E-Gov-Rankings: Nicht ins
Bockshorn jagen lassen!

Internationale Vergleiche zum Stand des E-Governments in verschiedenen Landern geniessen
grosse Popularitat. Doch wie aussagekraftig sind sie wirklich? Letztlich muss der User alias
Burger entscheiden, welche Onlinedienste sinnvoll sind und welche nicht. juri weiss

Juri Weiss

lic.iur., Leiter der Fachstelle
E-Government im Kanton Basel-Stadt,
bis 2001 Sekretar der Koordinations-
gruppe Informationsgesellschaft im
Bund (dort u.a. verantwortlich fiir das
erste Konzept des Guichet virtuel),
zuvor diverse Tatigkeiten in bera-
tender und leitender Funktion in der
Privatwirtschaft und in der offent-
lichen Verwaltung

Bald téglich miissen wir horen, wie schlecht
E-Government in der Schweiz im Vergleich
zum Ausland sei. Einiges daran stimmt, an-
deres liegt mehr in der Methodik der Verglei-
che begriindet. Einen Grossteil zum Lamento
tragen aber auch einige eigenartige Mythen
bei. Die fiinf beliebtesten sollen hier einmal
hinterfragt werden:

Mythos Nr.1: Biirger wollen méglichst
alles iiber Internet abwickeln

In dieser ziemlich selbstverstdndlich verkiin-
deten Annahme liegt wohl der grosste Irrtum
begraben, wenn iiber die angeblich erbarm-
lichen Fortschritte in der elektronischen Ver-
waltung lamentiert wird: Die Kunden be-
vorzugen das Medium Internet ndmlich nur
dann, wenn es komfortabler, schneller und
sicherer ist als der traditionelle Weg. Das ha-
ben verschiedene Umfragen und Erfahrun-
gen im In- und Ausland gezeigt. Fragen wir
also zuerst die Kunden, was sie wirklich wol-
len, und iiberlegen wir uns dann, ob wir das
Gewiinschte tiberhaupt so realisieren kon-
nen, dass es die damit verbundenen Hoff-
nungen erfiillen kann.

Wenn wir die von der EU als 20 wichtigste
angesehenen Dienstleistungen den 20 gegen-
uiberstellen, die etwa die Kundschaft des Kan-
tons Basel-Stadt in einer Umfrage an oberster
Stelle platziert hat, stellen wir wenig Uberein-
stimmung fest: Auch bei grossziigiger Ausle-
gung ist es nicht einmal die Hélfte! Auch wenn
dem EU-Vergleich der (bislang einzigartige)
Verdienst zukommt, standardisierte Lander-
vergleiche auch {iber einen lédngeren Zeit-
raum zu ermdglichen, sollten wir uns also da-
vor hiiten, unsere Aktivitdten nach einer Skala
auszurichten, die den effektiven Bediirfnissen
unserer Bevolkerung gar nicht entspricht.

Das Gleiche gilt iibrigens nicht nur im in-
ternationalen Vergleich, sondern auch im
nationalen: Eine Tourismus-Gemeinde hat
eine ganz andere Kundschaft als beispiels-
weise ein Wirtschaftszentrum. Und dessen
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Einwohner/-innen wiederum haben ande-
re Bediirfnisse als diejenigen einer typischen
Schlafgemeinde. Erinnern wir uns also an das
altbekannte, aber immer noch giiltige Motto
«Think global - act local»!

Mythos Nr.2: Online-Lésungen sind
viel effizienter

Das ist zunéchst eine beliebte Behauptung
von IT-Verkdufern - die in der Folge aber
ebenso hiufig von E-Government-Verant-
wortlichen als Grundlage fiir Budgetantra-
ge zu Hilfe gezogen wird. In Tat und Wahr-
heit gibt es nur ganz wenige Losungen, bei
denen die angeblichen Einsparungen nicht
bloss behauptet, sondern auch nachgewie-
sen werden kdnnen. Noch seltener kon-
nen die errechneten Einsparungen reali-
siert werden. Letzteres liegt zwar hdufig in
der wenig flexiblen Stellenplanung der 6f-
fentlichen Hand begriindet (je 5 Prozent
Einsparungen bei 20 Mitarbeitern in 20
verschiedenen Amtern ergeben noch kei-
ne freie Stelle in einer zentralen Funktion!),
ebenso hdufig aber auch an der schlich-
ten Tatsache, dass es E-Government-fahi-
ge Losungen noch nicht ab der Stange gibt
und sie deshalb entsprechend teuer sind.
Wenn dann noch bisher einfache Tatigkei-
ten bloss durch anspruchsvolle ersetzt wer-
den, bleibt schliesslich nur noch eine Sub-
stitution von giinstigen durch teure Arbeits-
stunden. Die Kantone und Gemeinden tun
deshalb gut daran, vor grossen Investitio-
nen iberpriifbare und in der Praxis erhér-
tete Berechnungen des Return on Invest-
ment zu verlangen - und zu entscheiden,
ob sie wirklich willens und in der Lage sind,
Sachbearbeiterinnen durch IT-Spezialisten
zu ersetzen.

