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Das Wichtigste in Kiirze

Die gesellschaftliche Durchdringung von Technologie ermdglicht erst heute
eine umfassende Lésung auf Basis von eGovernment-Services

Globale Megatrends wie die Digitalisierung, Vernetzung und Wissensintensivierung
wirken nicht nur in der Wirtschaft, sondern sind sich auch im persénlichen Umfeld weit
verbreitet. Der Alltag wird zunehmend durch die Nutzung von Smartphones, Tablets,
Laptops, etc. technologisch durchdrungen. Dies eroffnet gro3e Potenziale durch
nachhaltige Veranderungen im Verwaltungsbereich und eine wachsende gesellschaft-
liche Ausrichtung auf digitale Lésungen. Mit der Digitalisierung von Behdrdendiensten
von der lokalen bis zur Bundesebene gehen Effizienzsteigerungen durch Kosten- und
Zeiteinsparungen bei den Nutzern und Anbietern einher, da personliche Verwaltungs-
gange durch eine digitale Vernetzung tberflissig werden. Hiervon profitieren Blrger
sowie Verwaltungen gleichermal3en.

Die vorliegende Untersuchung beschaftigt sich mit der Frage nach dem Stand der
Digitalisierung des Verwaltungssektors in Deutschland und vergleicht die Ergebnisse
mit den Landern Suidkorea, USA, Estland und Finnland. Diese haben sich in den letz-
ten Jahren international eine fihrende Rolle bei der Implementierung elektronischer
Verwaltungsprozesse erarbeitet.

Inhalt und Nutzerfreundlichkeit von entscheidender Bedeutung

Die Untersuchung orientiert sich dabei am ,Digitalen Zieldreieck®, das mit den Unter-
suchungsbereichen Rahmenbedingungen, Inhalte und Nutzerfreundlichkeit die ent-
scheidenden Stellschrauben zur erfolgreichen Entwicklung von eGovernment-
Angeboten beinhaltet. Dabei tiben nicht alle drei Bereiche dieselbe Funktion aus. Die
Rahmenbedingungen sind der grundlegende Inputfaktor und agieren als Basis, die die
Maglichkeiten fir den Ausbau vorgibt. Dadurch werden die beiden treibenden Fakto-
ren Nutzerfreundlichkeit und Inhalte, deren Umsetzung den Erfolg bestimmen, erst
ermaoglicht. Die Komplexitat der Thematik bewirkt, dass die Bereiche nicht tber-
schneidungsfrei nebeneinander stehen, sondern sowohl Schnittstellen aufweisen, als
auch in Wechselwirkung stehen.

Diese Bereiche wurden wiederum in drei Unterkategorien gegliedert. So wird bei den
Rahmenbedingungen Deutschland in Bezug auf die rechtliche eGovernment-Basis,
die Breitbandversorgung und die Bildung im internationalen Vergleich bewertet. Bei
den Inhalten findet die Untergliederung in die Bereiche Qualitat, Nutzung und Open
Data Portale statt. Usability, Authentifizierung und Transparenz sind die drei Katego-
rien, um die Nutzerfreundlichkeit der eGovernment-Angebote zu messen und zu be-
werten.
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Die Erfahrungen von attraktiven Portalen wie beispielsweise Facebook, Instagram und
Twitter zeigen, dass die Umsetzung, Nutzerfreundlichkeit und Inhalte von Diensten fir
den Erfolg entscheidend sind. Dementsprechend ist die Entwicklung und Ubertragung
dieser Erkenntnisse in die Praxis in Ingolstadt positiv hervorzuheben. Das dortige
Birgerservice-Portal, das 2011 als eines der ersten eingerichtet wurde, beweist, dass
die Bevolkerung eGovernment nicht nur akzeptiert, sondern in den Alltag integriert,
wenn es einfach handhabbar und gut gemacht ist. Denn das Portal iberzeugt neben
der Vielzahl an eGovernment-Angeboten durch eine verstéandliche und nachvollzieh-
bare Online-Struktur und wird daher von der Offentlichkeit positiv aufgenommen.

GroRe eGovernment-Potenziale in Deutschland noch ungenutzt

Insgesamt zeigt die Untersuchung ein unterdurchschnittliches Abschneiden Deutsch-
lands im internationalen Vergleich, da unter anderem die vorhandenen Angebote un-
terdurchschnittlich haufig genutzt werden. Die Grlinde hierfur sind vielfaltig.

In Bezug auf die Rahmenbedingungen steht Deutschland allerdings vergleichbar gut
da. Im Rahmen der Digitalen Agenda und des deutschen eGovernment-Gesetzes
wurden wichtige rechtliche Grundlagen geschaffen und somit die Planungssicherheit
fur die Beteiligten erhéht, auch wenn zentrale Angebote im foderalen deutschen
Staatssystem einen hohen Koordinierungsbedarf mit sich bringen. Mit dem IT-
Planungsrat wurde hierftir aber auch eine entsprechende Institution geschaffen. Im
Bereich Breitbandversorgung und Bildungsniveau der Bevdlkerung besteht jedoch
Handlungsbedarf, um den Anschluss an die anderen Lander nicht zu verlieren. So
mussen unter anderem die breiten Disparitaten in der digitalen Kompetenz der deut-
schen Bevdlkerung abgebaut werden, um das Potenzial von eGovernment nutzen zu
kénnen und in diesem Bereich nicht nur européisches Mittelmald zu sein!

Anders verhalt es sich bei den Inhalten und der Nutzerfreundlichkeit der eGovern-
ment-Angebote. Im Vergleich zu Sudkorea oder Estland, die fast alle behdrdenbezo-
genen Dienstleistungen elektronisch und digital durchgangig abwickeln, stehen der
deutsche Bevélkerung nur ein begrenztes Angebot an Online-Services und Daten zur
Verfligung. Bezuglich der Nutzerfreundlichkeit ist es zudem ein grof3er Nachteil, dass
kein einheitlich gestaltetes Blrgerservice-Portal existiert, auf dem eServices auf ei-
nem quantitativ und qualitativ hohen Niveau angeboten werden. Dadurch werden Bar-
rieren fur eine intensivere Nutzung der elektronischen Behérdendienste geschaffen.
Umfragen zeigen, dass die eGovernment-Nutzer in Deutschland weitestgehend unzu-
frieden mit der Darstellung der elektronischen Angebote sind und kritisieren diese als
oft schwer auffindbar, schwer nachvollziehbar und zum Teil unverstandlich sind.

