern und entsprechend den Bedurfnissen der Burger weiter auszubauen. Dazu wurden
neben einem umfassenden Birgerservice Center ein Teleservice Center sowie das Projekt
,Birgerservice goes Kepler-Uni* initiiert. Das Burgerservice Center befindet sich im Neuen
Rathaus der Stadt Linz. Als Service-, Beratungs- und Informationsstelle werden zahlreiche
Leistungen der verschiedenen Dienststellen im Sinne des One-Stop-Government gebiindelt
angeboten. Das Birgerservice Center dient somit als zentrale Anlaufstelle fir samtliche An-
fragen und Anliegen, die die Stadt Linz betreffen, und ermdglicht es den Birgern, unter-
schiedliche Behordengange rasch und weitgehend unbiirokratisch zu erledigen. Uberdies
wurden in elf Stadtbibliotheken zusatzliche Burgerservicestellen errichtet, welche viele der im
Burgerservice Center verfligbaren Leistungen erganzend anbieten. Die Servicestellen sind
dabei Ober das gesamte Stadtgebiet verteilt, wodurch fur die Linzer Bevdlkerung ein
bequemerer und rascherer Zugang zu den Verwaltungsleistungen ermdglicht wird. Durch das
Teleservice Center versucht die Stadtverwaltung neue MaRstébe in der Kundenbetreuung am
Telefon zu setzen. Ziel ist es, dringende Anfragen oder Anliegen unmittelbar am Telefon zu
klaren und rasch eine kompetente Auskunft zu vermitteln. Mit dem Projekt ,,Biirgerservice
goes Kepler-Uni*“ wird den Studierenden wihrend der Inskriptionszeit ein spezielles Burger-
service-Angebot an der Johannes Kepler Universitat zur Verflgung gestellt, wodurch die
relevanten Behordengange direkt am Campus erledigt werden konnen.®™

37 Magistrat Linz (2010a), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010h), www, 09.06.2010; Magistrat Linz
(2010i), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010j), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010k), www,
09.06.2010.

%78 Magistrat Linz (2010h), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010I), www, 09.06.2010; Wolny (2003), S. 128.
379 Magistrat Linz (2010h), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010k), www, 09.06.2010; Magistrat Linz
(20101), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010m), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010n), www,
09.06.2010; Wolny (2003), S. 128, 130, 131.
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Bislang wurden der Stadt Linz zahlreiche Auszeichnungen und Preise verliehen, welche die
qualitativen Entwicklungen und den Fortschritt der Verwaltung in den letzten Jahren deutlich
belegen. Die Auszeichnungen betreffen dabei unterschiedliche Bereiche und umfassen neben
Verwaltungsfuhrung und -management den Servicebereich sowie die nachhaltige Stadtent-
wicklung oder die Bereiche Soziales, Umwelt und Natur. Aber vor allem auch im E-
Government-Bereich verflgt die Stadt Linz tber eine Vielzahl von Zertifikaten und Preisen.
Beispielhaft ist hier der 2005 im Rahmen des 7. Internationalen Speyerer Qualitatswettbe-
werbs verliehene Preis in der Kategorie ,,Qualitdt in der Verwaltung® zu nennen. Anlass fiir
diese Auszeichnung bildet der integrierte Einsatz von New-Public-Management-Instrumenten
im Bereich der magistratsinternen IT-Serviceleistungen. Mit dieser Verleihung kann die Stadt
Linz an den Erfolg von 1996 anknupfen, bei welcher dem Magistrat im Rahmen des 3.
Speyerer Qualitatswettbewerb ein Preis flir seine Verwaltungsmodernisierung verliehen

wurde.°

Das Online-Angebot der Stadt Linz wurde weiters aber auch mit einigen Auszeichnungen fur
eine erfolgreiche Umsetzung der Barrierefreiheit gekurt. Beispielhaft sind hier die silberne
Biene 2008, der Sonderpreis ,,Barrierefreiheit in der IT* sowie der zweite Platz beim ebiz e-
Government award 2008 in Oberosterreich zu nennen. Im Janner 2009 wurde von der Aktion
Mensch und der Stiftung Digitale Chancen die besten barrierefreien Webseiten im deutsch-
sprachigen Raum ausgezeichnet. Als Abkiirzung fiir ,,Barrierefreies Internet erdffnet neue
Einsichten steht die ,,Biene fiir Kommunikation, gemeinsames Handel und ein produktives
Miteinander und zeichnet Webauftritte aus, die neben der Erfullung der gesetzlichen
Anforderungen und technischen Vorgaben auch innovative und kreative L&sungen
entwickeln. Der Internctauftritt der Stadt Linz wurde dabei in der Kategorie ,,Komplexe

Informations- und Kommunikationsangebote mit der silbernen Biene 2008 ausgezeichnet.**

6.4. Demografie von Linz

Die in der Stadt Linz mit Hauptwohnsitz gemeldete Bevolkerung hat sich den letzten Jahren
(im Zeitraum von 2002 bis 2010) um insgesamt 3,6% erhoht und umfasste zu Beginn des
Jahres 2010 in Summe 189.680 Burger (im Vergleich zum Jahr 2002 mit 183.133
Einwohnern). Tabelle 11 liefert einen Uberblick tber die Bevolkerungsstruktur nach
Geschlecht und Alter. Betrachtet man die Verteilung auf die Geschlechter, liegt der Anteil der
Frauen an der Linzer Bevolkerung mit einem Wert von 52,4% uber jenem der Manner mit
47,6%. Hinsichtlich der Altersverteilung ergibt sich fur die Bevolkerungsstruktur folgendes
Bild: Die Gruppe der 0- bis 5-Jahrigen bildet mit 5,5%, gefolgt von den 6- bis 14-J&hrigen mit
7,7%, den kleinsten Teil, wahrend die Gruppe der 15- bis 29-Jahrigen mit 19,5%, gefolgt von

380 Bauer, (2005), S. 26ff; vgl. auch Prambdck, (2005), S. 4; Magistrat Linz (20100), www, 09.06.2010.
%81 Magistrat Linz (20100), www, 09.06.2010.
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den 30- bis 44-Jahrigen mit 21,8% sowie den 45- bis 59-Jahrigen mit 20,7% eine stabile
Mehrheit bilden. Mit der &lteren Generation der 60- bis 74-Jahrigen mit einem Anteil von
15,5% sowie den 75-jahrigen und é&lteren Personen mit 9,3% flachen die Werte schlieBlich

wieder ab.*®
Altersverteilung (Stand 1.1.2010)

Alter in % absolut

0 bis 5 Jahre 55 10.389

6 bis 14 Jahre 7,7 14.616

Geschlechterverteilung (Stand 1.1.2010)

15 bis 29 Jahre 19,5 36.921

in % absolut 30 bis 44 Jahre 21,8 41.373

Frauen 52,4 99.465 45 bis 59 Jahre 20,7 39.223
Ménner 47,6 90.215 60 bis 75 Jahre 15,5 29.491
Gesamt 100,0 189.680 75 Jahre und alter 9,3 17.667
Gesamt 100,0 189.680

Tabelle 11: Geschlechter- und Altersverteilung der Linzer Bevélkerung (Stand: 01.01.2010)%*®

Die Bevdlkerungsgruppen mit ausléandischer Herkunft (mit Hauptwohnsitz in Linz) umfassen
zum Beginn des Jahres 2009 insgesamt 27.205 Einwohner. Dies entspricht einem Anteil von
14,4% an der Gesamtbevoélkerung. Die wichtigsten Herkunftsnationen bilden dabei Bosnien
und Herzegowina (15,1%), Turkei (11,1%), Deutschland (7,8%), Kroatien (6,8%), ehem.
Serbien und Montenegro (6,2%) sowie Rumanien (4,6%), ehem. Jugoslawien (4,5%) und
Serbien (4,2%).** Einen Uberblick tber das Schul- und Aushildungsniveau der Linzer
Bevolkerung liefert Tabelle 12. Es zeigt sich, dass zum untersuchten Zeitraum insgesamt
mehr als 55.100 Linzer Uber eine abgeschlossene allgemein bildende Pflichtschule sowie
mehr als 51.700 Uber eine abgeschlossene Lehrlingsausbildung und mehr als 15.200 Gber ein
berufshildende mittlere Schule verfugten. Der Anteil der Linzer Bevolkerung mit einer abge-
schlossenen allgemein bildenden hoheren Schule liegt bei Gber 10.100 bzw. bei mehr als
9.400 bei berufshildenden hoheren Schulen. Die Anzahl der Absolventen von Universitdten
und (Fach-)Hochschulen weist einen Wert von (ber 12.600 Linzern aus, wobei hier im
Vergleich zu den anderen Schulabschliissen der Anteil der mannlichen Absolventen deutlich
uberwiegt. Ein dhnliches Bild zeigt sich auch hinsichtlich einer abgeschlossenen Lehrlings-
ausbildung sowie der berufshildenden héheren Schule.

%82 Magistrat Linz (2010p), www, 09.06.2010.
%83 Magistrat Linz (2010p), www;, 09.06.2010.
%84 Magistrat Linz (2010q), www, 29.06.2010; Magistrat Linz (2010r), www, 29.06.2010, S. 1f.
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Schul- und Ausbildungsniveau Summe Staatsangehdrigkeit Geschlecht

% absolut | Osterreich | Ausland | weibl. | mannl.
Wohnbevolkerung ab
100,0 | 157.997 140.413 17.584 84.332 | 73.665
15 Jahre
in % 100,0 88,9 11,1 53,3 46,6
Hochste abgeschlossene
Ausbildung
Allgemein bildende
) 34,9 55.146 44.454 10.692 34.642 | 20.504
Pflichtschule
Lehrlingsaushildung 32,8 51.789 48.203 3.586 20.692 | 31.097
Berufsbildende mittlere Schule 9,6 15.231 14.543 688 11.891 | 3.340
Allgemein bildende héhere
6,4 10.140 9.126 1.014 5312 | 4.828
Schule
Berufshildende hohere Schule 6,0 9.436 8.986 450 4171 5.265
Kolleg, Abiturientenlehrgang 0,6 874 837 37 610 264
Berufs- und lehrbildende
) 18 2.780 2.700 80 2.253 527
Akademie
Universitat, (Fach-)Hochschule 8,0 12.601 11.564 1.037 4.761 7.840

Basis Volkszéhlung 2001 (Stand der Daten: 15.05.2001)

Tabelle 12: Schul- und Ausbildungsniveau der Linzer Bevélkerung®®

Die nachfolgende Tabelle zeigt schliellich zusammenfassend die Aufteilung der
Bevolkerungsstruktur in den einzelnen statistischen Bezirken. Fir die Bevoélkerungsdichte
wird dabei die Hauptwohnsitzbevélkerung je Hektar Gebietsflache (bzw. Stadtflache) heran-
gezogen. Die verschiedenen Altersgruppen wurden zu drei wesentlichen Gruppen zusammen-
gefasst. Diese umfassen die Kinder- und Jugendlichen (Hauptwohnsitzbevolkerung unter 15
Jahren), die Erwerbsféhigen (Hauptwohnsitzbevolkerung im Alter von 15 bis 60 Jahren) und
die Senioren (Hauptwohnsitzbevolkerung mit 60 Jahren und alter).

o ) Gesamt- Aus- Kinder-und | Erwerbs- | Senioren
Statistische Bezirke ) ) )
bevolkerungs lander- | Jugendlichen- | fahigen- -dichte

%85 Magistrat Linz (2002), www, 09.06.2010, S. 1.
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-dichte dichte dichte dichte
1. Altstadtviertel 57,6 11,7 6,4 41,5 10,9
2. Rathausviertel 59,4 10,8 7.5 38,9 14,5
3. Kaplanhofviertel 66,0 9,2 9,5 41,1 17,4
4. Neustadtviertel 9,1 235 15,3 68,9 17,2
5. Volksgartenviertel 56,7 10,5 8,2 36,6 13,6
6. Romerberg-Margarethen 15,5 2,0 2,5 9,7 3,9
7. Freinberg 6,3 0,4 0,7 2,7 3,0
8. Froschberg 45,0 4.4 7,5 26,9 12,2
0. Keferfeld 49,8 4,6 7,1 28,4 15,9
10. Bindermichl 71,5 52 9,1 40,5 24,1
11. Spallerhof 68,4 3,4 8,0 35,9 26,6
12. Wankmiillerhofviertel 58,4 7,5 8,4 32,0 19,8
%/B;éﬁ\;dreas-Hofer-Platz- 497 113 81 32.7 10,7
14. Makartviertel 39,1 10,2 73 24,9 8,5
15. Franckviertel 62,4 14,4 115 39,7 13,6
16. Hafenviertel 2,2 0,4 0,3 14 0,6
17. St. Peter 03 0,2 0,0 0,2 0,1
18. Neue Welt 27,4 6,7 50 17,3 6,3
19. Scharlinz 18,2 3,2 3,4 10,3 5,2
20. Bergern 25,6 4,0 50 16,6 52
21. Neue Heimat 61,0 9,3 10,1 36,0 17,0
22. Wegscheid 34,0 7,9 7,2 22,5 6,0
23. Schérgenhub 28,6 4,5 6,7 19,4 4,3
24. Kleinmiinchen 53,3 12,4 10,0 30,5 15,1
25. Ebelsberg 7,0 0,8 1,8 45 1,0
26. Alt-Urfahr 53,5 10,4 7,8 351 12,5
27. Heilham 25,0 1,5 3,3 13,8 8,7
28. Hartmayrsiedlung 34,1 3,0 5,0 19,5 10,8
29. Harbachsiedlung 64,8 31 10,2 38,3 18,9
30. Karlhofsiedlung 57,5 34 8,4 34,4 16,4
31. Auberg 35,6 3,5 53 21,8 9,7
32. Postlingberg 57 0,3 1,2 31 1,7
33. Bachl-Griindberg 6,1 0,3 1,0 3,7 1,7
34. St. Magdalena 42,2 2,1 7,2 25,6 10,9
35. Katzbach 23,3 1,9 2,9 14,1 7,0
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http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb01_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb02_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb03_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb04_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb05_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb06_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb07_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb08_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb09_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb10_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb11_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb12_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb13_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb13_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb14_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb15_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb16_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb17_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb18_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb19_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb20_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb21_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb22_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb23_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb24_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb25_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb26_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb27_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb28_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb29_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb30_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb31_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb32_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb33_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb34_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb35_O.html

36. EImberg 1,7 0,2 0,3 1,2 0,4

Linz-Gesamt 19,7 2,8 34 12,2 4,9

Stand der Daten 01.01.2009

Tabelle 13: Verteilung der Bevolkerungsstruktur auf die einzelnen statistischen Bezirke®

Betrachtet man die Verteilung der Bevolkerungsgruppen mit Migrationshintergrund in den
einzelnen statistischen Bezirken, so zeigt sich, dass beispielsweise im Bezirk Franckviertel
mit 14,4% oder in Kleinminchen mit 12,4% die Auslanderdichte im Vergleich zur Gesamt-
bevolkerungsdichte relativ hoch liegt. Hingegen ist die Ausléanderdichte in Bezirken wie
Auberg mit 3,5%, in der Harbachsiedlung mit 3,1% oder in St. Magdalena mit 2,1% im
Vergleich zur Gesamtbevoélkerungsdichte relativ gering. Auch bei der Gruppe der Senioren
zeigt sich, dass diese in den einzelnen Bezirken unterschiedlich stark verteilt sind. So weisen
zum Beispiel die Bezirke Spallerhof mit 26,6% oder Bindermichl mit 24,1% eine relativ hohe
Seniorendichte auf, wahrend hingegen Bezirke wie Romerberg-Margarethen mit 3,9%, die
Neue Welt mit 6,3% oder das Makartviertel mit 8,5%, eine vergleichsweise niedrige
Seniorendichte aufweisen. Abbildung 13 liefert einen Uberblick (ber die geographische
Verteilung der einzelnen statistischen Bezirke im Raum Linz. Hier zeigt sich deutlich, dass
die generell dicht besiedelten Gebiete wie etwa das Altstadt- und Rathausviertel sowie das
Kaplanhof-, Neustadt- oder Volksgartenviertel eine eher zentrale Lage aufweisen, wahrend
vergleichsweise sehr dinn besiedelte Bezirke wie das Hafenviertel, St. Peter oder EImberg
uber eine Randlage verfligen.