Mythos Nr. 3: Die Kunden kommen
zur Verwaltung wie ins Warenhaus
«One Stop Shop», «Single Point of Contact»
oder gar «Single Sign-on»: Wie wunderbar



das alles tont. Bloss: Was nutzt dies dem
Durchschnittskunden, der etwa einmal pro
Jahr mit der Verwaltung Kontakt hat? Auch
wenn der Staat mehr und mehr Aufgaben
zu erfiillen hat und aus jedem Verwaltungs-
akt im Rahmen von New Public Manage-
ment ein Produkt zu machen versucht, sind
es doch in erster Linie Pflichten, die unse-
re Einwohnerinnen und Einwohner zu er-
fiillen haben. Pflichten aber werden - blei-
ben wir menschlich - in erster Linie zu ver-
meiden gesucht.

Und wenn wir schon beim Marketing an-
gelangt sind: Es ist offenkundig, dass erfolg-
reiche Unternehmen konsequent ihr Pro-
dukteportfolio zusammenstreichen. Das
gilt gerade auch fiir Finanzdienstleister (al-
so Betriebe, die von den Tatigkeiten her am
besten mit einer Verwaltung zu vergleichen
sind). Diese Entwicklung wird vor allem,
und auch nicht gerade {iberraschend, von
der Informatik getrieben. Denn nur stan-
dardisierte und einfache Abldufe lassen sich
erfolgversprechend automatisieren. Wollen
wir also dank E-Government wirklich effi-
zienter werden, miissten wir zuerst die Ab-
laufe verschlanken. Das ginge auch, am ef-
fizientesten etwa durch eine konsequente
Streichung von Ausnahmeregeln, Sonder-
wiinschen und dergleichen. Wie aber wol-
len Sie einem Politiker erkldren, dass wir
auch ohne all die hart erkimpften Abziige in
der Steuererkldrung gerechte Steuern erhe-
ben kénnten?

Mythos Nr. 4: Fiir jedes Formular
muss der Kunde auf der Gemeinde-
kanzlei stundenlang anstehen

So beginnt fast jede Présentation, wenn ei-
ner E-Government verkaufen will. Bloss: Das
Produkt «Verwaltung» wurde in den letz-
ten Jahren massgeblich verbessert, der Biir-
ger wurde auch ohne Internet zum Kunden.
Schopfen wir also zuerst das Verbesserungs-
potenzial des Produkts selbst aus, bevor wir
die Verpackung nochmals verschonern. Steu-
ern werden namlich vor allem dann besser,
wenn sie gesenkt werden.

Mythos Nr. 5: E-Government heisst
Transaktion - alles andere ist banal
die ih-
ren Webaulftritt auf eine Postkarte mit dem
Grusswort des Prdsi beschrinkt, hat wohl
noch ein gewisses Potenzial. Aber: Schau-
en wir doch mal die Bediirfnisse unserer
Kundschaft an, wie wir sie in der Praxis er-
leben, dann werden wir schnell feststellen,
dass es in erster Linie Informationsbediirf-

Einverstanden: Eine Gemeinde,

Trends, Thesen, Strategien

nisse sind, angefangen mit der simplen Kon-
taktadresse und dem zugehorigen Plan. Dar-
iiber konnten wir uns eigentlich freuen, denn
fiir die Wirtschaftlichkeit von E-Government
gilt, was in der Okonomie auch sonst gilt:
Das Kosten-Nutzen-Verhiltnis verschlech-
tert sich {iberproportional mit dem zuneh-
mendem Perfektionsgrad einer Losung (sie-
he Abbildung 1).