Ahnlich problematisch ist die Einschatzung beim Thema Open Data. Zwar werden die
Innovationspotenziale fur die Wirtschaft und die mdglichen Komfortgewinne fur die

Burger gesehen und anerkannt, ein koordiniertes Vorgehen beim Betreiben des exis-
tierenden zentralen Portals erfolgt gegenwartig aber noch nicht. Dabei zeigen zahlrei-
che andere Lander, wie mit Datensatzen und Informationen, wie beispielsweise Geo-
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daten, Verkehrsinformationen oder andere Statistiken, wirtschaftliche Aktivitaten sti-
muliert werden konnen.

Handlungsempfehlungen

1. Zentrales, harmonisiertes Burger- und Open Data Portal
Auch wenn die Ausgangslage in Deutschland aufgrund der féderalistischen
Strukturen problematisch ist, sollte sowohl ein zentrales Burger- als auch ein
zentrales Open Data Portal das Ziel sein, an dem alle regionalen und landes-
weit angeboten eServices bzw. Daten gebindelt werden und somit fur jeden
Birger nutzbar sind. Bei der Umsetzung ist die konstante Kooperation der un-
terschiedlichen politischen Regierungsebenen untereinander notwendig, um
ein homogenes Portal flr Burgerservices und ein einheitliches Open Data
Portal, unabhangig vom Verwaltungssitz, zu errichten. Diese Kooperation soll
durch den IT-Planungsrat gesteuert werden.

2. Nutzerfreundliche Aufbereitung und grof3e Vielfalt
Fir den Erfolg von eGovernment ist das Zusammenspiel von Angeboten und
Nutzerfreundlichkeit entscheidend. Selbst wenn ein einheitliches Open Data-
und Birgerportal ein hohes Maf? an Datenmengen und Online-Diensten be-
reitstellen, konnen die beiden Projekte scheitern, falls diese keine nutzer-
freundlichen Strukturen aufweisen.
Momentan stellen die Verstandlichkeit, Auffindbarkeit und Nachvollziehbarkeit
fur die Birger eine Barriere der (intensiveren) Nutzung der elektronischen Be-
hordendienste dar. Eine einheitliche, Gbersichtliche Struktur, Hilfe- und Feed-
backfunktionen und prézise Suchfunktionen unterstiitzen nicht nur den Birger
in der Nutzung, sondern bieten Vorteile fur die Verwaltung durch eine erhdhte
Nutzung und Akzeptanz der eGovernment-Angebote.

3. Repertoire an Online-Skills:
Die Ausrichtung der Schulen und Lehrplane auf die digitalen Moglichkeiten,
die Forderung von Online-Skills und eGovernment-Aufklarung der jungen Be-
volkerung steigert die Akzeptanz und Nutzung der elektronischen Behérden-
dienste. Nur wenn die elektronische Abwicklung von Behérdendiensten fiir die
Offentlichkeit bekannt und anerkannt sowie ein gewisses Repertoire an Onli-
ne-Skills vorhanden ist, existiert eine Basis fir die intensivere Nutzung von
eGovernment.

Die Untersuchung zeigt, dass alle drei Faktoren des Digitalen Zieldreiecks den Erfolg,
die Nutzung und Akzeptanz von eGovernment positiv beeinflussen kénnen. Letztend-
lich sind es die Ziele von eGovernment, Effizienzgewinne und Kosteneinsparungen zu
erreichen sowie schnelle Daten- und Informationszugange zu ermdglichen. Bei einer
konsequenten Umsetzung der Empfehlungen kann Deutschland auch in diesem Be-
reich von den globalen Megatrends profitieren und die Potenziale realisieren.
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1 Einleitung

Die offentlichen Verwaltungen in Deutschland befinden sich gegenwartig in einem
fundamentalen Veranderungsprozess. Beférdert von globalen Megatrends wie Digita-
lisierung, Vernetzung und Wissensintensivierung findet allgemein ein struktureller
Wandel statt, der sich auf fast alle Lebensbereiche auswirkt. So, wie in der Industrie
Maschinen und ganze Fabriken digitalisiert und untereinander vernetzt agieren, die
Partnerwahl im privaten Umfeld zunehmend Uber Algorithmen erfolgt und Kommunika-
tion unmittelbar und barrierefrei per Instant Messaging verlauft, so finden auch die
hoheitlichen Aufgaben der Verwaltungen zunehmend im virtuellen Raum und damit
papierlos statt.

,Unter Electronic Government verstehen wir die Abwicklung ge-
schaftlicher Prozesse im Zusammenhang mit Regieren und Ver-
walten (Government) mit Hilfe von Informations- und Kommunika-
tionstechniken Uber elektronische Medien. Auf Grund der techni-
schen Entwicklung nehmen wir an, dass diese Prozesse kinftig
sogar vollstandig elektronisch durchgefiihrt werden kénnen. Diese
Definition umfasst sowohl die lokale oder kommunale Ebene, die
regionale oder Landesebene, die nationale oder Bundesebene
sowie die supranationale und globale Ebene. Eingeschlossen ist
somit der gesamte offentliche Sektor, bestehend aus Legislative,
Exekutive und Jurisdiktion sowie 6ffentlichen Unternehmen.”
Speyerer Definition von Electronic Government (2000)

Eine konsequente Nutzung der technischen Mdglichkeiten ist mit einer Reihe von
Vorteilen fir alle Beteiligten verbunden, birgt aber auch Risiken. Einen wesentlichen
Vorteil umfassen dabei die mdglichen Effizienzgewinne, die sich aus Zeit- und Kos-
tenersparnis ergeben. Als beispielsweise die Bundesregierung im Jahr 2000 ihre erste
eGovernment-Initiative ,BundOnline 20051 startete, rechnete sie mit jahrlichen Kos-
teneinsparungen in Héhe von rund 400 Millionen Euro bei einem einmaligen Investiti-
onsvolumen in Héhe von 1,65 Milliarden Euro. Zuséatzlich sollte auch die Leistungsfa-
higkeit des Staates gesteigert werden. Erreicht werden sollten die Ziele durch die
Uberarbeitung von Prozessen in rund 100 Bundesbehérden und das Onlinestellen
aller internetfahigen Dienstleistungen. Bei der Vorstellung des Entwurfs zum bayeri-
schen eGovernment-Gesetz im Mai 2015 sprach die Landesregierung von einer ,digi-
tale Rendite von bis zu 1,5 Milliarden Euro pro Jahr? fiir das Land Bayern. Diese sol-
len durch den Abbau unnétiger Formalitaten erreicht werden, die einer Online-Abwick-
lung gegenwartig entgegenstehen.