%86 Magistrat Linz (2010t), www, 09.06.2010, S. 1f.
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http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb36_O.html

Abbildung 13: Statistische Bezirke der Stadt Linz**’

Statistischen Prognosen und Vorausschatzungen tber die Bevolkerungsentwicklung zufolge
ist auch in Zukunft mit Zuwéchsen zu rechnen. Parallel dazu wird sich die Altersstruktur
deutlich verdndern. Wahrend Zahl und Anteil der unter 15-jahrigen Personen sinken wird,
wird die Gruppe der tiber 60-Jahrigen zahlen- und anteilsmaRig stark zunehmen. 3

6.5. E-Government der Stadt Linz

6.5.1. Entwicklungsstand

Den Grundstein zur Umsetzung von E-Government wurde vom Linzer Gemeinderat durch
seine Zustimmung zu neuen IT-Strategie der Stadt gelegt. Damit wurde zeitgleich als
Schwerpunkt der Aufbau von E-Government fur die kommenden Jahre gesetzt. Diese als
,»eLinz® bekannte Initiative umfasst ein mehrjahriges Programm, welches die Einflihrung von
E-Government zur Aufgabe hat. Die Stadtverwaltung ist dabei bestrebt, sich sowohl am
groRtmaoglichen Nutzen fur die Linzer Bevolkerung zu orientieren als auch gleichzeitig die

%87 Magistrat Linz (2010s), www, 09.06.2010.
388 Magistrat Linz (2007), www, 14.02.2010, S. 27; Statistik Austria (2008b), www, 18.09.2009, S. 41f.
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Vorgaben der Européischen Union (E-Europe) und der Osterreichischen Bundesregierung (E-
Government-Strategie) einzuhalten. Bislang arbeiten zahlreiche Fachkrafte aus den
verschiedensten Bereichen an Projekten und Initiativen zur Schaffung der notwenigen
technischen Grundlagen sowie einer online-addquaten Neugestaltung und Realisierung des
stadtischen Dienstleistungsangebotes.

Fur eine moglichst hohe Effektivitdit und Effizienz bei der Implementierung der
elektronischen Angebote setzt die Linzer Stadtverwaltung auf eine zentrale, strategische und
gesamtheitliche Planung und Budgetierung sowie ein effektives Projekt- und Change
Management.**

6.5.2. Leistungsspektrum

Die Stadt Linz ist bestrebt, ihr Online-Angebot kontinuierlich zu erweitern. Die
Stadtverwaltung bietet im Rahmen von E-Government verschiedene elektronische Service-
leistungen an. Der Online-Service umfasst umfangreiche Informationen und Dienste zu den
verschiedenen Lebensbereichen der Stadt sowie zahlreiche weitere Services. Die Leistungen
werden gebundelt tber ein Portal angeboten und kdnnen u. a. Uber die Homepage der Stadt,
unter der URL www.linz.at abgerufen werden. Das Online-Angebot besteht im Wesentlichen
aus einem redaktionell gestalteten Teil sowie zahlreichen zusatzlichen serviceorientierten Ap-
plikationen. Die Inhalte werden von verschiedenen Magistratsabteilungen und externen
Partnern beigesteuert. Mit der weitgehend externen Erstellung und Pflege der Inhalte durch
die einzelnen Fachabteilungen ist es mdglich, eine relativ hohe Aktualitdt der Daten zu
gewdhrleisten. Das Design und die Inhalte des Online-Services werden von der
Stadtkommunikation koordiniert, wéhrend die technische Betreuung der Server- und Netz-
werkinfrastruktur durch die Informationstechnologie erfolgt.***

%89 Magistrat Linz (2010u), www, 09.06.2010; Wolny (2003), S. 128ff.

3% pilgerstorfer (2003), S. 145; Wolny (2003), S. 128ff.

1 Magistrat Linz (2008b), www, 09.06.2010, S. 1ff; Magistrat Linz (2010u), www, 09.06.2010; Magistrat Linz
(2010v), www, 10.06.2010.
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Abbildung 14: Startseite der Website der Stadt Linz**

Abbildung 14 zeigt die Startseite der Stadtverwaltung ,,.Linz Willkommen®. Die Internet-
Plattform der Stadt Linz bietet direkten Zugang zum Online-Service. Die Website gewahrt
den Birgern einen relativ guten Einstieg zu den verfligbaren Informationen und Leistungen
der Stadt. Die Homepage ist benutzerfreundlich und Ubersichtlich gestaltet und bietet den
Benutzern eine einfache Navigation. Fir nicht deutschsprachige Birger ist ein
mehrsprachiges Angebot installiert. Damit wird gewahrleistet, dass der gesamte Inhalt nicht
nur auf Deutsch, sondern zusétzlich auch in den Sprachen Englisch, Italienisch und
Tschechisch abgerufen werden kann. Im Sinne der Barrierefreiheit wurde die Homepage der
Stadt Linz an die besonderen Bedurfnisse von blinden Benutzern, Gehérlosen und Personen
mit motorischen Einschrankungen oder Lernschwierigkeiten angepasst.®*

Mit der SchriftgroRen-Einstellung Uber die Schaltflichen A+ und A++ in der Navigations-
leiste konnen die verfugbaren Informationen entsprechend vergroRert oder verkleinert
werden. Weiters steht eine spezielle Kontrastversion (iiber ,,Kontrast +“ oder ,,Kontrast -,,)
zur Verfligung, um die Lesbarkeit nicht einzuschranken. Diese ermdglicht es, die Inhalte
optisch weitgehend neutral, linearisiert (alle Spalten untereinander), mit weiler Schrift auf
schwarzem Hintergrund darzustellen. Zur besseren Orientierung werden dabei auffallende
Farben, fiir Uberschriften gelb und fir Links helle blau Tone, verwendet. Die Seitenbereiche
werden durch horizontale Linien getrennt und mit Zwischeniiberschriften gekennzeichnet.***

%92 Magistrat Linz (2010v), www, 10.06.2010.
3% Magistrat Linz (2010v), www;, 10.06.2010.
%4 Magistrat Linz (2010v), www, 10.06.2010.
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Zudem ist der Seitenaufbau so umgesetzt, dass ein gleichwertiges Arbeiten mit Maus oder
Tastatur moglich ist, wodurch die Webseiten auch bei motorischen Einschrankungen mit
Maus-Ersatzgeraten oder Spezialtastaturen uneingeschrankt benutzt werden kénnen. Um
gehoérlosen Birgern einen leichteren Zugang zu den stadtischen Angeboten zu ermdglichen,
stehen ausgewahlte Inhalte elektronisch auch in Osterreichischer Gebardensprache (OGS) zur
Verfligung. Hierbei arbeitet die Stadt Linz mit dem Gehorlosenverband Oberdsterreich zu-
sammen. Dieser wahlt dazu aus dem umfassenden Online-Informationsangebot die fir diese
Zielgruppe vorrangig relevanten Themen aus und stellt diese in Form von Videos zur
Verfligung. Als technische Plattform wurde dabei YouTube (www.youtube.com) gewdhlt.
Alle in Gebardensprache verfligbaren Videos der Stadt Linz werden dort bereitgestellt und in
der stadtischen Homepage eingebettet, wo sie unter http://www.linz.at/gebaerdensprache.asp
mit Hilfe eines einfachen Video-Players abgerufen werden kénnen. Das Angebot wird laufend
erweitert. Durch die barrierefrei gestaltete Website legt die Stadtverwaltung insbesondere
darauf Wert, dass der gesamte Inhalt auch fir moglichst alle Nutzer zuganglich und nutzbar
iSt.395

Die Benutzer erhalten umfassende Informationen zu verschiedenen Kategorien wie etwa
Kultur, Tourismus, Leben in Linz oder Politik und Verwaltung. Unter der Rubrik ,,Aktuelles
aus Linz“ werden aktuelle Informationen und News zu verschiedenen Themenbereichen an-
geboten. Ziel ist es, die Linzer Bevolkerung mit Neuigkeiten zu versorgen und somit immer
auf dem Laufenden zu halten. Uber die Funktion ,,Newsletter/ RSS-Newsfeeds* konnen die
Burger aktuelle Meldungen zu speziellen Interessengebieten auch direkt und kostenlos per E-
Mail abonnieren. Mit ,,Linz Termine* steht eine umfangreiche Datenbank zur Verfiigung,
welche samtliche in Linz stattfindende Veranstaltungen, Programme und Festivals aus
Bereichen wie Kultur und Freizeit sowie die dazugehdrigen Informationen (was, wann, wo)
beinhaltet. Die Veranstalter konnen dabei alle relevanten Inhalte selbst eintragen, sammeln
und aktualisieren. Die Veranstaltungen werden nach verschiedenen Kategorien und
Unterkategorien gegliedert und als aktuelles Tages- oder Wochenprogramm ubersichtlich
dargestellt.>%

Eine eigene Suchfunktion bietet die schnelle und gezielte Suche nach bestimmten Begriffen
und Stichwortern. Die erweiterte Suche gewahrt die Mdglichkeit einer spezifischen Suche
nach speziellen Inhalten oder Themenbereichen. Spezielle Services und Dienstleistungen
konnen dariiber hinaus auch iiber den ,,Serviceindex®, eine alphabetisch sortierte Indexsuche,
gezielt nachgeschlagen werden. Die Inhalte konnen zudem auch (ber externe Suchmaschinen
(wie Google) gefunden werden. Die Kategorie ,,Presse” bietet neben einer Auflistung der
aktuellen Presse-Aussendungen des jeweiligen Monats auch ein eigenes Presse-Archiv mit

%% Magistrat Linz (2010v), www, 10.06.2010; Magistrat Linz (2010x), www, 09.06.2010.
3% Magistrat Linz (2010v), www, 10.06.2010; Magistrat Linz (2010y), www, 09.06.2010.
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sdmtlichen Presse-Aussendungen der Stadt, die bis zum Jahr 1996 zurtickreichen, sowie eine
eigene Bildergalerie mit diverseren Fotos zu bestimmten Themen oder Anlédssen der Stadt
Linz.3

Die Kategorie ,,Biirgerservice* fithrt direkt zum E-Government-Angebot der Stadt Linz.
Neben umfassenden Informationen Uber das gesamte stadtische Service- und Dienstleistungs-
angebot erhalten die Nutzer auch sémtliche Formulare zum Herunterladen und Ausdrucken
sowie weiterfiihrende Links und diversere Kontaktadressen oder Ansprechpartner fur ver-
schiedene Anliegen. Uberdies konnen bestimmte Geschaftsfalle auch direkt online
abgewickelt werden. Eine Liste mit samtlichen Formularen und Online-Diensten der Stadt-
verwaltung befindet sich im Anhang. Zum Schutz der personlichen Daten erfolgt dabei die
Datentibertragung weitgehend Uber gesicherte Leitungen (SSL-Verschlusselung). Weitere
Services umfassen einerseits den Internet-Shop der Stadt Linz fur Bestellungen von
beispielsweise Broschiren, Bichern und Publikationen zu verschiedenen Bereichen sowie
Souvenirs etc. Zum anderen konnen sich die Nutzer direkt elektronisch fir diverse Kurse und
Veranstaltungen der Volkshochschule (VHS) Linz anmelden oder bestimmte Adressen im
Linzer Stadtplan (einem Kooperationsprojekt mit dem Land Oberdsterreich und dem
Digitalen Oberosterreichischen Raum-Informations-System- DORIS) suchen sowie sich tber
Fahr- und Verkehrspléne informierten. Abbildung 15 zeigt die Website zum elektronischen
Biirgerservice der Stadt Linz.3®

DE EN IT CZ | SCHRIFT:A A+ A++ | KONTRAST+ | *

LINZ BURGERSERVICE LinZ
STARTSEITE = 3 Y ‘

KULTUR ; L; 'gl

TOURISMUS

LEBEN IN LINZ

BURGERSERVICE

POLITIK / VERWALTUNG

Sie sind hier: Startseite > Burgerservice

SERVICEA-Z Aktuelle Services Suche

FORMULARE / ONLINE-DIENSTE

INFOMATERIAL FRAUEN AL E
Fraueneinrichtungen @ Gesamtsuche

SERVICE MAL 14 Die Stadt verfiigt tiber ein dichtes Netz an Einrichtungen fiir

OFFNUNGSZEITEN ALLER

© Suche im Bereich Birgerservice

Frauen. Verschiedenste Fraueneinrichtungen werden tber
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DIENSTSTELLEN Sub L ligungen an bestimmten Projekten und )
durch fachliche Zusammenarbeit unterstiitzt. + zur erweiterten Suche
E-GOVERNMENT IN LINZ + Details
Sie suchen spezielle Services? Sie
kdnnen in unserem Semviceindex
PRESSE VHS BILDUNG gezielt nachschlagen.
STADTPLAN VHS-Kurse < Senviceindex
SHOP ‘ Die Volkshochschule Linz verfiigt tber ein vielfaltiges
LINZ WETTER Bildungsangebot. Dariiber hinaus werden Kurse, Vortrage, 55 Stunden Service fiir Sie!
LINKS Exkursionen, Filme, Klubs, Arbeitsgruppen und Workshops
angeboten. Montag bis Freitag 7 bis 18 Uhr
NEWSLETTER /RSS + Details

Biirgerservice Center

Abbildung 15: E-Biirgerservice der Stadt Linz**°

%97 Magistrat Linz (2010v), www;, 10.06.2010.
%% Magistrat Linz (2010u), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010w), www, 15.06.2010.
%9 Magistrat Linz (2010w), www, 15.06.2010.
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Burger, die weder zu Hause noch am Arbeitsplatz tber einen PC mit Internetanschluss
verfigen, konnen das E-Government-Angebot kostenlos (ber spezielle in den
Stadtbibliotheken installierte Internetzugénge nutzen. Fir Frage- und Hilfestellungen bei all-
falligen Problemen stehen die jeweiligen Mitarbeiter beratend zur Seite. Weitere kostenlose
Zuginge stehen der Bevolkerung auch iiber so genannte ,,Hotspots® zur Verfligung. Diese
ermoglichen es den Birgern, mit entsprechend ausgestatteten Laptops oder PDAs (WLAN-
Module) drahtlos rund um die Uhr im Internet zu surfen und somit den Online-Service der
Verwaltung zu nutzen. Linz verflgt mittlerweile Gber ein sehr gut ausgebautes Netz an
Hotspots (bislang insgesamt 120 Hotspot-Standorte). Die Stadt hat dazu gemeinsam mit dem
Kabel-Netzbetreiber Liwest das Projekt ,,Hotspot Linz* initiiert. Inhalt dieses Projektes ist es,
das gesamte Stadtgebiet mit kostenlos nutzbaren und Offentlich zuganglichen Internet-
Surfpoints auszustatten. Das Hauptaugenmerk der elektronischen Erschlieung liegt dabei vor
allem bei Rat- und Volkshausern, Stadtbibliotheken, Jugendzentren, Familien- und Senioren-
zentren sowie Kultureinrichtungen und anderen 6ffentlichen Einrichtungen, an denen von den
Linzer Burgern gesurft werden kann. Ziel ist es, den Zugang fir mdglichst alle
Bevolkerungsgruppen zu erleichtern, mobiles Arbeiten im Internet (fast) Uberall im
Stadtgebiet zu ermdéglichen sowie neue Perspektiven fir die Nutzung des E-Government-An-
gebotes zu erdffnen. Eine Auflistung Uber die derzeit mit Hotspots ausgestatteten Standorte
im Linzer Stadtgebiet befindet sich im Anhang. Die Stadtverwaltung ist jedoch bestrebt,
keinen der bisherigen Zugange (wie etwa personliche oder telefonische Beratung) zu den
Informationen und Leistungen zu streichen, sondern weiter aufrechtzuerhalten und
entsprechend den  Bediirfnissen  der  Bevolkerung auszubauen  (Offnungszeiten,
Zweigstellen).*®

Als zuséatzlichen Service bietet das E-Government der Stadt Linz zahlreiche Vorteile fur die
Burger. Die Wichtigsten beziehen sich dabei auf eine Verbesserung des Zugangs zu
Verwaltungsdienstleistungen. Im Internet werden neben allgemeinen Informationen zu den
Dienstleistungen der Verwaltung auch Ausfullhilfen, Checklisten, Formulare oder Online-
dienste angeboten. Zudem ergibt sich eine erhebliche Beschleunigung der Bearbeitung durch
den Wegfall der Postwege sowie eine durchgangige elektronische Bearbeitung innerhalb der
Behorde. Der Online-Service der Stadt Linz ist rund um die Uhr gedffnet und steht den
Burgern somit taglich 24 Stunden zur Verfiigung. Dartiber hinaus ermdglicht es eLinz seinen
Nutzern, Antrdge direkt am Bildschirm auszufillen und abzuschicken, wodurch eine
zeitaufwendiges Anreisen, Anstellen oder Parkplatzsuchen wegfallen. Weitere Vorteile
resultieren natdrlich auch aus der relativ umfassenden und erfolgreichen Gewahrleistung der
Barrierefreiheit im Online-Angebot der Verwaltung.*®*

40 Magistrat Linz (2005), www, 09.06.2010; Magistrat Linz (2010u), www, 09.06.2010; Magistrat Linz
(2010w), www, 15.06.2010.
01 Magistrat Linz (2008b), www, 09.06.2010, S. 1ff; Magistrat Linz (2010u), www, 09.06.2010.
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6.5.3. Akzeptanz und Nutzung innerhalb der Linzer Bevolkerung