Dass wir damit nicht so falsch liegen kon-
nen, zeigt im Ubrigen auch eine aktuelle Um-
frage unter den Nutzerinnen und Nutzern
des bestehenden E-Government-Angebots
im Kanton Basel-Stadt: Rund 80 Prozent sind
zufrieden oder sogar sehr zufrieden (was ge-
geniiber der Umfrage aus dem Jahre 2002 ei-
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ner Verbesserung um rund 10 Prozentpunk-
te entspricht). Dies, obwohl in erster Linie
«bloss» das Informationsangebot forciert
wird und Transaktionsangebote nur punktu-
ell, aber gezielt, realisiert wurden.

Fazit

Bleibt also gar nichts mehr zu tun? Keine
Angst, wir miissen die E-Government-Ver-
antwortlichen noch nicht frithpensionieren
lassen: Fiir die ndchsten paar Jahre bleibt
noch einiges an Arbeit. Doch sollten wir den
Fokus weniger auf Rankings, sondern auf die
wirklichen Bediirfnisse unserer Kundschaft
legen - und diese auch kritisch hinterfragen.
Einige Anregungen dazu:



o Gleiches gleich tun: Das Internet hat den
grossen Vorteil der Transparenz (daher
ja auch die durchaus niitzliche Lust am
Wettbewerb). Wir kénnen daher sehr ein-
fach von unseren Kolleginnen und Kolle-
gen im In- und Ausland abkupfern. Oder
etwas moderner ausgedriickt: «Learn from
the best.»

Zwischen machbar und niitzlich unter-
scheiden: So einfach das tont, so schwie-
rig ist das hdufig. Denn vielfach zeigt es
sich erst nach der Realisierung, ob die an
sich erwiinschte Losung auch so «prak-
tisch und bequemp» ist, wie wir uns das zu-
sammen mit den Kunden erhofft haben.
Als einfacher, aber in der Praxis bewihr-
ter Massstab hat sich auch dabei der gefor-
derte Kostenrahmen bewihrt: Bei Projek-
ten, die auf mehr als 100000 Franken ver-
anschlagt werden, zuerst eine Billiglosung
(z.B. E-Mail-basierte «Transaktionen»)
realisieren. So kann man mit einer Art Pro-
totyping oder Provisorium vorerst Erfah-
rungen sammeln und das Verhiltnis von
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Abbildung 1: Ein gutes Informationsangebot bringt fiir die Kundschaft den grossten
Nutzen - und kostet zudem am wenigsten

spektakuldre, weil hdufig dusserst mithsa- ~ wir es noch besser konnten - auch mal sa-
me und undankbare Aufgabe. Aber wenn  gen, dass die schweizerischen Verwaltungen
E-Government die erhoffte Effizienzstei-  im internationalen Vergleich punkto Effizi-
gerung bringen soll, dann nur, wenn zu-  enz, Verldsslichkeit und Kundenfreundlich-
erst die Hausaufgaben gemacht sind. So  keit bereits ohne Internet von ihrer Kund-
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Abbildung 2: Schwerpunkte der E-Government-Entwicklung gemass der revidierten Strategie des Kantons Basel-Stadt

Wiinschen zu Moglichkeiten besser abste-
cken. Nicht selten bewahrheitet sich dann
einen andere Erfahrung: «C'est le provi-
soire qui dure.»

Der Inhalt kommt vor der Verpackung: Bei
vielen Prozessen, die informatisiert wer-
den sollen, merkt man sehr schnell, dass
eigentlich zuerst diese selbst verbessert
werden sollten. Das ist zwar eine wenig

hat denn z.B. die baselstddtische Steuer- schaft (gerade auch von der ausldndischen!)
verwaltung bewusst zuerst die Automati-  regelméssig Lob und Anerkennung erhal-
sierung der Steuerveranlagung in Angriff  ten. Vielleicht tun ja die Schlussrénge in den
genommen und dabei echte Einsparun-  E-Government-Rankings gerade deshalb be-
gen generieren konnen. Die Anbindung  sonders weh. Ich hoffe deshalb, etwas zur
der ganzen Losung an das Internet ist  Linderung beigetragen zu haben, in der fes-
dann bloss noch der «Punkt auf dem i». ten Uberzeugung, dass es sich dabei eigent-
Und schliesslich diirfen wir uns - bei aller ~ lich um ein «Beklagen auf hohem Niveau»
Bescheidenheit und im Bewusstsein, dass handelt!
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