1 BundOnline 2005, Bundesregierung (2001)
2 Pressemitteilung Nr. 134, Bayerische Staatskanzlei (2015)
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Neben diesen Effizienzverbesserungen innerhalb der Verwaltungen bringt die Digitali-
sierung Offentlicher Dienstleistungen aber auch einen héheren Nutzen fur Burger und
Unternehmen. Und dieser Effekt ist auch ein klares Ziel bei der Verbreitung von
eGovernment-Leistungen. So ist in der deutschen eGovernment-Strategie des IT-
Planungsrats festgeschrieben, dass ,insbesondere alteren und in ihrer Mobilitat ein-
geschréankten Menschen, Bewohnern landlicher Regionen und Berufstatigen* ein noch
besserer ,orts- und zeitunabhangiger Zugang“ zu 6ffentlichen Informations-
Ressourcen und potenziellen Transaktionen ermdglicht werden soll. Damit ist diese
Strategie eine Moglichkeit zur Angleichung der Lebensverhéltnisse, unabhangig vom
raumlichen Umfeld, da die Digitalisierung generell geeignet ist, existierende Infrastruk-
turnachteile (Anschluss an Fernverkehrsnetze) auszugleichen.

Auch im Zuge eines gemeinsamen und barrierefreien européischen Binnenmarkts
kdonnen eGovernment-Losungen zu deutlichen Kosteneinsparungen fiihren. So hat die
EU Kommission in einer Kosten-Nutzen-Analyse ermittelt, dass bei einem grenziiber-
schreitenden digitalen Angebot von sieben zentralen eService-Losungen jahrliche
Einsparungen in Héhe von 180 Millionen Euro® durch die Verringerung des Verwal-
tungsaufwands fur den Endnutzer erreichbar sind. Diesem Nutzen stehen einmalige
durchschnittliche Kosten in Hohe von 176.237 Euro je Service und Land gegenuber.

eGovernment stellt keine Verénderung der hoheitlichen Verwaltungsaufgaben an sich
dar, sondern nutzt andere Kanéle, um offentliche Dienstleistungen anzubieten. Das
Ziel sind Zeit- und Kostenersparnisse bei einem gleichzeitig héheren Komfort fir Bir-
ger und Unternehmen.

Neben den Effizienzsteigerungen im hoheitlichen Aufgabenbereich, bieten eGovern-
ment-Lésungen auch das Potenzial, privatwirtschaftliche Innovationsimpulse auszul6-
sen. Zum einen sind enorme Investitionen in den Behdrden notwendig, um die Hard-
und Softwareausstattung an die neuen Erfordernisse anzupassen und zugleich die
Beschaftigten fur die veranderten Prozesse zu schulen. Um hieran zu partizipieren,
wird der Wettbewerb um innovative Lésungen bei den Lieferanten zunehmen.

Zum anderen kdnnen Unternehmen aber auch von der neuen Offenheit der Verwal-
tung profitieren, die in der Regel mit der Digitalisierung einhergeht. Die wirtschaftli-
chen Trends zur Hybridisierung der Geschaftsmodelle* oder zur verstarkten Vernet-
zung (Industrie 4.0) zeigen die zunehmende Bedeutung von Daten (Big Data) bei
neuen Geschaftsmodellen. Da staatliche Institutionen tber einen reichhaltigen Daten-
schatz verfuigen, der zunehmend tber Open Data Portale erschlossen und zuganglich
gemacht wird, kdnnen hiervon weitere Innovationsimpulse ausgehen. Die EU Kom-
mission beziffert das wirtschaftliche Potenzial der Nutzung von Open Data auf jahrlich

3 Study on Analysis of the Needs for Cross-Border Services and Assessment of the
Organisational, Legal, Technical and Semantic Barriers, European Commission (2013)

4 Hybride Geschaftsmodelle — als Lésungsanbieter zum Erfolg, Vereinigung der Bayerischen
Wirtschaft e.V. (2015)
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40 Milliarden Euro und spricht davon, ,Regierungsdaten in Gold zu verwandeln“. In
den USA wird allein der Wert von GPS Daten auf 90 Milliarden US-Dollar jahrlich ge-
schatzts. Um diese Chancen zu nutzen und damit auch den wirtschaftsstrukturellen
Wandel zu befordern, bedarf es aber einer nutzerorientierten Umsetzung solcher Vor-
haben.

Neben den Nutzenaspekten sind mit dem Ausbau aber auch Gefahren und Risiken
verbunden. GroRR3e eGovernment-Projekte standen in der Vergangenheit haufig im
Fokus von Planungsfehlern und/oder ausufernden Kosten (beispielsweise Toll Collect
oder Job-Portal der Bundesagentur fur Arbeit). Bei Gro3projekten, bei denen Erfah-
rungswerte fehlen, muss daher sehr stark auf das Kostenmanagement geachtet wer-
den, um nach Abschluss eine positive Kosten-Nutzen-Rechnung zu erhalten.

Ein weiterer wichtiger Punkt in diesem Zusammenhang umfasst das Vertrauen der

Nutzer in digitale Dienstleistungen. Das Vertrauen steht dabei in einem sehr engen

Zusammenhang mit dem Thema Datensicherheit. In einer aktuellen Untersuchung”
gibt mehr als jeder zweite deutsche Burger an, Angst vor Datendiebstahl und daher
Bedenken bei der Nutzung 6ffentlicher Dienstleistungen zu haben. Dieser Anteil er-
hohte sich im Rahmen der ,Snowden-Enthillungen® sprunghaft und tragt dazu bei,

dass die eGovernment-Nutzung in Deutschland seit Jahren stagniert®.