Die Linzer Stadtverwaltung fuhrt in regelméRigen Abstdnden Benutzerumfragen durch, um
ihr stadtisches Online-Angebot entsprechend zu evaluieren und Aufschliisse beztglich der
Akzeptanz und des Nutzungsverhaltens zu erhalten. Die letzte Erhebung fand 2008 statt, die
Durchfuhrung einer néchsten Umfrage ist voraussichtlich fir das kommende Jahr 2011
geplant.*®

Hinsichtlich der Akzeptanz und Nutzbarkeit von E-Government-Services innerhalb der
Bevolkerung ergibt sich fir die Stadt Linz folgendes Bild: Anhand genereller Erhebungen zur
Internetnutzung sowie auf Basis der im Jahr 2008 durchgefiihrten Benutzerumfrage kann
davon ausgegangen werden, dass rund 80% der Linzer Blrger (dies entspricht 151.744
Personen) Uber einen Zugang zum Internet verfligen (sei es zu Hause, am Arbeitsplatz oder in
der Schul- oder Ausbildungsstatte etc.), wobei Linz damit im 6sterreichweiten Durchschnitt
liegt und somit Uber eine relativ gute Zuganglichkeit zum Internet verfiigt. Rund ein Drittel
dieser 80% (50.581 Linzer Blirger) nutzt die E-Services der Stadt Linz. Aus der Umfrage ging
weiters hervor, dass rund 20% (10.116 Birger) zum ersten Mal die Internetprasenz der Stadt
aufsuchten, wahrend hingegen rund 80% (40.464 Birger) angaben, die E-Services regelmaliig

oder des Ofteren zu nutzen, womit der Anteil der wiederkehrenden Benutzer relativ hoch
ist. 40

Im Online-Angebot der Stadt Linz werden am haufigsten der Service ,,Stadtplan® (fiir Adress-
suche) sowie ,,Linz Termine* und der ,,News-Bereich* genutzt. Weiters werden vielfach auch
Services in der Rubrik ,, Tourismus®, wie beispielsweise die Suche von Hotels oder Veran-
staltungsrdumen, in Anspruch genommen. Zudem werden zahlreich auch Informationen
beziglich einer Reisepass-Ausstellung, zu Kinderbetreuungseinrichtungen oder Informatio-
nen zu VHS-Kursen aufgerufen oder die dafiir vorgesehene Kurssuche genutzt. Im
Kernbereich der E-Government-Services, den Online-Formularen und Online-Diensten
erstreckt sich die Nutzung hingegen weniger auf die klassischen Bereiche. Bei den Online-
Diensten (den komplett online durchfiihrbaren Transaktionen) handelt es sich dabei in der
Regel primdar um  VHS-Kursanmeldungen, gefolgt wvon  Flohmarktanmeldung,
Grabungsbewilligungen (Bewilligung einer Grabung oder Baustelle im 6ffentlichen Bereich,
zumeist auf StralRen) sowie Bewohnerparkkarten fiir Privatfahrzeuge. Im Bereich der Online-
Formulare sind die Spitzenreiter vor allem Baubeschreibungen (als Teil des Bauansuchens),
Baubewilligungsantrdge und Baufertigstellungsanzeigen, weiters Meldezettel, Antrag eines
Meldezettels, Antrag auf Meldeauskunft sowie zudem der Antrag auf Ausstellung eines
weiteren Reisepasses aus privaten Griinden. Die Nutzung von E-Government-Services ist sehr
unterschiedlich ausgestaltet. Klassische E-Government-Services im Sinne von Behorden-

“92 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
“%8 nterview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
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Dienstleistungen umfassen zum Teil Services, die von der Linzer Bevodlkerung
gewissermalien selten bendtigt werden. Die Ausstellung eines neuen Reisepasses beispiels-
weise ist flr einen Durchschnittsbiirger in etwa alle zehn Jahre von Bedeutung. Des Ofteren
werden hingen Services in Zusammenhang mit Geburt oder Fihrerschein in Anspruch
genommen. Bezuglich Handlungen im Alltag wird hingegen das generelle Online-Angebot
der Stadt, wie Informationen zu verschiedenen Bereichen, News oder Linz Termine ver-

gleichsweise regelmaRig genutzt.***

Die zentralen Ziel- und Benutzergruppen von E-Government-Services der Stadt Linz spiegeln
sich im Wesentlichen in den auf der stadtischen Homepage angebotenen Breichen wieder.
Diese umfassen demnach primér (neben der allgemeinen Nutzergruppe) die Gruppe der
kulturell Interessierten sowie Touristen und Jugendliche. Die Gruppe der Senioren wurde bis-
her noch nicht als wesentliche Zielgruppe eingestuft.**

Bezliglich der Akzeptanz und Zufriedenheit der Bevolkerung mit den E-Services der Stadt
Linz brachte die Umfrage weitgehend einheitliche (sogar zum Teil fur die Stadtverwaltung
ernlichternde) Ergebnisse. Hinsichtlich der verfligbaren Informationen und Services wurde
eine weitgehende Sattigung erreicht. Es konnten keine konkreten Handlungsfelder fiir zusatz-
liche Erganzungen oder Erweiterungen im Online-Angebot identifiziert werden. Hinsichtlich
der Zufriedenheit ergaben sich Ergebnisse wie ,,Aktualitdt der Daten* mit 85% oder ,,Inhalt
bzw. Informationsgehalt® mit 78%. Lediglich in der Kategorie ,,Gestaltung bzw. Ubersicht-
lichkeit* konnten deutlich geringere Werte festgestellt werden. Es ergab sich ein Mangel
innerhalb der Strukturierung sowie im Aufbau der Daten und damit verbunden in der Aus-
gestaltung und Anwendbarkeit der Suchfunktion. Das hei8t, samtliche von den Linzer
Burgern als wichtig erachteten Informationen und Leistungen waren zwar bereits online ver-
flgbar, die Benutzer hatten jedoch Schwierigkeiten, diese innerhalb der Webpréasenz zu
finden. Die Stadtverwaltung ist folglich auf die identifizierten Problembereiche eingegangen
und hat diesbezlglich Veranderungen und Verbesserungen vorgenommen. Im Zuge dessen
wurde dabei nicht nur die Strukturierung der Daten und Informationen neu angeordnet,

sondern auch die Suchmaske und die Navigation wurden entsprechend verbessert.*%

6.6. E-Government und die Problematik der Digitalen Spaltung

Der Digital Divide stellt auch in der Stadt Linz in Bezug auf E-Government einen
Problembereich dar, vor allem in Anbetracht der zuvor genannten prozentuellen Aufteilung
hinsichtlich der Nutzung dieser Services.*’

“%% Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010; Interview mit Rupp, 28.06.2010.
“% Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
“% Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
“7 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
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Die verschiedenen Services und damit verbundenen Mdglichkeiten entwickeln sich rapide
und massiv weiter. Dies ist zwar zum einen ein Vorteil flr diejenigen, die sich im Umgang
mit den neuen Medien auskennen und die sich daraus ergebenden Erleichterungen bewusst
aufnehmen. Zum anderen ergeben sich dadurch aber flr jene Burger, die beispielsweise nicht
taglich mit dem Internet oder dem PC arbeiten, Bertihrungsangste, wenn die Services nicht
einfach, verstandlich und nachvollziehbar sind. Zudem ist es wichtig, dass es in jeder Ziel-
gruppe sowohl Multiplikatoren und optimale Anwender fir bestimmte Services gibt, als auch
Burger, die diese Services bewusst vermeiden oder ablehnen und somit in die Risikoklasse
des Digital Divide fallen.*®

6.6.1. Risikogruppen im Digital Divide

Zu den Bevolkerungsgruppen, die im Speziellen von Zugangs- und Nutzungsbarrieren
beziglich des Online Angebots der 6ffentlichen Verwaltung der Stadt Linz betroffen sind,
zdhlen in erster Linie Burger, denen es an einer entsprechenden Medien- oder Technikkom-
petenz mangelt, sowie jene Blrger, denen ein generelles Interesse an der Stadt und. dem
damit verbundenen Geschehen fehlt. In der Stadt Linz umfassen diese primér Bevolkerungs-
gruppen aus bildungsfernen Schichten. In Zusammenhang mit dem Digital Divide spielen vor
allem kumulierte Faktoren eine bedeutende Rolle. So gehdren auch Personen mit Migrations-
hintergrund zu den betroffenen Risikogruppen, wenn sie Uber geringe Deutsch- und Englisch-
kenntnisse sowie Uber ein niedriges (Aus-)Bildungsniveau verfiigen. Fir die Stadt Linz
handelt es sich beim Digital Divide jedoch weniger um ein konkretes Geld- und
Einkommensproblem, da die Mdglichkeiten kostenlos und Offentlich zugéanglicher
Internetnutzungspunkte (Hotspots, PIAPs) bereits relativ gut ausgebaut sind und mittlerweile
seitens privater Anbieter diesbezlglich zahlreiche kostenglinstige Konditionen offeriert

werden.*%°

6.6.2. Problemfelder beztglich der Netzanbindung

Der Stadtverwaltung sind hinsichtlich der Netzanbildung innerhalb der Linzer Bevolkerung
keine konkreten Problembereiche bekannt. Wie bereits zuvor angefiihrt, liegt Linz zum einen
hinsichtlich der Internet-Durchdringungsrate im 0dsterreichweiten Durchschnitt. Zum anderen
ergeben sich auch durch das relativ umfassende Angebot seitens privater Anbieter oder zahl-
reicher PIAPs und Hotspots in offentlichen Geb&uden und an offentlichen Platzen fir die
Biirger vielfaltige Moglichkeiten, um das Internet nutzen zu kénnen.**°

“% Interview mit Dipl. Ing. Reichstadter, 01.07.2010.
“% nterview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
19 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
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6.6.3. Problemfelder beztglich der Barrierefreiheit

Auch hinsichtlich der Barrierefreiheit zeigen sich in der Stadt Linz keine wesentlichen
Probleme. Die Stadtverwaltung versucht in ihrem Online-Angebot die geltenden Leitlinien
der Web Accessibility Initiative (WAI) sowie die Web Content Accessiblity Guidelines 2.0
(WCAG 2.0) bezuglich der im Internet barrierefrei zugénglichen Informationen, bestmaglich
einzuhalten.*! Durch die Einhaltung der Leitlinien der Web Accessibility Initiative sollen
Webinhalte allen Menschen zugénglich gemacht werden. Vor allem fur Menschen mit
Behinderung oder alteren Personen sollen Amtswege durch zugangliche Internetangebote
erleichtert werden, indem ihre Bediirfnisse Beriicksichtigung finden. Osterreich (und somit
auch die Stadt Linz) hat sich auf EU-Ebene verpflichtet, die WAI-Leitlinien umzusetzen und
entsprechende Mindeststandards zu erfillen. Die Umsetzung der WAI-Leitlinien ist demnach
ein fester Bestandteil samtlicher E-Government-Strategien. Zudem ist in § 1 Abs. 3 E-
Government-Gesetz gesetzlich verankert, fir Menschen mit Einschrankungen, einen barriere-
freien Zugang zu behdrdlichen Internetauftritten zu schaffen. Mit den durch das World Wide
Web Consortium (W3C) verdffentlichten Web Content Accessiblity Guidelines 2.0 ist ein
weiterer Standard fir barrierefreies Webdesign verfugbar. Dieser umfasst samtliche Zugang-
lichkeitsanforderungen fiir alle Arten von Web-Inhalten (Text, Bilder, Audio und Video)
sowie Web-Applikationen der 6ffentlichen Verwaltung und definiert zudem Technologie-un-
abhangige Richtlinien und Erfolgskriterien.*? Darliber hinaus konnen die wichtigsten
Informationen auch in der so genannten Sign Language (Gebardensprache) abgerufen werden.
In diesem Zusammenhang erscheinen fur die Stadtverwaltung samtliche Barrieren als
uberwindbar, wonach auch Personen mit Behinderungen in der Stadt Linz nicht als besonders
betroffene Risikogruppen eingestuft werden.**?

6.6.4. Problemfelder bezliglich dem Zugang zu und dem Ausmal der Nutzung
von E-Government-Services

Die Problemfelder beztiglich dem Zugang und dem Ausmal} der Nutzung von E-Government-
Services betreffen hauptsachlich die Medienkompetenz der Bilrger. Der Umgang mit dem
Medium sowie grundlegende Fahigkeiten hinsichtlich der gezielten Suche und Recherche von
Informationen (beispielsweise wie man als betroffener Bilrger Sozialhilfe in Anspruch
nehmen kann) sowie die sinnvolle Verwendung dieser Informationen oder die Fahigkeit, ge-
gebenenfalls per E-Mail mit den entsprechenden Anlaufstellen Kontakt aufnehmen zu
konnen, stellen dabei wesentliche Grundvoraussetzungen dar. Demnach gilt auch in diesem
Bereich die Aussage, dass je bildungsferner die Bevolkerungsschichten sind, desto groRer
sind die sich daraus ergebenden Probleme. Weiters spielt in diesem Zusammenhang aber auch
die Frage nach dem bestehenden Interesse eine Rolle. Eng damit verbunden ist jedoch auch

“1 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
12 Interview mit Mag. (FH) Tropper, 29.06.2010; BKA (2010d), www, 07.07.2010.
2 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
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die allgemeine Bekanntheit und Informiertheit der Bevolkerung tber die Mdglichkeiten der
E-Services der Stadt Linz.***

6.7. Handlungs- und Gestaltungsempfehlungen in Bezug auf die
identifizierten Problembereiche flir Linz

Die Stadt Linz verfugt tUber ein umfassendes Online-Angebot an Informationen und Services.
Auch die Zufriedenheit der Burger mit dem verfugbaren Angebot (sofern es ihnen bekannt
ist) ist relativ gut. Ein deutlicher Handlungsbedarf besteht jedoch hinsichtlich der Bekanntheit
dieser E-Services innerhalb der Linzer Bevolkerung. Es fehlt vor allem an einer entsprechen-
den zielgruppenspezifischen Information und Werbung. Zudem besteht ein Handlungsbedarf
auch dahingehend, die Situation von E-Government in Bezug auf die Risikogruppen zu
verbessern.

Zurzeit laufen in der Stadt Linz im Bereich E-Government zwar Projekte, diese umfassen
jedoch mehrheitlich hinsichtlich der identifizieren Problembereiche keine konkreten
inhaltlichen Schwerpunkte. Es handelt sich dabei beispielsweise um Kleinere Projekte, die
sich mit der elektronischen Abwicklung von Bescheiden befassen und nicht primér auf die
Schnittstelle zum Blrger ausgerichtet sind. Auch hinsichtlich der inhaltlichen Schwerpunkte
der verschiedenen Bereiche existieren keine umfassenden Projekte. Fir die inhaltliche Aus-
gestaltung sind zumeist die entsprechenden dezentralen Dienststellen zustandig (zum Beispiel
die Stelle Linz Kultur entwickelt selbst ihr Angebot laufend weiter — unter Ricksprache mit
der Offentlichkeitsarbeit).**

Konkrete Malinahmen, die von der Stadt Linz derzeit gesetzt werden, um die Bevolkerung
uber E-Government-Services (und damit auch generell Uber aktuelle Informationen und
Services, die auf www.linz.at bereitgestellt werden) zu informieren und deren Bekanntheit zu
fordern, bestehen zum einen darin, dass diesbezuglich regelmaRig in stadtischen
Publikationen, wie etwa dem Magazin der Stadt ,,lebendiges Linz*, hingewiesen wird. Diese
MaRnamen finden jedoch nur bei jenen Burgern Niederschlag, die diese Publikation
regelméafig lesen. Zum anderen wird auf sdmtlichen innerhalb des Stadtgebiets verfligharen
oOffentlichen Kiosks und PIAPs als Startseite die Webprdsenz der Stadt Linz aufgerufen.
Weitere Initiativen, konkrete Vermarktungsaktivitdten oder zielgruppenspezifische Veran-
staltungen werden diesbezuiglich derzeit (noch) nicht durchgefiihrt.**°

4 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
5 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
8 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
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6.7.1. MalRnahmen und Initiativen zur Verbesserung der Bekanntheit von E-
Government-Services innerhalb der Bevilkerung

Umfassende Marketing-MaRnahmen, Werbekampagnen und gezielte Offentlichkeitsarbeit

Aus zahlreichen Diskussionen geht immer wieder hervor, dass es nahezu unumgéanglich ist,
gezielt MarketingmaBnahmen zu setzen, um das Thema E-Government bei den Burgern zu
bewerben sowie innerhalb der Bevolkerung mehr Aufmerksamkeit und eine stirkere Nutzung
von E-Services zu forcieren.**’

Um Verbesserungen der Bekanntheit von E-Government-Services in der Linzer Bevolkerung
zu erzielen, gibt es verschiedene Mdoglichkeiten. Diese konnen beispielsweise konkrete
MarketingmaBnahmen und Offentlichkeitsarbeit, Werbekampagnen oder spezielle Veranstal-
tungen umfassen. Wesentlich in diesem Zusammenhang ist, dass bestimmte
Kommunikationsmanahmen gesetzt werden, um Aufmerksamkeit zu erregen und fir ein
spezielles Thema zu sensibilisieren. Aktive Kommunikation sollte dabei aber immer ziel-
gruppenspezifisch auf die Bedirfnisse der jeweiligen Risiko- oder Benutzergruppen ausge-
richtet sein. Das heil3t, es sollte nicht wie am Beispiel einer GieRkanne versucht werden,
allgemeine Informationen in die breite Offentlichkeit zu streuen, sondern man sollte konkret
uber zielgruppenaddquate Kanéle auf die bestehenden Services und Leistungen hinweisen
sowie deren Nutzen und Mehrwert fiir die jeweiligen Biirger entsprechend unterstreichen.*'®

In diesem Zusammenhang ist weiters von Bedeutung, dass samtliche Botschaften und Wer-
beinformationen direkt von der Gemeinde selbst kommen und sich beispielsweise der
Burgermeister der Stadt Linz mit Informationen in Form von Briefsendungen direkt an die
Bevolkerung wendet. Da die Gemeinde bzw. die Stadt fur ihre Birger als unmittelbarer An-
sprechpartner fungiert, reflektieren und nehmen die Birger diese Botschaften zumeist besser
auf, als wenn derartige Initiativen von der Bundesebene ausgehen.**°

Die Kommunikationskomponente ist dabei natirlich auch an den demografischen
Verhaltnissen der Stadt auszurichten. Wenn die Mehrheit der Bevolkerung beispielweise der
jungeren Generation angehort, wird man diese auf anderem Wege ansprechen missen, als
dies bei der Generation 60 plus der Fall ware.*® Ein weiterer Aspekt, den es hinsichtlich einer
Verbesserung der Bekanntheit von E-Government-Services zu beachten gilt, besteht darin,
dass zumeist die Risikogruppen des Digital Divide Gber die Gblichen Informationsmalinahmen
und Werbebotschaften nicht erreicht werden konnen. Hier sind vor allem

7 Interview mit Mag.® Regenspurger, 29.06.2010.
8 Interview mit Dipl. Ing. Reichstadter, 01.07.2010.
% Interview mit Dipl. Ing. Reichstadter, 01.07.2010.
*20 Interview mit Rupp, 28.06.2010.