Die Ausfiihrungen machen deutlich, dass es sich bei eGovernment um ein vielschich-
tiges Thema handelt, das von der Digitalisierung klassischer hoheitlicher Aufgabenbe-
reiche wie die Ausstellung von Personalausweisen bis zur Bereitstellung von Open
Data reicht. Das Ziel der Untersuchung ist es, einen Uberblick tiber die derzeitige Si-
tuation in Deutschland zu geben und die Bedeutung und Potenziale von eGovernment
zu analysieren.

Gegliedert ist die Untersuchung in die drei Themenbereiche Rahmenbedingungen,
Inhalte und Nutzerqualitat. Zu den Rahmenbedingungen zéhlen dabei die rechtlichen
und technischen (Breitbandversorgung) Voraussetzungen, die als Grundbedingungen
fur den Auf- und Ausbau von eGovernment-Dienstleistungen gelten. Zusatzlich gehort
in diesen Bereich das Thema Bildung, um zu klaren, inwieweit die personlichen Fa-
higkeiten (Online-Skills) der Burger zur Nutzung der Angebote vorhanden sind. Der
Bereich Inhalte untersucht die Qualitat und Quantitat der vorhandenen digitalen Ange-
bote, wahrend im dritten Bereich die Nutzerfreundlichkeit der tatsachlich genutzten
Angebote untersucht wird. Die beschriebenen Bereiche bilden gemeinsam das Digita-
le Zieldreieck, an dem sich zukunftige Strategien und MaRhahmen orientieren sollten.

Um die breit gefassten Bereiche arrondieren zu kdnnen, werden in einem ersten
Schritt (Kapitel 2) wesentliche Indikatoren identifiziert, die die derzeitige Verbreitung

5 Digital Agenda: Turning government data into gold, Europaische Kommission (2011)
6 The Govlab (2015)

7 eGovernment Monitor 2015, Initiative D21 und ipima (2015)

8 D21-Digital-Index 2014, Initiative D21 (2014)

10
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und Qualitat von eGovernment-Angeboten beschreiben kénnen. Die Indikatoren der
einzelnen Untersuchungsbereiche werden dabei im Detail dargestellt und ihre Aus-

wahl begriindet. Dartiber hinaus werden an dieser Stelle auch die Messgrofzen und

deren Skalierung erlautert.

In einem zweiten Schritt (Kapitel 3) wird auf Grundlage der ausgewahlten Indikatoren
untersucht, wie die gegenwartige Situation in Deutschland im internationalen Wettbe-
werb zu bewerten ist. Als Benchmark dienen dabei vier Lander, die in globalen Ver-
gleichsstudien wie dem United Nations E-Government Survey regelmafiig vordere
Platze belegen und somit geeignet erscheinen, als Reifegradmesser fir die deutschen
eGovernment-Aktivitaten zu dienen. Hierbei handelt es sich um Estland, Finnland,
Sudkorea und die USA.

Im Ergebnis werden neben der Bewertung der deutschen eGovernment-Aktivitaten
Empfehlungen formuliert, wie diese zukinftig weiter verbessert werden kénnen. Die
Untersuchung soll dartiber hinaus Anregungen geben, mit welcher tbergreifenden
Indikatorik ein Monitoring fur diesen Bereich entwickelt werden kann, um die weitere
Entwicklung kontinuierlich verfolgen und einordnen zu kénnen.

11
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2 Indikatoren zur Bewertung von eGovernment

Im folgenden ersten Teil der Untersuchung werden Indikatoren identifiziert, die den
derzeitigen Umsetzungsstand bei der Verbreitung von eGovernment-Losungen be-
schreiben und so als Grundlage einer Bewertung dienen konnen. Generell ist an die-
ser Stelle anzumerken, dass die Erarbeitung einer aussagekraftigen Methodik fur ei-
nen internationalen Vergleich schwierig ist, weil die Verwendung vieler Kennzahlen
Vor- und Nachteile aufwirft. Hierauf wird bei der Vorstellung der einzelnen Indikatoren
eingegangen.

Dabei sind die Verfligbarkeit und Vergleichbarkeit von Indikatoren und Daten innereu-
ropéisch als gut anzusehen. Denn die Européische Kommission hat seit dem Jahr
2001 ein einheitliches Vergleichssystem aufgebaut hat, das den Fortschritt von
eGovernment in Europa misst und mit den Zielen des E-Government Aktionsplans
2011-2015 abgleicht. Daher flie3en auch viele Teilaspekte dieses Vergleichs in die
vorliegende Untersuchung ein. Allerdings wurde hier die Transparenz in den letzten
Jahren eingeschrankt, da durch methodische Anderungen seit dem Jahr 2012 kein
direkter Gesamtvergleich der teilnehmenden Lander mehr ausgewiesen wird.

Schwieriger gestalten sich Vergleiche mit Landern au3erhalb der Européaischen Union.
Zwar gibt es mit dem UN eGovernment Survey eine Untersuchung, die in einem Zwei-
jahreszeitraum die Situation beim Thema eGovernment in allen UN-Mitgliedstaaten
untersucht, allerdings hat dieser Vergleich nicht die inhaltliche Tiefe wie der ange-
sprochene EU-Benchmark-Bericht. Die Ubrigen internationalen Vergleiche, die in die
Untersuchung eingeflossen sind, berticksichtigen nicht alle gewiinschten Vergleichs-
lander bzw. lassen beztglich ihrer methodischen Herangehensweise nur einge-
schrankte Bewertungen zu.