118



zielgruppenspezifische Uberlegungen zu treffen, um gerade diese Gruppen vermehrt
ansprechen zu kénnen.*#

Im Zuge der Bekanntmachung muss natirlich das primare Ziel von E-Government offeriert
werden, die Mdglichkeit, dass die Birger mit dem Amt elektronisch kommunizieren kénnen,
wann, wo und wie sie méchten. Dabei soll die Stadt Linz speziell auf ihr umfassendes Online-
Angebot, die zahlreichen Informationen und E-Services, die auf www.linz.at zur Verfligung
stehen, eingehen und die Kommunikation dabei konkret an die unterschiedlichen Zielgruppen
richten. Dies sollte jedoch immer mit dem Beisatz erfolgen, dass die bestehenden,
traditionellen Kandéle weiterhin vorhanden sein werden. Je nach Art der bendétigten Behdrden-
dienstleistung und der unterschiedlichen Lebenssituationen verfligen auch die Linzer Blrger
uber individuelle Bedurfnisse hinsichtlich der Kontaktaufnahme und der Abwicklung von
Behordenwegen.*??

Um eine effektive Verbesserung hinsichtlich der Bekanntheit und folglich der Nutzbarkeit
von E-Government-Services zu erreichen, ist es ferner wichtig, eine Verknlpfung mit den
sich daraus fir die Burger ergebenden Vorteilen zu ziehen. Denn blof3e Bekanntheit impliziert
noch keine effektive Nutzung. Die Biirger nehmen generell immer dann Leistungen oder
Services in Anspruch, wenn sie daraus fur sich einen entsprechenden Nutzen erzielen kénnen.
Somit ist es wichtig, die Bevolkerung auch gezielt auf den mit den E-Services verbundenen
Mehrwert, die sich ergebenden Vorteile hinzuweisen und dies nach Mdglichkeit auch ziel-
gruppen- und benutzergruppenspezifisch darzustellen.*®

Ein mdogliches Beispiel in diesem Zusammenhang ware, die Linzer Birger gezielt darauf
hinzuweisen, dass sie fir die Ausstellung ihres Reisepasses einen Termin via Internet verein-
baren konnen. Dies bietet insofern einen Vorteil, da sich die 6ffentliche Verwaltung besser
vorbereiten und die fur eine Neuausstellung oder Verlangerung bendtigten Dokumente vorab
bereitlegen kann und somit die Warte- und Bearbeitungszeiten erheblich verkiirzt werden
kénnen.**

Zudem ist es unumgénglich, dass die 6ffentliche Verwaltung selbst, aber auch die betroffenen
Mitarbeiter ein entsprechendes Bewusstsein (ber die mit E-Government verbundenen
Vorteile entwickeln. Es muss demnach das durch die elektronische Abwicklung resultierende
Einsparungspotential innerhalb der Verwaltung allgemein bekannt sein, um folglich eine
effektive Win-Win-Situation fur beide Seiten zu schaffen und somit mittel- bis langfristig
Vorteile sowohl fiir die Burger als auch fir die 6ffentliche Verwaltung lukrieren zu kdénnen.

“2! Interview mit Dipl. Ing. Reichstadter, 01.07.2010.

*22 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Dipl. Ing. Reichstadter, 01.07.2010.
*2% Interview mit Dipl. Ing. Reichstadter, 01.07.2010.

2% Interview mit Rupp, 28.06.2010.
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Die E-Government-Referenzstadte-Initiative des Osterreichischen Stadtebundes (OStB) flihrt
beispielsweise bei ihren Mitgliedern Analysen und Berechnungen durch, um die vielféltigen
Einsparungspotentiale zu vermitteln und gezielt zu veranschaulichen.*?

Zielgruppenspezifische Veranstaltungen zum Thema E-Government

Es gibt zahlreiche Initiativen und Maglichkeiten, um die 6ffentliche Bekanntheit und folglich
auch die Nutzung von E-Government-Services in der Linzer Bevolkerung zu steigern. Die
Stadt Linz konnte diesbeziiglich beispielsweise einen so genannten ,,Tag der offenen Tiir* mit
dem Motto ,,E-Government der Stadt Linz“ offerieren und die Biirger einladen, vorbeizu-
kommen. Zielsetzung dabei ist es, dass sich die Birger aktiv mit dem Thema
auseinandersetzen und ihnen direkt vor Ort nicht nur das bestehende Angebot und die damit
verbundenen Vorteile dargeboten werden, sondern dartiber hinaus zugleich die Mdglichkeit
geschaffen wird, zielgruppenorientiert und unter Hilfestellung konkrete Services anzuwenden.
Als weitere Initiative wére es moglich, gezielt derartige E-Government-Veranstaltungen auch
auf offentlich zuganglichen Platzen, wie beispielsweise dem Linzer Hauptplatz abzuhalten,
um somit auch die allgemeine Offentlichkeit zu erreichen und das alltagliche Geschehen mit
einzubinden.*?

Zudem ist weiters von Bedeutung, dass diese Veranstaltungen auch zielgruppenspezifisch
ausgerichtet werden. Zum Beispiel spezielle E-Government-Veranstaltungen, die konkret auf
Senioren, Jugendliche oder auf Risikogruppen wie Personen mit Migrationshintergrund oder
bildungsferne Schichten abgestimmt sind. Ferner kdnnten diversere Veranstaltungen auch
direkt in Schulen oder in Seniorenzentren abgehalten oder Zielgruppen miteinander
verbunden werden, indem die Senioren beispielsweise in die Schulen kommen, um dort
gemeinsam mit den Schiilern Erfahrungen zu sammeln. Wichtig ist in diesem Zusammen-
hang, dass zuvor immer eine entsprechende Information an die Bevolkerung ergeht, um auf
die Veranstaltungen auch entsprechend hinzuweisen.**’

Damit die Stadt Linz in dieser Hinsicht sinnvolle, effektive Veranstaltungen organisieren und
bewerkstelligen kann, bieten sich beispielsweise seitens der Plattform Digitales Osterreich
umfassende Unterstiitzungsmaoglichkeiten an. Aber auch die E-Government—Referenzstadte-
Initiative des OStB oder Kooperationen mit anderen Gemeinden oder Stadten bieten umfas-
sende Mdglichkeiten zur Unterstiitzung und Zusammenarbeit.*?®

*2% Interview mit Mag.? Regenspurger, 29.06.2010.

*28 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Mag.* Regenspurger, 29.06.2010.
27 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Mag.* Regenspurger, 29.06.2010.
*28 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Mag.* Regenspurger, 29.06.2010.
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Der Marketing Leitfaden der , E-Government Referenzstadte Initiative® des
Osterreichischen Stadtebundes

Im Rahmen der E-Government-Referenzstadte-Initiative des Osterreichischen Stadtebundes
wird zurzeit ein umfassender Marketing-Leitfaden entwickelt. Dieser Leitfaden soll den
Stadten und Gemeinden als hilfreiche Unterstiitzung fur eine effektive Bewerbung von E-
Government-Services dienen, um den entsprechenden Mehrwert dieser Services auch fir
beide Seiten (die Burger und die 6ffentliche Verwaltung) erreichen zu kdnnen. In diesem
Zusammenhang spielen vor allem entsprechende externe und interne Malnahmen eine
zentrale Rolle. Externe Malnahmen betreffen in erster Linie die Verwendung
unterschiedlicher Werbematerialien. Interne MaRnahmen beziehen sich hingegen priméar
darauf, E-Government in konkreten Féllen anhand von Vorbildern zu bewerben. Das heif3t so
genannte ,,Opinion Leader” (meinungsbildende oder bekannte Personlichkeiten) der
jeweiligen Stadt, wie etwa der Burgermeister, werden dargestellt, wie sie E-Services selbst
nutzen. Zudem ist es auch von Bedeutung, dass die Mitarbeiter der Kommunalverwaltung E-
Government-Services in ihrer Rolle als Birger selbst nutzen, um dementsprechend ihre
Verwaltungskunden Uberzeugen zu konnen. Ferner ist es wichtig, dass die Bdirger in
samtlichen Situationen, in welchen sie mit der Behdrde oder der Verwaltung in Kontakt
treten, auf die Méglichkeiten von E-Government hingewiesen werden.*?

Die Stadt Linz ist bei dieser Initiative noch nicht Mitglied. Es waére daher in jedem Fall
empfehlenswert, sich an dieser zu beteiligen, da in Linz vor allem in Bezug auf das Marketing
noch einiges an Aufholbedarf und Potential besteht und der gemeinsame Austausch mit
anderen Gemeinen und Stadten durchaus hilfreiche Optionen bietet.

Zudem konnen beispielsweise auch Uber Vereine, Sportstatten, Kulturveranstaltungen oder
Schulen marketingbasierte Initiativen oder MafRnahmen gesetzt werden. Die bestehenden
Madglichkeiten diesbeztiglich sind umfassend und vielschichtig und sollen im konkreten Fall
auf die betreffende Stadt und ihre Zielgruppen abgestimmt werden.**°

Weitere unterstiitzende Initiativen hinsichtlich einer effektiven Bewerbung werden auch von
der Plattform Digitales Osterreich (PDO) offeriert.*** Die Dach-Werbung erfolgt dabei
zumeist durch das Digitale Osterreich. Die konkrete Bewerbung wird jedoch von der
jeweiligen Stadt selbst durchgefuihrt. Hier werden den Gemeinden oder Stadten beispielsweise
hilfreiche Tools zur Verfligung gestellt. Dazu zdhlen etwa vorgefertigte Pressetexte oder
Poster, auf denen der jeweilige Birgermeister zu sehen ist, und Slogans wie etwa ,,unser Amt

ist elektronisch immer erreichbar.*®

*2% Interview mit Mag.® Regenspurger, 29.06.2010.
0 Interview mit Mag.? Regenspurger, 29.06.2010.
1 BKA (2010i), www, 06.04.2010.
32 Interview mit Rupp, 28.06.2010.
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6.7.2. MalRnahmen und Initiativen zur Verbesserung der Zuganglichkeit und
Nutzbarkeit von E-Government-Services bei den Linzer Blrgern

Um Verbesserungen hinsichtlich der Nutzbarkeit von E-Government-Services sicherzustellen,
werden von der Stadtverwaltung in regelméiiigen Abstanden Benutzerumfragen durchgefiihrt.
Weitere Mdglichkeiten bilden laufende Rickmeldungen oder Feedback von den Burgern, die
uber verschiedene Kandle, wie etwa den elektronischen Kanal, tiber den Infomaster-Postkorb
(fir inhaltliche Belange) oder den Webmaster-Postkorb (fur technische Angelegenheiten)
eingehen. Zudem koénnen Uber das Teleservice Center oder das Birgerservice Center
Anregungen, Beschwerden oder Wiinsche gedulRert werden. Aufbauend auf diesen Meldungen
versucht die Stadt Linz auf Problembereiche einzugehen und entsprechende Anderungen vor-
zunehmen, um die Nutzbarkeit fur die Biirger zu verbessern.***

Durchfuhrung von professionalisierten Evaluationen und Usability Tests

Eine weitere Alternative, um Verbesserungen in der Nutzbarkeit der Linzer E-
Government_Services zu erreichen, besteht darin, das Online-Angebot nicht nur wie bisher
seitens der Burger zu evaluieren, sondern auch gezielt professionalisierten Usability Tests zu
unterziehen.***

Eine Mdoglichkeit in diesem Zusammenhang wird von der E-Government-Referenzstadte-
Initiative angeboten. Mit der so genannten ,,Evaluierung einer kommunalen Musterwebsite*
wird der Internetauftritt der Kommunen hinsichtlich samtlicher VVorgaben zur Barrierefreiheit,
aber auch nach Richtlinien zur Benutzerfreundlichkeit sowie nach allgemeinen
oOsterreichischen E-Government-Vorgaben bewertet. Dementsprechend konnte die Stadt Linz
ihre Website zum einen evaluieren lassen, ob die im Internet angebotenen Informationen im
Sinne der Barrierefreiheit auch erreichbar sind. Zum anderen besteht eine derartige
Uberpriifung auch fiir den Online-Formular-Service. Formulare sind zumeist der Ausgangs-
punkt fir Services, die von der Kommune angeboten werden. Deshalb ist es auch von
zentraler Bedeutung, dass die Formulare ebenso wie die Informationen barrierefrei im Internet

erreichbar sind.**®

Beteiligung an Osterreichweiten Studien und Benchmarks

In regelméRigen Abstdnden werden Osterreichweit so genannte E-Government-Benchmarks
und Studien zum Fachbereich E-Government durchgefiihrt. Zahlreiche dieser Erhebungen
werden in Zusammenarbeit mit der Donau Universitdt Krems und dem Gemeindebund
initiiert. In diesem Zusammenhang konnte sich die Stadt Linz nicht nur einen Uberblick zu
den verschiedenen aktuellen E-Government-Entwicklungen verschaffen, sondern auch

*% Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
*** Interview mit Dipl. Ing. Reichstadter, 01.07.2010.
% Interview mit Mag. (FH) Tropper, 29.06.2010.
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Vergleiche mit anderen Stadten oder Gemeinden forcieren und folglich Anreize fiir weitere
Verbesserungen oder Veranderungen erhalten. Eine derartige Beteiligung wirde der Stadt
Linz auch weitere Mdglichkeiten fir Kooperationen, Projekte oder gemeinschaftliche Ent-
wicklungen eréffnen.*

6.7.3. Kooperationen und interkommunale Zusammenarbeit

Die Stadt Linz sollte in sdmtlichen Bereichen in Zusammenhang mit E-Government auch
vermehrt auf Gemeinschaftskooperationen setzen. Dabei entstehen nicht nur Gelegenheiten
und Maoglichkeiten, um Projekte und Initiativen gemeinsam zu finanzieren, sondern es kdnnen
auch konkrete Herangehensweisen gemeinsam durchdacht und strukturiert und somit
Losungen entwickelt werden, die auf gemeinsamen Erfahrungen beruhen. Daruber hinaus
bietet sich fur die Stadt Linz durch derartige Arbeitsgemeinschaften die Gelegenheit, grenz-
ubergreifend zu agieren, den eigenen Horizont zu erweitern und umfassendes Know-how
auch von anderen Experten in ihre Aktivitaten einflieBen zu lassen. Kooperationen in diesem
Sinne konnte die Stadt Linz auf verschiedenste Weise forcieren. Mdégliche Beispiele fur
Gemeinschaftskooperationen sind eine Zusammenarbeit mit den Gremien des Bundes, der
Lander und Gemeinden (BLSG), der Plattform Digitales Osterreich, der E-Government-
Referenzstadte-Initiative, den Digitalen Stadten im Zuge des Osterreichischen Stadtebundes,
Beteiligungen bei Studien und Benchmarkanalysen sowie generelle gemeinde- und stadte-
ubergreifende Kooperationen. Das Angebot und die Mdglichkeiten hinsichtlich Unterstltzung
und Zusammenarbeit sind dabei umfassend. VVon zentraler Bedeutung ist jedoch, dass die
Stadt Linz selbst die Initiative ergreift und den Wunsch einer Beteiligung oder Kooperation
aullert. In Folge dessen konnte die Stadtverwaltung umgehend mit Unterstiitzung rechnen, die
konkret auf ihre Bediirfnisse abgestimmt ist.**’