Im Rahmen der Recherche zeigten sich die gesamte Komplexitat der Thematik und
die damit verbundenen Probleme in der Umsetzung. Dabei mangelt es vordergrindig
nicht am politischen Umsetzungswillen. So ist auch im aktuellen Koalitionsvertrag das
Ziel dokumentiert, die 100 wichtigsten Verwaltungsleistungen fir Birger und Unter-
nehmen digital zur Verfiigung zu stellen. Welche das sind, bleibt aber erst einmal un-
klar und motiviert beispielsweise private Initiativen (Nationales eGovernment Kompe-
tenzzentrum), eine Priorisierung zu erarbeiten. Auch weitreichende Kosten-Nutzen-
Analysen existieren auf der nationalen Ebene kaum, sondern sind eher auf der euro-
paischen bzw. kommunalen Ebene zu finden, wo in Deutschland die meisten operati-
ven Entscheidungen getroffen werden. Wie unterschiedlich die politischen Interessen-
lagen letztendlich doch sind, zeigt das Beispiel des deutschen Open Data Portals
(Kapitel 3.2.3), wo es gegenwartig keine Einigung zwischen dem Bund und allen Bun-
deslandern auf eine gemeinsame und einheitliche Lésung gibt

Im Folgenden wird einleitend der Aufbau der Untersuchung vorgestellt. Die Gliederung
erfolgt dabei entlang der Handlungsbereiche des Digitalen Zieldreiecks. Die Indikato-
ren der einzelnen Bereiche werden dabei im Detail beschrieben und ihre Auswabhl
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begriindet. Dariliber hinaus werden in diesem Kapitel auch die Messgré3en und deren
Skalierung erléautert.

2.1 Digitales Zieldreieck

Aufgrund eigener Erfahrungen® und umfangreicher Recherchen im Rahmen dieser
Untersuchung lassen sich die Einflussfaktoren fiir einen erfolgreichen Ausbau von
eGovernment-Leistungen in drei Bereiche gliedern. Hierbei handelt es sich um die
Rahmenbedingungen als grundlegender Inputfaktor, der die Mdglichkeiten fir den
Ausbau vorgibt, und um die beiden treibenden Faktoren Nutzerfreundlichkeit und In-
halte, die den Erfolg der Umsetzung bestimmen. Die Komplexitat der Thematik be-
wirkt, dass die Bereiche nicht Uberschneidungsfrei nebeneinander stehen, sondern
sowohl Schnittstellen aufweisen als auch in Wechselwirkung stehen.

Abbildung 2-1: Das Digitale Zieldreieck

Digitales
Zieldreieck

Rahmenbedingungen

Quelle: IW Consult

9 Vier vergleichende Untersuchungen auf Landes- und Kommunalebene (weitere Details im
Literaturverzeichnis), 25 Tiefeninterviews mit Unternehmen unterschiedlicher Branchen und
Grol3e, funf Expertenworkshops mit jeweils acht bis zehn Verantwortlichen aus Politik und Ver-
waltung.
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Zur klaren Abgrenzung der beiden Treiber werden im Bereich Inhalte die Anwendun-
gen untersucht und bewertet, die von staatlicher Seite angeboten werden. Bei der
Nutzerfreundlichkeit hingegen werden die tatsachlich genutzten Angebote analysiert.

Die Bandbreite dieser drei Bereiche wird im Folgenden vorgestellt, um den Rahmen
der anschlieRenden Kapitel abzustecken.

1. Eine Grundvoraussetzung fir die erfolgreiche Umsetzung einer eGovernment-
Strategie sind die passenden Rahmenbedingungen. Diese beziehen sich auf
die drei Inputfaktoren:

e gesetzlichen Regelungen,
e Breitbandinfrastruktur und
e das Bildungsniveau.

Bei den rechtlichen Voraussetzungen betreten die Regierungen in der Regel
Neuland, was eine ziigige Umsetzung auf mehreren politischen Ebenen er-
schwert. Fragen nach Authentifizierungsmaglichkeiten, digitaler Durchgéngig-
keit oder Datensicherheitsstandards gehorten in der Vergangenheit nicht zu
den Spezialgebieten in Politik und Verwaltung. Nach einer aktuellen Recher-
che von Open Petition Deutschland verfligt jeder flnfte Volksvertreter auf
Bund-, Lander- und Kommunalebene nicht einmal tiber eine E-Mail-Adresse?°.
Mit der zunehmenden Digitalisierung und dem Ubergang zur Wissensgesell-
schaft sind diese Themen und ihre gesetzliche Ausgestaltung aber elementar.
In foderalen Strukturen wie in Deutschland und in den USA mussen zusétzlich
die verschiedenen politischen Ebenen bertcksichtigt und eingebunden wer-
den.

Ahnlich anspruchsvoll ist die Fragestellung nach der geeigneten und leis-
tungsfahigen Infrastruktur. Eine gut ausgebaute Breitbandinternetversorgung
steht regelmafig im politischen Fokus, da mit ihr die Leistungsfahigkeit in der
digitalen Welt verbunden wird. Wie Deutschland bei der Versorgung im inter-
nationalen Vergleich abschneidet und ob eine unzureichende Versorgung ge-
genwartig die Verbreitung von eServices (eGovernment-Dienstleistungen)
einschrankt, wird innerhalb des Kapitels 2.2.2 untersucht.

Das dritte Untersuchungsfeld dieses Bereichs ist das Bildungsniveau der Be-
volkerung. Neben den rechtlichen und infrastrukturellen Voraussetzungen gilt
es auch zu klaren, inwieweit die Blrger durch das Bildungssystem auf die
Herausforderungen einer immer starkeren Wissensintensitat in Wirtschaft und
Gesellschaft vorbereitet werden. Je komplexer Anwendungen in der digitalen
Welt werden, desto notwendiger ist das Vorhandensein von Online Skills, also
dem technischen Verstandnis und der Fahigkeit, diese Mdglichkeiten auch
nutzen zu kénnen.

10 Open Petition Deutschland
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2. Ein entscheidender Treiber, der die Verbreitung digitaler Verwaltungsleistun-
gen beeinflusst, sind Quantitat und Qualitat der angebotenen Inhalte. In ei-
nem ersten Schritt wird daher untersucht, ob und in welcher Form wesentliche
Angebote Gberhaupt zur Verfiigung stehen. Zur maximalen Ausschépfung von
Effizienzvorteilen fir Verwaltung und Burger bzw. Unternehmen mussen die
Vorgange medienbruchfrei (chne Wechsel des informationstragenden Medi-
ums) und damit digital durchgéngig sein. Anschlie3end steht die tatséchliche
Nutzung im Mittelpunkt der Untersuchung. Die Erfahrungen aus zahlreichen
Kommunen und Landkreisen zeigen, dass Burger und Unternehmen haufig
nicht wissen, welche Angebote zur Verfligung stehen und wie man diese nut-
zen kann. Dies fuhrt dazu, dass in Deutschland die Verbreitung der elD und
der De-Mail (E-Mail mit Ende-zu-Ende-Verschlisselung) weit hinter den Er-
wartungen zuriickbleibt (Kapitel 3.3.2). Beide Authentifizierungsverfahren sind
aber wesentlicher Bestandteil der deutschen eGovernment-Strategie!?. Damit
befindet sich Deutschland in einer schwierigen Situation. Gibt es keine attrak-
tiven Inhalte, wird sich die Verbreitung der beiden Verfahren kaum erhéhen.
Gleichzeitig haben aber die — 6ffentlichen wie privaten — Anbieter der Inhalte
nur geringe Anreize, dementsprechende Angebote zu schaffen, da zum aktu-
ellen Zeitpunkt nur eine geringe Nachfrage vorhanden ist. Demnach schafft
erst das Angebot die Nachfrage und Politik und Verwaltung missen hier mit
einem attraktiven Angebot in Vorleistung gehen, um den Ausbau zu férdern.

Ahnlich verhélt es sich mit den Angeboten von Open Data. In Deutschland
und den Vergleichslandern gibt es momentan zahlreiche Initiativen, um Inno-
vationsimpulse auf Grundlage 6ffentlicher Daten zu generieren. Vor dem Hin-
tergrund immer neuer Geschaftsmodelle auf Basis von Big Data und einer all-
gemein starkeren Wissensorientierung der Wirtschaft sind diese Ansatze viel-
versprechend. Hierbei reicht es aber nicht aus, Daten zu veroffentlichen.
Vielmehr missen Relevanz, Qualitdt und Quantitat der Daten stimmen. Hier-
fur ist eine enge Abstimmung mit der gesuchten Zielgruppe gefragt.

3. Eine hohe Nutzerfreundlichkeit der Angebote ist ausschlaggebend fur die
Akzeptanz und damit fur die Bereitschaft zur Nutzung. Dabei umfasst dieser
Bereich mehr als nur den Aufbau und das Design der Webseiten, Uber welche
die Serviceleistungen angeboten werden. So zahlen auch einfache, aber zu-
gleich sichere Authentifizierungsverfahren, die digitale Durchgangigkeit der
Dienste, Statusmeldungen oder die Anwendungsoptimierung fiir mobile End-
gerate zu diesem Bereich. Aktuelle Befragungen'? zeigen, dass gerade in die-
sem Sektor in Deutschland noch grol3es Verbesserungspotenzial vorhanden
ist.

11 Nationale E-Government Strategie (NEGS), IT-Planungsrat (2010)
12 eGovernment Monitor, Initiative D21 und ipima (2015)
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Ein bedeutender Faktor auf diesem Gebiet ist das Thema der Datensicherheit.
Nicht zuletzt durch die offentliche Berichterstattung im Zuge der ,Snowden-
Enthillungen® und Berichte Gber Hackerangriffe auf die Bundestagsverwal-
tung steht das Thema sehr stark im Fokus bei Burgern und Unternehmen. Um
Vertrauen in die digitalen Dienstleistungen der Verwaltungen aufzubauen und
so deren Verbreitung zu erhdhen, gilt es hier, die Sicherheit und damit die Ak-
zeptanz von Authentifizierungsverfahren und allgemeiner Datensicherheit zu
starken.

Eng mit dem Thema Vertrauen ist auch das Thema Transparenz verbunden.
Die Digitalisierung von Dienstleistungen ist bei Birgern und Unternehmen
haufig mit Angsten tiber die Verwendung ihrer personlichen Daten verbunden.
Dabei verhalten sie sich im privaten Umfeld haufig bedenkenloser, wie die
Nutzerzahlen von Unternehmen wie Facebook oder Google nahelegen, deren
Geschaftsmodelle zu wesentlichen Teilen auf der Nutzbarmachung personli-
cher Daten beruht. Diese Unstimmigkeit zwischen personlichem Handeln und
Erwartungshaltung an die Politik stellt die Planung und Umsetzung von
eGovernment vor weitere Herausforderungen. Inwieweit diese Bedenken
dennoch aktuell die Verbreitung und Akzeptanz von eGovernment einschrén-
ken, wird ebenfalls Untersuchungsgegenstand dieses Bereichs sein.

Die einzelnen beschriebenen Bereiche sind im Digitalen Zieldreieck zusammengefasst
und bilden somit den strukturellen Rahmen der Untersuchung.

Im Folgenden wird die gegenwartige Situation der drei genannten Bereiche in
Deutschland vorgestellt.

2.2 Rahmenbedingungen

Die Basis fur die erfolgreiche Entwicklung aller wirtschaftlichen Aktivitéaten stellen die

spezifischen Rahmenbedingungen dar. Im Bereich eGovernment umfassen diese im

Wesentlichen den Rechtsrahmen, das Vorhandensein der notwendigen Infrastruktur

und das Bildungsniveau der Bevdlkerung. Die historische Entwicklung und der Status
guo dieser Bereiche werden im Folgenden vorgestellt.

2.2.1 Recht

Eine starkere Digitalisierung der Verwaltungen setzt auf européischer und nationaler
Ebene sowie auf Landerebene verlassliche politische und rechtliche Rahmenbedin-
gungen voraus. Diese entscheiden tUber Geschwindigkeit und Schwerpunkte des Aus-
baus des digitalen Angebots.

Ausbau von eGovernment auf européischer Ebene

Die Digitalisierung offentlicher Dienstleistungsangebote ist spatestens seit der Jahr-
tausendwende zentraler Bestandteil nationaler Strategien, so auch in Deutschland, wo
auf Basis der E-Administration-Initiative BundOnline 2005 im Jahr 2000 begonnen
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wurde, Leistungen internetfahig zu machen. In den folgenden Jahren wurde auch auf
der européischen Ebene dem Ausbau des eGovernment-Angebots grof3e Bedeutung
beigemessen und der Rahmen fiir eine abgestimmte Entwicklung in den Mitglieds-
staaten gesetzt.