,, E-Government-Referenzstadte-Initiative“ des OStB

Die ,,E-Government-Referenzstadte-Initiative* des Osterreichischen Stadtebundes ist ein
interkommunales  Kooperationsprojekt, welches in enger Abstimmung mit dem
Bundeskanzleramt sowie der Firma Public Management Consulting realisiert wird. Ziel des
Projekts ist es, E-Government in der kommunalen Praxis so um- und einzusetzen, dass neben
Verbesserungen in der Servicequalitidt auch eine weitgehende Verbreitung bei den Biirgern
(und der Wirtschaft) stattfindet. An dieser Initiative sind zahlreiche Verwaltungskorper
beteiligt, die hinsichtlich ihrer GroRenordnung, ihrem E-Government-Umsetzungsgrad sowie
der IT-Fachanwendung deutliche Unterschiede aufweisen. Durch diesen relativ
ausgewogenen Mix heterogener IT-Landschaften ergibt sich fir die Stadtverwaltungen eine
Basis, die sich fur Vergleichsmdglichkeiten sowie einen gemeinsamen Austausch sehr gut

% Interview mit Rupp, 28.06.2010.
7 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Mag.* Regenspurger, 29.06.2010; Interview mit Dipl. Ing.
Reichstadter, 01.07.2010.
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eignet. Die ,,E-Government-Referenzstadte-Initiative* bietet, neben einer umfassenden
Beratung und Unterstitzung, auch die Mdoglichkeit umfassender interkommunaler
Kooperationen und erdffnet dariiber hinaus eine Vielzahl unterschiedlicher MaRnahmen, die
gemeinsam verfolgt werden kénnen. Zum Einsatz kommen dabei neben Erhebungen (zum
Beispiel mogliches Einsparungspotential durch die Forcierung elektronischer Abwicklungen),
Analysen und Evaluierungen (beispielsweise hinsichtlich der Barrierefreiheit der Website und
der Formulare oder der Einhaltung von Webusability-Grundlagen etc.) spezielle Umset-
zungsleitfaden (zum Beispiel fir Marketing- und WerbemaRnahmen, zielgruppengerechte
Ansprache etc.) sowie konkrete Implementierungen (beispielsweise zur internen und externen
Integration von Daten). Ein wesentliches Anliegen der ,,E-Government-Referenzstadte-
Initiative® besteht in der interkommunalen Zusammenarbeit. In diesem Sinne wird versucht,
samtliches Know-how der beteiligten Stadte fir die gemeinsame Entwicklung von Lésungen
oder Verbesserungen zu nutzen, die dabei entstehenden Aufwénde nach Mdglichkeit zu teilen
und Synergien zu erzielen. Zudem ist ein erklartes Ziel, den Digital Gap zwischen den
Kommunen zu tiberwinden, um folglich eine effektive E-Inclusion**® gegeniiber den Biirgern
initiieren zu konnen. Gemeinden, die im E-Government-Bereich mit diversen Problemen
konfrontiert sind, kodnnen von anderen Stddten, ihren Erfahrungen und Lo&sungen
profitieren.**®

Die Stadt Linz ist derzeit noch nicht Mitglied in der E-Government-Referenzstadte-Initiative.
Es wére (wie bereits erwahnt) durchaus empfehlenswert, kinftig eine Mitgliedschaft oder
Kooperation dahingehend zu forcieren. Die Stadtverwaltung kdnnte von den zahlreichen
Projekten und Initiativen sowie den sich daraus ergebenden Synergien profitieren und ihre
eigenen Erfahrungen einbringen.

Erweiterung der ,,HELP-Partnerschaft”

Eine weitere Mdglichkeit, um eine Verbesserung der Nutzung von E-Government-Services zu
erreichen, bietet die so genannte HELP-Partnerschaft. Die Stadt Linz ist zwar hinsichtlich der
Online-Formular-Services in die Partnerschaft von HELP integriert, kdnnte jedoch die
bestehende Partnerschaft ausbauen und dabei zusatzliche Services, wie beispielsweise den
Content-Syndizierungs-Newsletter (Informationen Uber neue Themen, die zur Syndizierung
verfiigbar sind) oder die automatische Linkuberprifung in Anspruch nehmen. Im Zuge einer
Erweiterung der HELP-Partnerschaft wirden sich flr Linz auch weitere Mdglichkeiten eines
stddte- oder gemeindelbergreifenden Austausches, Hilfestellungen und Unterstiitzungen
sowie Initiativen fur Verbesserungen ergeben.**°

*% E_Inclusion — Integration moglichst aller Biirger an die neuen Medien.

¥ Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Mag.* Regenspurger und Mag. (FH) Tropper, 29.06.2010;
OStB (0.J.), www, 29.06.2010.

0 Interview mit Rupp, 28.06.2010; BKA (2010e), www, 01.07.2010.
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Zusammenarbeit mit sozialen Institutionen

Derzeit werden von der Stadt Linz noch keine konkreten Initiativen oder Kooperationen
forciert, welche zu einer Verbesserung der Nutzbarkeit von E-Government-Services bei
bildungsfernen Schichten oder Personen mit Migrationshintergrund fiihren kénnten. Die Stadt
verfugt zwar auf ihrer Website Uber ein umfassendes Dienstleistungsangebot im Bereich
,»Soziales” und verlinkt auf zahlreiche soziale Einrichtungen, tiefgreifende Projekte wurden
jedoch noch nicht gestartet. Ein wesentlicher Ansatzpunkt in diesem Zusammenhang ware
beispielsweise eine intensive Zusammenarbeit mit Sozialvereinen oder anderen Institutionen
aus dem Bereich Soziales und Familie anzustreben, um kinftig gemeinsame Initiativen und
Aktivitaten zu setzen.***

Erweiterung des Sprachangebots fur E-Government-Services

Eine weitere Malinahme, um die Zugénglichkeit und Nutzbarkeit von E-Government-Services
im Hinblick auf die betroffenen Risikogruppen (insbesondere fiir Personen mit Migrations-
hintergrund) zu erleichtern, bestlinde darin, das verfligbare Sprachangebot fir E-Government-
Services zu erweitern. Auch in diesem Bereich ist es wichtig, zielgruppenadaquat zu agieren.
Die Stadt Linz bietet die wichtigsten Informationen in ihrem Online-Angebot bereits in den
Sprachen Englisch, Italienisch und Tschechisch an. Im Hinblick auf die Ausléanderverteilung
wére es ratsam, eine Erweiterung in den Sprachen Bosnisch, Turkisch, Kroatisch oder
Rumanisch zu forcieren. In diesem Zusammenhang konnte die Stadt Linz auch kooperative
Projekte oder Initiativen mit andern Stadten oder Gemeinden anstreben, um sich beispiels-
weise Uber bereits in anderen Stadten verfligbare mehrsprachige Angebote auszutauschen (die
Stadt Wien bietet zum Beispiel bereits wichtige Informationen in ihrem Online-Angebot
zusatzlich in den Sprachen Bosnisch, Ungarisch, Serbisch und Turkisch an) oder aber auch
um hinsichtlich der entstehenden Kosten partnerschaftliche Finanzierungen zu initiieren.**?

Forderung der Medienkompetenz durch spezielle Kurse und Schulungen

Um die Medienkompetenz und dadurch auch die Nutzung von E-Government zu fordern,
besteht zudem eine Mdglichkeit darin, spezielle Schulungen und Kurse anzubieten. Uber die
VHS werden in Linz bereits Schulungen zum Thema ,,Internet* abgehalten. Auch hier ist es
wieder von zentraler Bedeutung, dass diese speziell auf die entsprechenden Ziel- und Risiko-
gruppen abgestimmt werden. Um diesbeziiglich umfassende Verbesserungen erzielen zu
kdnnen, konnte die Stadt Linz auch gemeinsame Aktivitdten mit sozialen Institutionen
anstreben, um umfassende, moglichst padagogische und zielgruppengerechte Unterstiitzung
und Hilfestellungen geben zu kénnen.**®

*! Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Mag.* Regenspurger, 29.06.2010; Interview mit Dipl. Ing.
Reichstédter, 01.07.2010; Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.

*2 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Magistrat Linz (2010q), www, 09.06.2010.

2 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Mag.* Regenspurger, 29.06.2010; Interview mit Dipl. Ing.
Reichstédter, 01.07.2010; Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
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Kinftige Entwicklungen im Bereich Web 2.0

Im Sinne kinftiger Entwicklungen im E-Government trifft die Stadt Linz bereits vermehrt
Uberlegungen hinsichtlich des Einsatzes von Web 2.0 sowie samtlichen damit verbundenen
Elementen wie beispielsweise Facebook, Youtube, Twitter oder Wikis. Gerade fir die Ziel-
gruppe der jungen Generation sind Weiterentwicklungen in diesem Bereich von zentraler
Bedeutung.**

Einige 6sterreichische Staddte und Gemeinden zeigen sich in diesem Bereich bereits sehr inno-
vativ und aufgeschlossen. Die Stadt Worgl beispielsweise setzt in ihrer Kommunikation mit
den jungen Burgern sehr intensiv auf Komponenten von sozialen Medien (social media) wie
Facebook oder Wiki. Die Linzer Stadtverwaltung kénnte diesbeziglich kunftig eine inter-
kommunale Zusammenarbeit anstreben und Web2.0-Applikationen in ihr Online-Angebot
umfassend integrieren.**°

6.7.4. Beteiligung und Integration von 6sterreichweiten Initiativen und Projekten

Initiative ,,Safer Internet*

Eine weitere Handlungsempfehlung, die sich hinsichtlich einer Verbesserung in der Zugéng-
lichkeit oder Nutzbarkeit von E-Government-Services fur die Stadt Linz anbieten wirde, wére
die Initiative ,Safer Internet“ in ihr Online-Angebot zu integrieren und sich aktiv zu
beteiligen. Die Forcierung bestimmter sicherheitsbezogener Informationen fihrt zu einer be-
wussten Anwendung der E-Services durch die Benutzergruppen.

Die Initiative ,,Saferinternet.at” wird vom Osterreichischen Institut fiir angewandte Telekom-
munikation (OIAT) in Kooperation mit dem Verband der Internet Service Providers Austria
(ISPA) koordiniert sowie in enger Zusammenarbeit mit der 6ffentlichen Hand und der Wirt-
schaft (etwa Microsoft, Telecom Austria usw.) umgesetzt. Safernet.at ist die Gsterreichische
Informations- und Koordinierungsstelle im Safer Internet Netzwerk der EU. Ziel der
Osterreichischen Informations- und Koordinierungsstelle Saferinternet.at ist es, Internetnutzer
(insbesondere Kinder, Jugendliche, Eltern und Lehrer) bei der sicheren Nutzung von Internet,
Handy und Computerspielen zu unterstiitzen. Saferinternet liefert Hilfestellungen und
Ratschldge fir einen kompetenten Umgang mit Risiken und versucht dabei gleichzeitig auf
die positiven Aspekte der Nutzung hinzuweisen. Auf der Website finden die Benutzer
umfangreiche Informationen, kostenlose Materialien sowie Veranstaltungsservices und
Hotlines.**°

4 Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
% Interview mit Rupp, 28.06.2010.
8 Interview mit Rupp, 28.06.2010; OIAT (0.J.), www, 30.06.2010.
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IT-Initiative ,, I T-Fitness beweisen”

Eine weitere Mdoglichkeit den Umgang mit IT zu fordern bietet die IT-Initiative ,,IT-Fitness
beweisen®. Die Stadt Linz kdnnte sich auch hier beteiligen und diese in ihr Online-Angebot
integrieren.

Microsoft hat gemeinsam mit der Osterreichischen Computer Gesellschaft (OCG) und
Partnern aus Wirtschaft und Politik die Initiative ,,IT-Fitness* ins Leben gerufen. Zielsetzung
dieser Initiative ist es, die Osterreichische Bevolkerung kompetenter im Umgang mit
Computer und Internet zu machen und ihnen mit Hilfe gezielter IT-
QualifizierungsmaRnahmen bessere Chancen im Berufsalltag zu ermdglichen. Zentrales An-
liegen dieser Initiative ist es, eine weitgehende Bewusstseinsbildung fur die Relevanz von IT-
Bildung fiir alle Burger und damit mehr Ausbildungsmoglichkeiten in diesem Bereich zu
schaffen. Dazu wird den Benutzern ber die Website (www.it-initiative.at) ein kostenloses
Angebot fur einen Online-Selbsttest zur Verfligung gestellt, womit sie ihr IT-Wissen testen
kdnnen. Dartiber hinaus werden kostenlose Online-Lernmodule (wie beispielsweise Office
Online Trainings oder Lernvideos zum Umgang mit Word, Excel etc.) sowie umfassende
weiterflhrende Informationen (beispielsweise zu Themen wie IT-Sicherheit oder Aus- und
Weiterbildungsangeboten etc.) angeboten. Diese Services richten sich insbesondere an
Schiiler, Lehrlinge, Studenten (sowie alle, die einen Berufseinstieg vor sich haben), Frauen,
Migranten, Berufswiedereinsteiger, aber auch erfahrene Arbeitnehmer, die in ihrem Arbeits-
umfeld zunehmend mit IT konfrontiert sind.**’

Mit Hilfe dieser Initiative ist es moglich, verschiedene Zielgruppen gemeinsam anzusprechen
und ihre IT-Fahigkeiten zu verbessern. Vor allem in Hinblick auf die in der Stadt Linz
identifizierten Risikogruppen, denen es primdr an einer entsprechender Technik- und
Medienkompetenz mangelt, bietet diese Initiative eine Mdglichkeit, um diese Gruppen zu
fordern.

Initiative ,, Edugov — Nutze deine Services*

Eine weitere MalRnahme zur zielgruppenspezifischen Verbesserungen von E-Government-

Services bietet die Initiative ,,edugov*.

Um vermehrt auch Schiler mit E-Government-Services vertraut zu machen, wurde vom
Bundesministerium fur Unterricht, Kunst und Kultur (BMUKK) in Kooperation mit dem
Bundeskanzleramt (BKA) das Projekt ,,edugov — E-Government im Unterricht* entwickelt.
Ziel der ,,edugov*-Initiative ist es, mdglichst vielen Schilern die sinnvolle Anwendung und
den damit verbundenen praktischen Nutzen von E-Government-Services zu vermitteln. Als

“7 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Microsoft Osterreich (2010), www, 29.06.2010.
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Zielgruppe gelten hier insbesondere Schiiler ab dem 14. Lebensjahr, da diese bereits
beschrankt geschaftsfahig und somit vom Thema E-Government unmittelbar betroffen sind.
Die Integration des Themas in den schulischen Unterricht gilt als zentrales Element der
Initiative. Dazu wurden umfangreiche Lerninhalte und entsprechende Unterrichtsmaterialien
entwickelt, die kostenfrei auf der Plattform www.edugov.gv.at verfligbar sind und von den
Lehrkraften im Unterricht eingesetzt werden konnen. Nach dem Leitsatz , Nutze deine
Services* konnen den Schiilern verschiedene Anwendungen und praktische Beispiele vom
Antrag bis zum elektronischen Vertrag (wie beispielsweise die Anwendung von Finanzonline
oder der Arbeitnehmerveranlagung nach dem ersten Ferialpraktikum) veranschaulicht werden.
Ein wesentlicher Aspekt in diesem Zusammenhang besteht darin, dass sich Schulen auf
diesem Wege zu so genannten E-Government-Centern etablieren kénnen und damit dieses
Wissen an die Schiler und Lehrer weitertragen. Die Schiler koénnen folglich als
Multiplikatoren fungieren und ihr erworbenes IT-Wissen an ihre Familien und Freunde
weiterreichen, wodurch der Bekanntheitsgrad von E-Government in der Bevolkerung
gesteigert werden kann.**®

Da die Stadt Linz die Jugendlichen als eine ihrer wesentlichen Zielgruppen identifiziert hat,
bietet diese Initiative durchaus eine Mdoglichkeit, um in diesem Bereich die Bekanntheit und
Nutzbarkeit stirker voranzutreiben. In diesem Sinne wirde sich auch hier eine Integration in
das Online-Angebot der Stadt sowie folglich eine aktive Teilhabe daran als empfehlenswert
erachten.