Im Jahr 2009 wurden in der Malmder Erklarung®® von den EU-Mitgliedsstaaten, poten-
ziellen Mitgliedern der EU und den EFTA Staaten!* als Ziel fir den Ausbau der
eGovernment-Angebote festgelegt:

,die Transparenz staatlichen Handelns zu erhéhen, den Zugang
zu offentlichen Informationen und die Partizipation am staatlichen
Handeln zu erleichtern“ (Malmdoer Erklarung, 2009)

Dieses Ziel und das Bekunden, dafiir alle notwendigen technischen, applikatorischen
und organisatorischen MalRnahmen zu ergreifen, bildet die Grundlage fir die europai-
sche eGovernment-Strategie, die im E-Government Aktionsplan 2011-2015% und in
der Digitalen Agenda fur Europal® festgeschrieben sind.

Hierin verpflichten sich die Staaten, zunéchst innerhalb der EU die technischen und
rechtlichen Voraussetzungen fur den Ausbau von eGovernment zu schaffen. Zugleich
wird eine landerlbergreifende Integration der eGovernment-Lésungen angestrebt,
wodurch die Freizligigkeit zwischen den Staaten weiter erleichtert wird.

Die europarechtlichen Rahmenbedingungen zur Entwicklung nationaler eGovernment-
Lésungen werden von der EU-Dienstleistungsrichtliniel” bestimmt. Neben der Verein-

fachung von Verwaltungsverfahren, der Etablierung eines einheitlichen Ansprechpart-

ners oder der Informationsverpflichtung ist hier auch die Einfihrung der elektronischen
Verfahrensabwicklung vereinbart. Hierdurch soll die Anzahl der Behérdenwege verrin-
gert werden, indem jeder Behdrdenvorgang elektronisch abgebildet werden kann.

Im Kapitel 3.1.1 werden die Entwicklungen in Deutschland und den vier Vergleichs-
landern detailliert betrachtet. Als Informationsgrundlage dienen die nationalen Geset-
ze und Strategiekonzepte, die den eGovernment-Aktivitaten zugrunde liegen. Fir den
innereuropaischen Vergleich bilden die jahrlichen EU eGovernment Reports eine aus-
sagekraftige Grundlage. Ziel dieser Analyse ist die Identifizierung und zeitliche Ein-
ordnung von Meilensteinen bei der Entwicklung der nationalen eGovernment-
Angebote.

13 Malmder Erklarung, Europaische Union, EFTA-Staaten, potenzielle EU-Staaten (2009)

14 Island, Liechtenstein, Norwegen, Schweiz

15 E-Government Aktionsplan 2011-2015, Européische Kommission (2010)

16 Digitale Agenda fiir Europa, Europaische Kommission (2010)

17 Richtlinie 2006/123/EG des Europaischen Parlaments und des Rates Uber Dienstleistungen
im Binnenmarkt, Das Europdische Parlament und der Rat der Européischen Union (2006)
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2.2.2 Breitbandversorgung

Neben einem gesicherten rechtlichen Rahmen sind auch die infrastrukturellen Vo-
raussetzungen von wesentlicher Bedeutung fur den Ausbau des eGovernment-
Angebots. Hierbei spielt insbesondere die Breitbandversorgung eine grol3e Rolle.
Diese Verbindung zeigt sich auch in den Strategien der Vergleichslander, deren For-
derung des Ausbaus digitaler 6ffentlicher Dienstleitungen sehr eng mit dem Ausbau
der Breitbandversorgung verknupft ist. Hintergrund sind zum einen wissenschaftliche
Untersuchungen, die einen deutlich positiven gesamtwirtschaftlichen Nutzen des
Breitbandausbaus nachweisen?8, und zum anderen die Uberzeugung, dass ein leis-
tungsfahiger Internetzugang Grundvoraussetzung fur die Verbreitung digitaler Ange-
bote ist.

Die Breitbandversorgung wurde schon friih von Seiten der deutschen Bundesregie-
rung als Zugangstechnologie zu eGovernment-Anwendungen genannt!®, da sie die
Nutzung komplexer und anspruchsvoller Anwendungen ermdglicht. Die Analyse der
gegenwartigen Situation in Deutschland wird erschwert, da es international verschie-
dene Definitionen von Breitband gibt und kein Mindestmalf fiir die Nutzbarkeit von
eServices existiert. Nach Definition der Internationalen Fernmeldeunion (ITU) sind
Verbindungen breitbandig, wenn die Datenlbertragungsrate iber 2 Megabit pro Se-
kunde (Mbit/s) liegt. Diese Definition wird auch vom Statistischen Bundesamt verwen-
det. In den USA wurde die Grenze dagegen erst jingst auf 25 MBit/s fur den
Downstream und 3 Mbit/s fir den Upstream hochgesetzt, nachdem die Werte vorher
bei 4 bzw. 1 Mbit/s lagen?°. Die allgemeine Entwicklung zeigt, dass mit steigender
Komplexitat der Anwendungen auch die Anforderungen an die Datennetze zunehmen
und daher mdglichst hohe Bandbreiten von Vorteil sind. Wie Deutschland dieshezlg-
lich im internationalen Vergleich positioniert ist, soll die Untersuchung dieses Bereichs
zeigen.

Zur Messung der gegenwartigen Situation gibt es verschiedene Ansatze. In Deutsch-
land existiert durch den Breitbandatlas?! eine sehr hohe Transparenz beziglich Ver-
sorgungsgrad und Technologie, die bis auf einzelne Gemeinden heruntergebrochen
werden kann. Als Quelle dienen die Breitbandversorgungsdaten von rund 315 beteilig-
ten Telekommunikationsunternehmen, die diese im Rahmen des Projekts zur Verfu-
gung stellten. Abbildung 2-2 zeigt die prozentuale Verfugbarkeit (in Prozent der Haus-
halte) und deren Entwicklung verschiedener Bandbreitenklassen aller Technologien
fir Werte groRer als 2 Mbit/s, 6 Mbit/s, 16 Mbit/s und gré3er als 50 Mbit/s. Die Ergeb-
nisse zeigen, dass eine Grundversorgung gewabhrleistet ist. Demnach verfligten Ende
2014 99,8 Prozent der Haushalte in Deutschland Uber eine Breitbandversorgung mit
einer Datenlibertragungsrate groRer als 2 Mbit/s. Allerdings wird die Versorgung hin