Initiative ,,Junior eDay*“

Um zielgruppenspezifisch auf die Gruppe der Jugendlichen einzugehen, besteht weiters eine
Madglichkeit darin, E-Government-Veranstaltungen auch gezielt fir Jugendliche abzuhalten.
Ein Beispiel hierflr wére der so genannte ,,eJunior Day*. Ziel dieser Veranstaltungen ist es,
den Jugendlichen das Thema direkt vor Ort ndher zu bringen, personliche Gesprache zu
fihren und Hilfestellungen zu geben sowie auf Fragen direkt einzugehen oder gemeinsam
Probleme zu l8sen.**°

Initiative ,,Seniorkom “

Der Computer und das Internet sind vor allem auch fiir &ltere Generationen ein
hervorragendes Mittel, um aktiv am gesellschaftlichen Leben teilzuhaben. Mittlerweile
existieren umfassende Projekte, die darauf abzielen, dass der Faktor ,,Alter” mitunter keine
Barriere flr eine Teilnahme an der Informationsgesellschaft sein muss. Ein Beispiel fur eine
derartige |Initiative, die sich zielgruppenspezifisch vor allem an dltere Blrger richtet, ist

. 450
»Seniorkom®.

8 Interview mit Rupp, 28.06.2010; BKA/BMUKK (0.J.), www, 30.06.2010; BKA (2010f), S. 26.
9 Interview mit Rupp, 28.06.2010; Media Guide (2010), www, 07.07.2010.
0 nterview mit Rupp, 28.06.2010.
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Seniorkom st eine Initiative des Osterreichischen Seniorenrates, des ECHO-Medienhauses,
der Osterreichischen Bundesregierung sowie der Telekom Austria, Microsoft und anderen
Wirtschaftspartnern. Ziel dieser Initiative ist es, die digitale Ausgrenzung der Senioren in
Osterreich zu verringern. Seniorkom soll dabei die Generationen vernetzen und somit &lteren
Menschen den Einstieg ins Internet erleichtern. Nach dem Motto ,,Oma und Opa lernen von
ihren Enkeln* vermitteln Schiiler ihr Computer- und Internetwissen an Altere und kénnen in
diesem Sinne von der generationenverbindenden Idee profitieren. Dazu bietet die Plattform
www.seniorkom.at ein umfangreiches Angebot an kostenlosen Kursen und Schulungen.
Neben den so genannten ,,ersten Gehversuchen im Internet* gibt es immer wieder neue und
vielféltige Themen rund ums Internet, Schnupperkurse und gezielte Schulungen, wie Amts-
wege problemlos auch ber das Internet erledigt werden kénnen. Seniorkom ist somit bemdiht,
Zielgruppen zu verbinden, mit Schulen zusammenzuarbeiten und das kostenlose Schulungs-
angebot laufend auszubauen und zu erweitern.***

Wie die Webstatistik von Seniorkom zeigt, unterliegen die Besucher- und Mitgliederzahlen
der Webprasenz einem kontinuierlichen Anstieg. Vor allem bei den Altersgruppen ab 50 plus
zeichnet sich eine relativ starke Nutzung ab, wobei die Hochstwerte bei den 60- bis 70-
Jahrigen liegen.*?

Die Stadt Linz hat die Gruppe der Senioren derzeit zwar noch nicht aktiv als Ziel- und
Benutzergruppe identifiziert, in zahlreichen Statistiken und Erhebungen wird dieser Gruppe
klnftig aber ein beachtliches Potential beigemessen, vor allem angesichts der demografischen
Entwicklung.”>® Im Webangebot der Stadt wird zwar auf die Homepage von Seniorkom
verlinkt, eine aktive Kooperation besteht jedoch nicht.*** Eine Kooperation oder Partnerschaft
mit Seniorkom wiirde im Sinne des ,,lebenslangen Lernens® eine effektive Moglichkeit eroff-
nen und insbesondere élteren Blrgern der Stadt Linz und Menschen, die nicht mit dem PC
aufgewachsen sind, eine Chance bieten, ihren Lebensalltag aktiv zu gestalten und die
vielféltigen Vorteile der Informationsgesellschaft und somit auch E-Government vermehrt
nutzen zu kénnen.

Initiative ,, Digitales Osterreich Explorer*

Eine Initiative, um die Nutzung von E-Government-Services fir die Burger zu erleichtern,
besteht zudem auch darin, den , Digitales Osterreich Explorer in das stidtische Online-An-
gebot zu integrieren. Die Initiative ,Digitales Osterreich Explorer wurde vom
Bundeskanzleramt gemeinsam mit Microsoft Osterreich entwickelt. Ziel ist es, die

! Interview mit Rupp, 28.06.2010; Interview mit Dipl. Ing. Reichstadter, 01.07.2010; Seniormedia (0.J.), www,
29.06.2010.

2 Feyersinger (2010), www, 29.06.2010, S. 2ff.

% Interview mit Rupp, 28.06.2010.

*** Interview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.
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verfugbaren E-Government-Services den Birgern Ubersichtlicher, schneller und sicherer zu-
ganglich zu machen und ihnen somit die Erledigung ihrer Amtswege zu erleichtern. Der
,Digitales Osterreich Explorer ist im Wesentlichen eine installierte Toolbar im Microsoft
Internet Explorer und erlaubt somit direkten Zugriff auf die wichtigsten E-Government-An-
wendungen und Applikationen auf einen ,,Klick®“. Dieser Explorer ist fir die Burger (aber
auch fur Unternehmen) kostenlos und sowohl als Erweiterung (als so genanntes Add-On) als
auch in Form eines Komplettpakets verfiigbar.**®

Linz ist zwar bedacht, das stadtische Online-Angebot auf Basis von Open Source Software
zur Verfiigung zu stellen.”®® Fiir Anwender, die im Umgang mit dem Internet und mit dem
Microsoft Internet Explorer vertraut sind, wirde dieses Service jedoch durchaus eine gute
Hilfestellung bieten, um sich im E-Government besser zurechtzufinden.*’.

Routenplaner ,,Scotty“

Ein weiteres aktuelles Projekt, um E-Government birgernédher zu gestalten, ist der
Routenplaner ,,Scotty. Dieser E-Service wurde gemeinsam vom Digitalen Osterreich mit der
OBB (Osterreichische Bundesbahn) initiiert und steht den Kommunen kostenlos zur
Integration zur Verfugung. Zielsetzung dieser Initiative ist es, dass sich die Burger die Route
zur ihrer nachstgelegenen Behorde online, einfach und schnell berechnen kénnen.**® Die Stadt
Linz konnte dieses Tool in ihre Webprasenz aufnehmen und somit den Burgern eine effiziente
und gezielte Anreise zur jeweils zustdndigen Behorde ermdglichen.

% Interview mit Rupp, 28.06.2010; BKA (2010g), www, 01.07.2010.
*® nterview mit Ing. Pilgerstorfer, 02.07.2010.

**7 Interview mit Rupp, 28.06.2010.

8 Interview mit Rupp, 28.06.2010; BKA (2010h), www, 08.07.2010.
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7. Zusammenfassung

Die offentliche Verwaltung ist schon seit geraumer Zeit von einem standigen
Reformbestreben gepragt. Die Griinde fir diesen permanenten Veranderungsdruck liegen zum
einen in den standigen wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Veranderungen sowie dem
rasanten technologischen Wandel. Zum andern werden die Verwaltungsaufgaben zusehends
komplexer. Dabei ist die 6ffentliche Verwaltung mit fortlaufend steigenden Ausgaben bei
immer knapper werdenden Ressourcen konfrontiert. Uberdies steigen die Anforderungen der

Burger an die Qualitat und elektronischer Nutzbarkeit behdrdlicher Services.

Verwaltungsinnovation ist dabei als umfassender und dynamischer Veranderungsprozess zu
sehen. Die Notwendigkeit, auf die permanenten Entwicklungen und Verénderungen im
Verwaltungsumfeld zu reagieren und sich den gednderten Rahmenbedingungen entsprechend
anzupassen, bedingt die Verwaltungsmodernisierung regelrecht als Daueraufgabe zu
verstehen. Die Reformbestrebungen innerhalb der 6ffentlichen Verwaltung reichen in ihren
ersten Ansdtzen bereits Uber Jahrzehnte zuriick und umfassen zahlreiche Reformversuche und
Modernisierungsaktivitaten. Zentrales Augenmerk zahlreicher Modernisierungskonzepte
bildet die Schaffung einer effizienten, effektiven und transparenten Verwaltung, die leistungs-
stark und dennoch kostengtinstig handeln kann.

Mit der Initialisierung des New Public Managements als Standard fiir eine innovative
Verwaltung haben samtliche Modernisierungsanstrengungen und Reformversuche ihren
Hohepunkt erreicht. Die moderne Verwaltung im Sinne von NPM charakterisiert sich durch
Elemente wie gedndertes Politikverstandnis, zielorientierte Steuerung, Abbau der Staatstatig-
keit, Verlagerung von Aufgaben, Dezentralisierung, Einfllhrung von Zielvereinbarungen,

Etablierung von Wettbewerbsstrukturen sowie Erhéhung der Kundenorientierung.

Im Zuge der Modernisierung der 6ffentlichen Verwaltung nimmt E-Government eine wesent-
liche Rolle ein. Durch den Einsatz moderner Informations- und Kommunikationstechnologien

wird es zu einem treibenden Impuls fur angestrebte Innovationen in der Verwaltung.

E-Government nimmt dabei in zweierlei Hinsicht eine herausragende Position ein. Zum einen

eignet es sich besonders, um den langst geforderten Burokratieabbau voranzutreiben. Zum
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anderen erweist sich E-Government als ein essentielles Hilfsmittel, um die Beziehung der
Verwaltung zu ihrem AuRenfeld erheblich zu verbessern und das neue Leitbild einer
umfassenden Kundenorientierung zu fordern. Der Fokus erstreckt sich dabei auf sémtliche
Beziehungen zwischen Burgern, Unternehmen der Wirtschaft, Einrichtungen im Nonprofit-
Sektor, Politik und anderen Verwaltungen. E-Government schlieft somit das gesamte
Verwaltungshandeln sowie samtliche politische Prozesse mit ein.

Das Konzept des E-Government umfasst demnach ein sehr weit reichendes und breit geféa-
chertes Themenfeld. In der Vielzahl an Berichten und Verdffentlichungen zu diesem Thema
finden sich meist sehr unterschiedliche Interpretationen aus Wissenschaft und Praxis. Bis dato
konnte sich jedoch noch kein einheitlicher Standard fir ein allgemeingltiges Begriffsver-
standnis etablieren.

Innerhalb der verschiedenen Bestimmungen lassen sich jedoch einige verbindende Elemente
und Ubereinstimmungen erkennen. Gemeinsam ist diesen Definitionen, dass E-Government
den Fokus nicht nur auf eine Verbesserung des Verhaltnisses der Verwaltung zu den Burgern
durch neue Zugangswege und eine bessere Erreichbarkeit richtet, sondern auf die Gesamtheit
aller Verwaltungsaktivitaten in Zusammenhang mit der Digitalisierung von Informationen
und Daten sowie Verfahren und Entscheidungen wirkt. E-Government hat sich in den letzten
Jahren als Oberbegriff fir modernes Regieren und Verwalten mit Hilfe digitaler
Informationstechnik entwickelt.

Primdres Ziel von E-Government ist es, durch den Einsatz moderner IKT die 6ffentlichen
Aufgaben und verwaltungsinterne Abldufe zu unterstiitzen, die Qualitat von Verwaltungs-
dienstleistungen zu erhdhen sowie die Kundenzufriedenheit und Blrgernahe zu verbessern.
Weitere Ziele umfassen Innovationen, Effizienzsteigerungen, Serviceverbesserung und
Kostenreduktion. Darlber hinaus soll eine Vereinfachung und Beschleunigung des
Informationsaustausches und der Verwaltungsprozesse erreicht werden. Dabei sollen nicht
nur ineffiziente Verwaltungsablaufe aufgedeckt und neu ausgerichtet werden, sondern auch
Geschéaftsprozesse durch die Integration und Digitalisierung von Arbeitsvorgangen verein-
facht und Verwaltungsdienstleistungen ganzheitlich (medienbruchfrei) online abgewickelt
werden. Weiters umfassen die Ziele die Steigerung der Transparenz innerhalb der
Verwaltung, die Foérderung birgerlicher Partizipations- und Engagementmdoglichkeiten und
eine Erh6hung der Benutzerfreundlichkeit durch Schaffung einer einheitlich ansprechbaren,
elektronischen Verwaltung, die Uber einen komfortablen und damit moglichst schnellen und
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leichten Zugang verfiigt sowie losgeldst von strengen Zustandigkeitsbestimmungen und Off-

nungszeiten verfugbar ist.

Fur eine erfolgreiche Implementierung und sinnvolle Umsetzung von E-Government-
Anwendungen existiert eine Palette zentraler Rahmenbedingungen, die es zu berticksichtigen
gilt. Diese umfassen neben rechtlichen, sicherheitsbezogenen und technischen weiters auch
finanzielle, wirtschaftliche und organisatorische und soziale Rahmenbedingungen. Mit dem
Aufkommen der neuen IK-Technologien und der rasanten Verbreitung des World Wide Web
kommt dem Portal-Gedanken in der Offentlichen Verwaltung eine besondere Bedeutung zu.
Kommunale Internet-Portale dienen im Wesentlichen als primére Anlaufstelle fir samtliche
benétige Informationen und Dienstleistungen der Offentlichen Verwaltung. Dazu werden
samtliche Daten und Serviceangebote von verschiedenen Behorden und Dienststellen
gesammelt, entsprechend strukturiert und tbersichtlich aufbereitet. Im Sinne des so genannten
Online-One-Stop-Governments werden den Birgern gebundelte Verwaltungsleistungen
elektronisch, Uber eine einzige, leicht zugéngliche Kontaktstelle zur Verfligung gestellt. Das
gesamte Serviceangebot der 6ffentlichen Hand wird demnach unabhangig von den Zusténdig-
keiten der jeweiligen Stellen elektronisch in einem Vorgang und uber einen Zugriffskanal
integriert, wodurch Behorden- und Organisationskontakte fur ein oder mehrere Verfahren
erheblich reduziert werden koénnen. Insgesamt eroffnet E-Government eine Win-Win-

Situation zwischen der Verwaltung und deren Kunden.

In den letzten Jahrzehnten hat sich innerhalb der Gesellschaft ein dynamischer Wandel voll-
zogen. Kennzeichnend fir diese Entwicklungstrends sind beispielsweise die zunehmende
globale und digitale Vernetzung sowie eine fortschreitende Digitalisierung und Mobilisierung.
In der offentlichen Diskussion hat sich dabei der Terminus ,,Informationsgesellschaft™ als
Schlusselkategorie fur die vielfaltigen sozialen Veranderungen etabliert. Der technologische
Wandel, verbunden mit einem rasanten Wachstum und der fortschreitenden Verbreitung der
IKT, pragen nahezu alle Lebensbereiche der modernen Gesellschaft und wirken dabei nicht
nur auf wirtschaftliche, berufliche und politische Strukturen, sondern beeinflussen daruber
hinaus auch Kultur und Privatsphdre. Neben zahlreichen Chancen bringen diese
Entwicklungen jedoch auch Risiken mit sich. Dazu z&hlen beispielsweise zunehmende Un-
ubersichtlichkeit durch Informationstiberflutung oder soziale Differenzierungen innerhalb der

Gesellschaft. Zu den wesentlichen Beflirchtungen z&hlt dabei eine mdgliche Spaltung der
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Gesellschaft und damit verbundene Ungleichheiten hinsichtlich der Zugangs- und Nutzungs-

moglichkeiten von Information und Wissen.

Zahlreiche Vergleiche statistischer Erhebungen von europaweiten Entwicklungen in der
Nutzung von IKT zeigen, dass die Anzahl der PC- und Internetnutzer in den letzten Jahren
erheblich gestiegen und auch in Zukunft mit einer weiteren Zunahme zu rechnen ist. Es zeigt
sich jedoch auch, dass die Zuwdachse zwischen den einzelnen Landern und innerhalb dieser
zwischen verschiedenen Bevdlkerungsgruppen sehr unterschiedlich verteilt sind. Gewisse
Milieus und sozialdemographische Merkmale (wie Alter, Bildung, Migration etc.) sind uber-
und manche unterprésent. Fachkréfte aus Wissenschaft, Wirtschaft und Politik sind vielfach
der Ansicht, dass diesbezlglich eine ungleiche Verteilung zu gewissen Nachteilen im

beruflichen wie im privaten Bereich fuhren kann.

In Anbetracht der wissenschaftlichen und politischen Diskussion tber die technologische
Entwicklung, der steigenden Bedeutung moderner IKT sowie dem Ubergang zur
Informations- und Wissensgesellschaft kommt dem Digital Divide eine zentrale Stellung zu.
Der Digital Divide beschreibt im Wesentlichen ein multidimensionales, komplexes
Phanomen, demzufolge sich innerhalb der Gesellschaft eine Spaltung in eine ,,Online-Gesell-
schaft” und eine ,,Offline-Gesellschaft“ vollzieht. Wéhrend die ,,Online-Gesellschaft Zugang
zu IKT hat, sich demgegeniiber aufgeschlossen zeigt und von den sich ergebenen Vorteilen
profitieren kann, verfiigt die ,,Offline-Gesellschaft” iiber keinen derartigen Zugang, hat
maoglicherweise Vorbehalte gegenlber einer Nutzung und ist somit von den Informationen

und Anwendungen ausgeschlossen.

Der Digital Divide ist trotz zahlreicher Bemiihungen seitens Politik, Wissenschaft und Wirt-
schaft nach wie vor ein zentrales Problem der Gegenwart. Innerhalb der Gesellschaft existiert
demnach eine Spaltung, die dazu fiihrt, dass verschiedene Bevolkerungsgruppen nicht in
vollem Umfang in die Informationsgesellschaft integriert sind. Die wesentlichen Ursachen
beziehen sich dabei auf zwei zentrale Komponenten der Digitalen Spaltung: dem ,,Zugang* zu
modernen IK-Technologien und deren ,,Nutzung®“. Genauer betrachtet greift diese Sichtweise
jedoch zu kurz, da diese beiden Aspekte ihrerseits wiederum mehrere ausschlaggebende
Faktoren umfassen. Die Problembereiche erstrecken sich dabei nicht nur auf die Infrastruktur,
den Netzwerkzugang oder die Verfiigbarkeit entsprechender Hard- und Software. Weitere

Faktoren betreffen Anreize zur Nutzung von IK-Technologien, entsprechende Medien- und
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Informationsangebote, deren Inhalte, spezifische Informations- und
Kommunikationskompetenzen und grundlegende Féhigkeiten fiir eine effektive Nutzung.

Als weitere determinierende Faktoren fur den Zugang und die Nutzung von IKT und E-
Government gelten sprachliche Fahigkeiten im Sinne von mangelnden Fremdsprachenkennt-
nissen. VVon zentraler Bedeutung sind zudem sozialdemographische Aspekte. Diese umfassen
Unterschiede hinsichtlich der Alters- und Bildungsstruktur, Differenzierungen im
Einkommen, aber auch geschlechtliche und ethnische Hintergriinde sowie geographische Ge-
gebenheiten. In Bezug auf diese sozialen Graben werden mit den modernen IKT dem Digital
Divide sowohl positive als auch negative Potentiale beigemessen. Zum einen kann der Digital
Divide die soziale Spaltung noch verstarken und zu einer weiteren Ausbreitung der
bestehenden sozialen Gréaben fiihren. Zum anderen bieten IKT jedoch auch Mdglichkeiten, die
sozialen Gréaben zu tiberwinden, und kdnnen dazu beitragen, dass sich der Digital Divide mit
der Zeit von selbst schlief3t.

Der empirische Teil dieser Arbeit beschaftigt sich mit der Situation von E-Government und
der Akzeptanz und Erreichbarkeit von E-Government-Services am Beispiel der Stadt Linz.
Anhand von Experteninterviews konnten ein Bild der Umsetzung von E-Government
gewonnen sowie Handlungs- und Gestaltungsempfehlungen fur mogliche Verbesserungen

identifiziert werden.

Die Stadt Linz verfligt in ihrem Online-Angebot tber umfangreiche Informationen und
Services. Auch die Bevolkerung scheint mit dem Angebot relativ zufrieden zu sein. Benutzer-
umfragen zufolge ergaben sich keine nennenswerten Handlungsfelder fur mdgliche
Erweiterungen oder Erganzungen der stadtischen Webprasenz. Die sich aus der Erhebung
ergebenden Mangel in der Struktur und Auffindbarkeit der Informationen konnten behoben
werden. Der Stadtverwaltung sieht hinsichtlich der Netzanbindung innerhalb der Linzer
Bevolkerung keine konkreten Problembereiche. Auch hinsichtlich der Barrierefreiheit zeigen
sich in Linz keine wesentlichen Probleme. Beziiglich dem Zugang und dem Ausmal der
Nutzung von E-Government-Services liegen die Probleme hauptséchlich in der fehlenden
Medienkompetenz verbunden mit einem geringen Interesse der Burger sowie einer
mangelnden Bekanntheit des E-Government-Angebotes innerhalb der Linzer Bevolkerung.

In Bezug auf E-Government und den Digital Divide besteht jedoch ein deutlicher Handlungs-

bedarf hinsichtlich der Verbesserung der Bekanntheit von E-Services in der Linzer
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Bevolkerung. Zudem besteht ein Handlungsbedarf auch dahingehend, die Situation von E-
Government in Bezug auf die Risikogruppen zu verbessern. Es fehlt vor allem an einer ent-
sprechenden zielgruppenspezifischen Information und Werbung. Derzeit werden in der Stadt
Linz, auBer durch regelmaRige Publikationen im stddtischen Magazin ,lebendiges Linz*,
keine konkreten MaRnahmen oder Initiativen flr eine entsprechende Bekanntheit in der

Bevolkerung unternommen.

Als Malinahmen und Initiativen zur Verbesserung der Bekanntheit von E-Government-
Services empfiehlt es sich fur die Stadt Linz, umfassende MarketingmaRnahmen, gezielte
Offentlichkeitsarbeit und Kooperationen zu forcieren. Zudem sollten vermehrt zielgruppen-
spezifische  Veranstaltungen zum  Thema  E-Government initiiert  werden.
Handlungsempfehlungen zur Verbesserung der Zugénglichkeit und Nutzbarkeit von E-
Government-Services bei den Linzer Burgern umfassen neben den bisher durchgefiihrten
Benutzerumfragen und Feedback die Durchfiihrung von professionalisierten Evaluationen und
Usability Tests sowie die Beteiligung an osterreichweiten Studien und Benchmarks. Zudem
ist es empfehlenswert, dass sich die Stadt Linz vermehrt um Kooperationen und
interkommunale Zusammenarbeit bemiiht. Beispiele diesbeziiglich umfassen die ,,E-
Government-Referenzstadte-Initiative” des OStB oder die Erweiterung der ,,HELP-Partner-
schaft”. Kooperationen konnen dabei nicht nur finanzielle Erleichterungen bieten, sondern
ermoglichen auf Grund des gemeinsamen Austausches, Erfahrungen und Know-how zu
sammeln, Synergien zu entwickeln und gemeinsam an Projekten und Innovationen zu

arbeiten.

Um die Situation von E-Government vor allem hinsichtlich der bildungsfernen Schichten oder
von Personen mit Migrationshintergrund zu verbessern, wirde sich eine Zusammenarbeit mit
sozialen Institutionen anbieten. Weitere Initiativen betreffen den Ausbau des Sprachangebots
flr E-Services sowie die Forderung der Medienkompetenz durch spezielle Kurse und Schu-
lungen. Eine weitere Handlungsempfehlung umfasst die vermehrte Beteiligung und
Integration an Osterreichweiten Initiativen und Projekten. Aktuelle Beispiele bieten die
Initiative ,,Safer Internet®, die IT-Initiative ,,IT-Fitness beweisen”, aber auch Initiativen wie
,»Edugov — Nutze deine Services®, ,,Junior eDay* oder ,,Seniorkom* sowie die Initiative
»Digitales Osterreich Explorer* und der Routenplaner ,Scotty”. In Anbetracht der

permanenten Weiterentwicklung und der Zielgruppe der jungen Generation spielen
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Uberlegungen im Zusammenhang mit Web 2.0 und der Einbindung von Social-Media-An-
wendungen wie Facebook, Youtube, oder Wikis eine bedeutende Rolle.
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Anhang

e Interviewleitfaden |

e Interviewleitfaden Il

o Auflistung samtlicher E-Government Lebenssituationen

e Ubersicht Gber die statistischen Bezirke der Stadt Linz

e Aktuell verfiigbare Hotspots in der Stadt Linz

o Auflistung sdmtlicher Formulare und Online-Dienste der Stadtverwaltung

e Organigramm der Stadtverwaltung Linz
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Fragenkatalog |

Fragen zum Thema E-Government und Digital Divide in der Stadt Linz.

e Akzeptanz und Nutzung von E-Government Services innerhalb der Linzer

Bevolkerung

o Wie viel Prozent der Linzer Bevolkerung nutzen die E-Government Services
der Stadt Linz?

o Wie hoch ist der Anteil wiederkehrender Benutzer der E-Government
Services?

o Welche Services werden am hdufigsten genutzt? Gibt es dazu genauere

Erhebungen?

e Bekanntheit und Zugéanglichkeit aktuell verfigbarer E-Government Services bei

den Linzer Blirgern

o Wie durchdringend ist die Bekanntheit der E-Government Services der Stadt
Linz in der Linzer Bevolkerung?
o Wie hoch Zugénglichkeit zu elektronischen Services der Stadt Linz in der

Linzer Bevolkerung?

e E-Government und Digital Divide in der Stadt Linz

o Welche Bevolkerungsgruppen sind im Speziellen von Zugangs- und
Nutzungsbarrieren betroffen um das Online-Angebot der Offentlichen
Verwaltung in der Stadt Linz zu nutzen?

o Was sind die Charakteristika dieser Bevolkerungsgruppen?
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Welche Problemfelder zeigen sich bezuglich der Netzanbindung in der Stadt
Linz?

Welche Problemfelder zeigen sich beziiglich der Barrierefreiheit der E-
Government Services der Stadt Linz?

Welche Problemfelder zeigen sich bezlglich des Zugangs zu und der Nutzung

von E-Government Services in Linz?

¢ Handlungs- und Gestaltungsempfehlungen

o

o

o

Welche Malinahmen oder Initiativen werden aktuell in der Stadt Linz gesetzt,
um eine Verbesserung der Zuganglichkeit zu E-Government Services
sicherzustellen?

Welche Malinahmen oder Initiativen werden aktuell in der Stadt Linz gesetzt,
um eine Verbesserung der Nutzbarkeit von E-Government Services
sicherzustellen?

Welche Malinahmen oder Initiativen werden aktuell in der Stadt Linz gesetzt,
um eine Verbesserung der Bekanntheit von E-Government Services

sicherzustellen?
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Fragenkatalog 11

Fragen zu moglichen Handlungs- und Gestaltungsempfehlungen zur Uberwindung des

Digital Divide in Bezug auf kommunale E-Government Services.

Welche MaRnahmen oder Initiativen kénnen auf kommunaler Ebene gesetzt werden,
um eine Verbesserung der Zuganglichkeit zu E-Government Services

sicherzustellen?

Welche MaRnahmen oder Initiativen kénnen auf kommunaler Ebene gesetzt werden,

um eine Verbesserung der Nutzbarkeit von E-Government Services sicherzustellen?

Welche MaRRnahmen oder Initiativen konnen auf kommunaler Ebene gesetzt werden,

um eine Verbesserung der Bekanntheit von E-Government Services sicherzustellen?
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Auflistung samtlicher E-Government-Lebenssituationen®**

Lebenssituationen

Schlissel Lebenssituation Synonyme

AL Arbeit und Arbeitslosigkeit

AO Auslandsosterreicher

BA Bauen
Visum, Aufenthaltstitel, Asyl,

El Einreise und Aufenthalt Niederlassungsbewilligung,
Auslander

ER Erben und Vererben

FA Familie und Partnerschaft

FO Forderungen

Fz Freizeit und Sport
Auto, Moped, Motorrad,

Fz Fahrzeug
Kraftfahrzeug, KFZ

) ) ) Behinderte Menschen, Sucht,

GK Gesundheit, Krankheit und Behinderung

Drogen Alkohol
] Sexuelle Belastigung,

GW Gleichbehandlung und Gewalt ) )

Chancengleichheit
] Eheschliefung, Verehelichung,

HE Heirat
Trauung

JU Jugend Jugendrechte

KA Katastrophenfalle

KB Kinderbetreuung Kindererziehung

LE Lehre
Notsituation, Unglicksfall,

NO Notlage o
Sozialhilfe

PF Pflegevorsorge

PK Privatkonkurs

PS Pension Rente

RA Religionsaustritt Kirchenaustritt

RE Reisen

RS Rechtsschutz Rechtsmittel, Sachwalterschaft,

* Grandits (2008), www, 26.04.2010, S. 4f; Statistik Austria (2008a), S.
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Unterhaltsvorschuss, Konsulate

SB Staatsbiirgerschaft

SC Schule Ausbildung

SD Scheidung

SE Senioren Alter

SG Schwangerschaft und Geburt

SM Studium

ST Steuern

TD Todesfall

- Tiere Haustiere, Wildtiere, Jagd,
Fischerei

Uz Umzug

VA Veranstaltungen

VE Verein

VG Verloren-Gefundnen

WA Wahlen Birgerbeteiligung

wWB Weiterbildung Erwachsenenbildung

WO Wohnen Miete, Eigentum

wz Wehr-/Zivildienst
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Ubersicht tiber die statistischen Bezirke der Stadt Linz*®

Nr. | Bezirksname Anzahl Anz__ahl Anzahl Eléche
Personen Gebaude Wohnungen in Ha
1 Altstadtviertel 2.674 346 1.955 45,6
2 Rathausviertel 6.132 529 3.840 101,9
3 Kaplanhofviertel 6.064 406 3.686 87,9
4 Neustadtviertel 6.560 625 3.991 66,5
5 Volksgartenviertel 6.070 578 4.033 107,6
6 ROmerberg-Margarethen 2.415 544 1.546 159,6
7 Freinberg 554 143 194 86,0
8 Froschberg 7.690 1.105 4.637 175,2
9 Keferfeld 7.125 1.069 3.707 143,6
10 Bindermichl 7.245 682 4.286 100,9
11 Spallerhof 4.257 388 2.254 63,5
12 Wankmdillerhofviertel 3.721 349 2.308 63,8
13 | Andreas-Hofer-Platz-Viertel 6.178 553 4.035 124,3
14 | Makartviertel 6.826 588 3.897 173,3
15 | Franckviertel 9.749 722 5.836 151,0
16 | Hafenviertel 1.221 665 811 552,5
17 St. Peter 310 602 135 913,5
18 Neue Welt 2.939 544 1.598 107,5
19 | Scharlinz 3.805 520 1.883 2119
20 Bergern 4.148 361 2.073 165,2
21 Neue Heimat 5.855 603 3.251 96,7
22 | Wegscheid 4.258 389 2.057 128,0
23 Schérgenhub 12.783 1.007 5.878 441.8
24 | Kleinmiinchen 7.053 601 3.769 133,0
25 Ebelsberg 18.032 2.822 8.102 2.581,3
26 | Alt-Urfahr 4.835 519 3.130 90,8
27 | Heilham 3.839 240 2.340 153,0
28 Hartmayrsiedlung 3.708 261 2.363 109,2

#80 Magistrat Linz (2010f), www, 09.06.2010.
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http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb01_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb02_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb03_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb04_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb05_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb06_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb07_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb08_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb09_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb10_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb11_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb12_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb13_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb14_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb15_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb16_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb17_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb18_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb19_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb20_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb21_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb22_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb23_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb24_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb25_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb26_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb27_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb28_O.html

29 Harbachsiedlung 4,011 465 2.290 61,9

30 Karlhofsiedlung 2.707 392 1.634 46,8

31 Auberg 4.640 755 2.989 128,9
32 | Postlingberg 1.631 438 842 282,1
33 Bachl-Grundberg 3.217 660 1.763 517,7
34 St. Magdalena 7.127 1.061 4,010 169,1
35 | Katzbach 9.160 850 5.675 393,8
36 | Elmberg 1.141 380 557 669,6

Linz-Gesamt 189.680 22.762 107.355 9.604,8"

Stand der Daten: Bevolkerung, Flachen: 1.1.2010; Gebdude, Wohnungen: 1.1.2009

*Rundungsdifferenzen wurden nicht ausgeglichen
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http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb29_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb30_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb31_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb32_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb33_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb34_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb35_O.html
http://www.linz.at/zahlen/010_Stadtgebiet/_data/stb36_O.html

Aktuell verfiigbare Hotspots in der Stadt Linz***

Die Standorte im Linzer Stadtgebiet

Linz Zentrum

Freinberg - Froschberg

Neue Heimat

Urfahr Zentrum - Postlingberg Bulgariplatz Kleinmiinchen - Scharlinz
Grindberg- Harbach- Heilham Franckviertel - Hafenviertel Ebelsberg
Dornach - Auhof - Magdalena Bindermichl - Spallerhof Pichling
Linz Zentrum
Akustikon Herbert-Bayer-Platz (gesamtes Musikschule

Avreal)

AKH Bibliothek

Hessenplatz (2 Hotspots - Park

und Busterminal)

Nordico - Stadtmuseum Linz
(3 Hotspots - Foyer, Cafe
und gesamter Vorplatz)

AKH Vorplatz

Jugendzentrum Ann&Pat

Obere Donaulénde (Vorplatz
Cafe Rother Krebsen)

Altes Rathaus (Standort mit

Promenade (auf Hohe Cafe

) ) Jugendzentrum JUMP
Verleih-Laptop, Foyerbereich) TraxImayr)
Stadtpark (gesamtes Areal
) zwischen Huemer-,
Arkade Einkaufszentrum Jugendzentrum STUWE

Museum-, NoR3berger- und

Kornerstrale)

Atelierhaus Salzamt (2 Hotspots)

Kremsmiinsterer Haus

Schillerpark (gesamtes
Areal)

Bibliothek der Katholisch

Theologischen Privatuniversitét

Kunstraum Goethestralle

Stdbahnhofmarkt (gesamtes
Areal)

Brucknerhaus (Galerie-Cafe)

Lentos (Freiflache zwischen

Lentos und Brucknerhaus)

Taubenmarkt

Burgerstrale

Lentos (Foyer)

Theater des Kindes im
Kuddelmuddel

Donaulénde (Brucknerhaus bis

Eisenbahnbriicke)

Mozartstralle

Vereinszentrum

Weiltenwolffstralie

Hauptplatz (ganzes Areal)

*! Magistrat Linz (2005), www, 09.06.2010.
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Urfahr Zentrum - Péstlingberg

Urfahraner Jahrmarktgelande

(gesamtes Areal)

Kinder- und Jugendservices (2
Hotspots - Bereich
Bernaschekplatz und

Grinmarkt)

Neues Rathaus (3 Hotspots -
Foyerbereich,
BurgerserviceCenter, Archiv
der Stadt Linz — Lesesaal)
Standort mit Internet-Terminal

im Foyerbereich

Bibliotheks-Center Urfahr

Jugendzentrum U1l

Ars Electronica Center - Platz

Grundberg — Harbach — Heilham

ABC-Bewegungscenter (2
Hostspots)

Volkshaus Ferdinand-Markl-
StraRe

Volkshaus Harbach

Eisenbahnbriicke (Skaterplatz)

Jugendzentrum St. Markus

Dornach - Auhof - Magdalena

Jugendzentrum (club)

Stadtbibliothek Dornach/Auhof

Seniorenzentrum Dornach/Auhof

Volkshaus Dornach/Auhof

Freinberg - Froschberg

BergschloRl-Park

Hauptbahnhof (Busterminal)

Linzer Stadion (AuRenbereich)

Botanischer Gartenb(Cafe)

Jugendgéstehaus

Tipps-Arena Linz (3 Hotspots)

Botanischer Garten (Freiflache)

Jugendwohngemeinschaft
SISAL

Volkshaus Froschberg

Hauptbahnhof (2 Hotspots —
Halle)

Jugendzentrum Youz

Wissensturm (6. bis 15.
Stockwerk; Standort mit

Verleih-Laptop)

Hauptbahnhof (Park)

Jugendzentrum ZOOM

Bulgariplatz

Andreas Hofer Platz (gesamtes
Areal)

Jugendzentrum Plutonium

Theater Phonix

Jugendzentrum KUBA

Stadtbibliothek Einsteinstralie

Volkshaus Kandlheim

Franckviertel - Hafenviertel

Jugendzentrum Franx

Posthof 11

Seniorenzentrum Franckviertel

Posthof |

Posthof Restaurant

Stadtbibliothek Franckviertel
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Volkshaus Franckviertel

Bindermichl — Spallerhof

Landschaftspark Bindermichl-
Spallerhof (gesamtes Areal)

Jugendzentrum Riff

Volkshaus Bindermichl

Jugendberatungsstelle Advice

Sportpark Lissfeld

Volkshaus Keferfeld/Oed

Jugendzentrum Atlantis

Stadtbibliothek Keferfeld/Oed

Neue Heimat

Jugendberatung Baustelle

Stadtbibliothek Neue Heimat

Volkshaus Neue Heimat

Jugendzentrum Downtown

Streetwork Linz-Sud

Kleinmiinchen - Scharlinz

Jugendzentrum Alpha

Stadtbibliothek Auwiesen

Volkshaus Kleinmiinchen (2
Hotspots - Erdgeschoss - Foyer,
Obergeschoss - grolRer Saal)

Jugendzentrum Fjutscharama

Volkshaus Auwiesen

Ebelsberg

Ebelsberg Ortszentrum

Stadtbibliothek Ebelsberg

Volkshaus Ebelsberg

Jugendzentrum Cloob

Streetwork Ebelsberg

Pichling

Solarcity (Ortszentrum)

Stadtbibliothek Pichling

Solarcity (Kleiner Weikerlsee)

Volkshaus Pichling
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Auflistung samtlicher Formulare und Online-Dienste der Stadt Linz*®

2

Formulare und Online-Dienste A — Z

Bauen Kinder, Jugendliche und Familie Umzug

Bildung - Schule Kultur Verkehr
Dokumente und Ausweise Recht Wirtschaft
Eheschlieung Sicherheit und Hilfe Wohnen in Linz
Forderungen Tiere Zuwanderung
Gemeindeeigene Steuern und Abgaben | Todesfall

Formulare und Online-Dienste zum Thema Bauen

Abbruchsanzeige

Baubeginnsanzeige

Errichtung von Bauten oder
Anlagen an offentlichen Stral3en
- Ansuchen

Abbruchsbewilligungsantrag

Baubeschreibung

Gehsteigliberfahrt - Ansuchen

Ansuchen um Zuweisung einer
Trasse bzw.
Ausnahmegenehmigung

Bauanzeige Anderung oder
Instandsetzung von Gebéauden

Gewaésserquerung Meldung
Aufhdngung

Abfallwirtschaftskonzept
Kleinbetriebe

Betriebsanlagengenehmigung -
Ansuchen

Gewaésserquerung Meldung
Unterflihrung

Ansuchen um
Grabungsbewilligung

Baufertigstellungsanzeige

Liftzubau auf 6ffentlichem Gut

Abfallwirtschaftskonzept
Gastgewerbe

Kleinhausbauten und Nebengebaude

Naturschutzrechtliche Anzeige

Bauanzeige

Baufuhrerbestatigung

Naturschutzrechtliche
Bewilligung

Aufzug - Anzeige

Bauplatzbewilligungsantrag

Planverfasserbestétigung

Ausnahme vom
Anschlusszwang - Ansuchen

Befund des Baufiihrers

Sperrstundenverléangerung -
Gewerbe

Antrag auf Verlangerung der
Frist zum Baubeginn oder zur
Fertigstellung

Baufertigstellungsanzeige

Vollwarmeschutzfassade auf
offentlichem Gut

Bauanzeige Wohngebaude

Betriebsbeschreibung

Wasserrechtliche Bewilligung

Bauanzeige Werbe- oder
Ankiindigungseinrichtung

Betriebsbeschreibung speziell fir
Gastgewerbebetriebe

Werbe- oder
Ankiindigungseinrichtung
(unbeleuchtet oder <4 m?) an
Bezirksverwaltungsamt -
Antrag

#62 Magistrat Linz (2010w), www, 15.06.2010.
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Bauanzeige Betriebs- und
Nebengebédude

Einbau von Erdankern und/oder
Durchfiihrung von
Baugrubensicherungsmalihahmen -
Antrag

Werbe- oder
Ankiindigungseinrichtung
(unbeleuchtet oder < 4 m2) an
Tiefbau Linz - Antrag

Baubewilligungsantrag

Formulare und Online-Dienste zum Thema Bildung - Schule

Antrag auf Studienbeihilfe

Freilernmittel - Antrag

Sprengelfremder Schulbesuch -
Ansuchen

Formulare und Online-Dienste zum Thema Dokumente und Ausweise

Abschrift aus dem Ehebruch

Ausstellung einer
internationalen Heiratsurkunde

Geburtsurkunde - Antrag auf
Ausstellung mit digitaler Signatur

Abschrift aus dem
Geburtenbuch

Ausstellung eines
Staatsbiirgerschaftsnachweises

Geburtsurkunde international -
Antrag auf Ausstellung

Abschrift aus dem Sterbebuch

Ausstellung eines weiteren
Reisepasses aus dienstlichen
Grinden - Antrag

Giftbezugslizenz oder
Giftbezugsschein - Antrag

Ausstellung eines weiteren

Ansuchen Jagdkarte Reisepasses aus privaten %eigiilgftﬂﬂlceh;'ge
Griinden - Antrag 9
b. Veranstaltungen im Rahmen
einer bestehenden Bewilligung
Ansuchen Jagdpriifung Behindertenparkberechtigung - | (Veranstaltungsstattenbewilligung,

Ansuchen

bewilligte Tournee,
Gastgewerbebetriebe mit
Betriebsanlagengenehmigung)

Ausstellung einer
Geburtsurkunde

Bewohnerparkkarte -

Ausstellung bzw. Verlangerung | c.

(Firmenfahrzeug)

Eintrittskarten-Formular

Ausstellung einer
Heiratsurkunde

Bewohnerparkkarte -
Ausstellung bzw. Verlangerung
(Privatfahrzeuge)

Uberlassung des Firmenfahrzeugs
zur Privatnutzung - Bestétigung

Formulare und Online-Dienste zum Thema EheschlieRung

Abschrift aus dem
Geburtenbuch

Ausstellung einer
Sterbeurkunde

Ehejubilare - Antrag

Ausstellung einer
Geburtsurkunde

Ausstellung eines
Staatsbirgerschaftsnachweises

Trauungskalender online

Ausstellung einer
Heiratsurkunde

Formulare und Online-Dienste zum Thema Fdrderungen

Abrechnungsblatt fiir
Einzelbelege

Grad kultura 2009 -
Obrazac za prijavu

Regionale Wirtschaftsinitiative -
Forderungsansuchen
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Kontrollierte

Altstadterhaltung - - Solaranlagen (kommunaler Wohnbau) -
" Wohnraumliftung - ..
Férderungsansuchen Forderungsansuchen
Merkblatt
Ausfullhilfe flr Kultur - Solaranlagen (privat) -
Finanzpléne Forderungsansuchen Forderungsansuchen

City of Cultures -
Application Form

Kunstférderstipendium

Sonderférderung - Férderungsansuchen

Elektrofahrzeuge -
Férderungsansuchen

Kdaltirler sehri 2009 -
Basvuru dilekcesi

Spezielle MaRnahmen im Bereich Umwelt,
Energie und Nachhaltigkeit fir Firmen und
Organisationen - Forderungsansuchen

Elektrofahrzeuge fur
Firmen - Foérderantrag

LINZimPULS

Spezielle MaRnahmen im Bereich Umwelt,
Energie und Nachhaltigkeit fir
Privatpersonen - Forderungsansuchen

Elektrofahrzeuge fir
Firmen - Merkblatt

Linz Kultur/4 -
Anmeldeformular

Sportférderung/Allgemein -
Forderungsansuchen

Finanzplan Doppelte

LinzExport 2010 -

Sportforderung/Sportstattenadaptierung -

Buchhaltung Forderungsansuchen Forderungsansuchen

Finanzplan Einnahmen- LinzIMpOrt 2010 - Sportforderung/Turnsaal -

Ausgaben Forderungsansuchen Forderungsansuchen

Finanzplan Larmschutzmafnahmen -

Projektforderung Forderungsansuchen Stadt der Kulturen - Bewerbungsbogen

Fotovoltaikanlagen -

Nahversorgungsforderung -

Stadterneuerung - Férderungsansuchen

Forderungsansuchen Forderungsansuchen
Forqlerungsansuchen flir Neugru_ndung, Wissenschaftsforderung -
Sozial- und Neuansiedlung - "
" N Férderungsansuchen
Jugendforderungen Forderungsansuchen
Pellets- und
G'tlabaudethermografle - Hag:kschnltzelanlagen Wohnbeihilfe - Férderungsansuchen
Férderungsansuchen (privat) -
Forderungsansuchen

Heizungsumstellung -
Férderungsansuchen

Regenwassernutzanlage -
Forderungsansuchen

Warmepumpen - Férderungsansuchen

Kontrollierte
Wohnraumliiftung -
Férderantrag

Mobilisierung von
Wohnraum -
Forderungsansuchen

Formulare und Online-Dienste zum Thema Gemeindeeigene Steuern und Abgaben

Abgabenerklarung zur
Tourismusabgabe

Kommunalsteuer -
Erhebungsblatt

Spielapparate - Anzeige

Abgabenerklarung zur
Versteigerungsabgabe

Kommunalsteuererklarung

Stundung der Abgabenschuld -
Antrag

Beiblatt anzeigepflichtige
Spielapparate

Ratenzahlung - Antrag

Zeitliche Grundsteuerbefreiung
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Erkléarung fir die
Lustbarkeitsabgabe fur
Spielautomaten, Musikanlagen
und Kinderapparate

Formulare und Online-Dienste zum Thema Kinder, Jugendliche und Familie

Gastbeitrag - Bestatigung

Voranmeldung Krabbelstube

Voranmeldung Kindergarten

Voranmeldung fiir den Hortbesuch

Formulare und Online-Dienste zum Thema Kultur

Aufstellung eines Verkaufsstandes fur
selbstgebastelte Artikel - Ansuchen

Aufstellung von Dreieck- und A-Stédndern sowie
sonstiger Werbetafeln vergleichbarer GréRe -
Antrag

Formulare und Online-Dienste zum Thema Recht

Ankiindigungsabgabenordnung

Formulare und Online-Dienste zum Thema Sicherheit und Hilfe

Anmeldung
Brandschutzschulung

Ersuchen um

Terminverschiebung flr die

Feuerbeschau

Meldung offenes Feuer

Anschalteantrag fur
Brandmeldeanlagen

Feuerpolizeiliche Méangel -

Anzeige

Méngelbehebungsmeldung

Brandmeldeanlagen -
Erhebungsblatt

Fristverlangerung - Ansuchen

Formulare und Online-Dienste zum Thema Tiere

Anzeige von Wildtierhaltung

Hundeanmeldung

Hundeabmeldung

Hundekennzeichnung - Formular

Formulare und Online-Dienste zum Thema Todesfall

Ausstellung einer
Sterbeurkunde

Ausstellung einer
internationalen Sterbeurkunde

Urnenbeisetzung aulerhalb
eines Friedhofes, Urnenhains
oder einer Urnenhalle -
Ansuchen

Formulare und Online-Dienste zum Thema Umzug

Antrag auf Erteilung einer Dokumentation

Meldeauskunft - Antrag

Antrag auf Meldeauskunft

Meldebestétigung - Antrag

Hauptwohnsitzbestéatigung

Meldezettel
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Hauseigentiimerauskunft - Antrag

Verfligung einer Auskunftssperre - Antrag

Formulare und Online-Dienste zum Thema Verkehr

Anregung zu VerkehrsmaRnahmen

Formulare und Online-Dienste zum Thema Wirtschaft

Abfallwirtschaftskonzept
Gastgewerbe

Christkindlmarkt Hauptplatz
Standplatzzuweisung -
Ansuchen

Namens-/Firmenwortlautdnderung

Allerseelenmarkt
Standplatzzuweisung - Ansuchen

Flohmarktanmeldung online

Schanigarten (Erstantrag) - Antrag

Anmeldung einer weiteren
Betriebsstatte

Freiberufliche Austibung
(Gesundheits- und
Krankenpflegegesetz) -
Meldung

Schanigarten
(Wiederholungsbewilligung) -
Antrag

Aufstellung eines
Informationsstandes - Ansuchen

Freiberufliche Austibung
(Medizinischer Masseur und
Heilmasseur Gesetz) -
Meldung

Silvesterstande
Standplatzzuweisung - Ansuchen

Baubewilligungsantrag

Freiberufliche Auslibung
(medizinisch-technischer
Dienst-Gesetz) - Meldung

Sperrstundenverléngerung -
Gewerbe

Berufsausweis nach dem
medizinischen Masseur und
Heilmasseurgesetz (MMHMG) -
Antrag

Gewerbe -
Geschaftsfihrerln -
Ausscheiden

StraBenpolizeiliche Bewilligung
zur Aufstellung von
Warenkorben/Kleiderstandern -
Antrag

Berufssitzanderung (Gesundheits- | Gewerbe -

und Krankenpflegegesetz) - Geschaftsfihrerln - ggﬁgr?;; ;qusg:(stéwatkgﬁggLen
Meldung Bestellung P g
Berufssitzanderung Gewerbe - Urfahraner Markt/Schausteller -

(Medizinischer Masseur und
Heilmasseurgesetz) - Meldung

Standortverlegung

Standplatzzuweisung - Ansuchen

Berufssitzdnderung (medizinisch-
technischer Dienst-Gesetz) -
Meldung

Gewerbe-Zuricklegung

Verteilung von Flugblattern -
Antrag

Betriebsanlagengenehmigung -
Ansuchen

Gewerbeanmeldung

Weihnachtsmarkt VVolksgarten
Standplatzzuweisung — Ansuchen

Christbaummarkte
Standplatzzuweisung - Ansuchen

Haftungsiibernahme

Weitere Betriebsstatte -
Einstellung der Gewerbeaustibung

Formulare und Online-Dienste zum Thema Wohnen in Linz

Inserat in der Wohntauschborse

Formulare und Online-Diens

te zum Thema Zuwanderung

Projektforderung durch das Integrationsbiiro -

Antrag
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Organigramm der Stadt Linz**
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