18 Czernich et al. (2011) und Katz et al. (2010)

19 Aktionsprogramm der Bundesregierung ,Informationsgesellschaft Deutschland 2006“ (2003)
20 FCC Finds U.S. Broadband, Federal Communications Commission (2015)

21Bericht zum Breitbandatlas Ende 2014 im Auftrag des Bundesministeriums fur Verkehr und
digitale Infrastruktur (BMVI) , TUV Rheinland Consulting GmbH (2014)
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zu den oberen Klassen, die fir komplexere Anwendungen notwendig sind, immer
unzureichender. Ubertragungsraten groRer als 50 Mbit/s werden nur von 66,4 Prozent
der Haushalte erzielt. Erfreulich ist hier die positive Entwicklung in den letzten Jahren
(2010: 39,5 Prozent). In der Digitalen Agenda 2014-2017 der Bundesregierung aus
dem Jahr 2014 wird zudem das Ziel verfolgt, ,die Leistungsfahigkeit der Netze konti-
nuierlich (zu) verbessern®. Im Jahr 2018 sollen demnach ,bereits flachendeckend
Bandbreiten von mindestens 50 Mbit/s genutzt werden kdnnen. Hierzu wird die Bun-
desregierung die erforderlichen Rahmenbedingungen schaffen.*?2

Abbildung 2-2: Entwicklung der Breitbandverfigbarkeit nach Bandbreite in Deutsch-
land

Angaben in Prozent aller Haushalte, Stand 2014
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Quelle: TUV Rheinland Consulting GmbH (2014)

Fur einen internationalen Vergleich sind die Daten des Breitbandatlasberichts aber
nicht geeignet, da sich die Analyse nur auf Deutschland bezieht. Um eine Einschat-
zung dariiber abgeben zu kdnnen, wie Deutschland beim Thema Breitbandversorgung
im Wettbewerb mit den Vergleichslandern aufgestellt ist, stehen verschiedene Daten-
quellen zur Verfigung. Im Folgenden werden drei Verfahren vorgestellt, die auf unter-
schiedliche Weise einen Vergleich erlauben.

22 Digitale Agenda 2014-2017, Bundesregierung (2014)
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Eurostat — Next Generation Access (NGA)

Fir einen innereuropéischen Vergleich sind die Daten von Eurostat eine geeignete
Grundlage. Eurostat ist das statistische Amt der Europaischen Union mit Sitz in Lu-
xemburg und hat den ,Auftrag, die Union mit europdischen Statistiken zu versorgen,
die Vergleiche zwischen Landern und Regionen ermdglichen“23, Auch nationalen Re-
gierungen, Unternehmen, Bildungseinrichtungen, Medien und der Offentlichkeit ste-
hen die verarbeiteten Daten zur Verfiigung. Die Aufgabe von Eurostat ist es dabei,
erhobene Daten von Statistikbehdrden der EU-Mitgliedsstaaten zu konsolidieren und
miteinander vergleichbar zu machen.

Aufgrund dessen gibt es auch diverse statistische Auswertungen tber die Internetnut-
zung in den EU-Staaten. Um die Breitbandversorgung und -qualitat in der EU zu ver-

gleichen, nutzt Eurostat beispielsweise Daten Uber den prozentualen Anteil von NGA-
Anschlissen (,Next Generation Access”) an der gesamten Breitbandnutzung.

Bei der Netzwerktechnologie bzw. ,Next Generation Network“ (NGN) handelt es sich
um Technologien, die eine Bandbreite von mindestens 30 Mbit/s erméglichen. NGN
bzw. NGA lassen sich wiederum in fiinf Technologieformen unterteilen (vDSL, FTTH,
FTTB, Kabel und andere NGA). Diese Technologien sind aufgrund der beschriebenen
Eigenschaft fur einen zukinftigen Ausbau der Breitbandversorgung mit hoheren
Bandbreiten besonders geeignet.

Die Statistik ,NGA (...) subscriptions as a % of total broadband subscriptions*” als Indi-
kator fur die Breitbandversorgung wird einmal im Jahr veroffentlicht und vergleicht die
EU-Staaten beziglich der bereits fortgeschrittenen Umsetzung der Vereinheitlichung
ihrer Netzinfrastruktur. Da die Statistik allerdings nur den allgemeinen Anteil von NGA
an der gesamten Breitbandnutzung bestimmt, werden weder tatsachlich Breitbandge-
schwindigkeiten gemessen, noch regionale Unterschiede diesbezlglich oder mégliche
NGA-Unterversorgungsregionen innerhalb eines Landes beriicksichtigt. Aulerdem
finden nur Mitgliedsstaaten der Europaischen Union eine Erwahnung.

Akamai — State of the Internet Report

Akamai Technologies ist einer der flhrenden ,Anbieter von Cloud-Diensten fir die
Lieferung, Optimierung und Sicherung von Online-Inhalten und Geschéaftsanwendun-
gen“?4, Das global tatige, borsennotierte Unternehmen mit Sitz in Cambridge ,koordi-
niert und optimiert zum Beispiel die Lastverteilung von Web-Inhalten (Content Delivery
Network)“?>. Daflir stehen Akamai mehr als 150.000 Server in 92 Landern zur Verfu-
gung. Nach eigenen Angaben liefert Akamai zwischen 15 und 30 Prozent des weltwei-
ten Web Traffic aus, darunter unter anderem fur international fiuhrende GroRRunter-
nehmen aus den Bereichen Medien, Automobilindustrie und Pharmabranche.

23 Eurostat
24 Akamai
25 Akamai, Wikipedia (2015)
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Aufgrund der weltweit verbreiteten Plattform hat das Unternehmen Auskuinfte Gber die
Standorte von mehr als 800 Milliarden IP-Adressen?®, die neben der Dienstleistung
der Cloud-Optimierung fir die Erhebung des sogenannten ,State of the Internet Re-
port“ genutzt werden. Hierbei handelt es sich um eine quartalsweise verdéffentlichte
statistische Auswertung, in der Ubertragungsgeschwindigkeiten des Breitbandinter-
nets, Daten zu mobilen Anwendungen sowie Sicherheitsstandards fur bestimmte L&n-
der zusammengetragen und miteinander verglichen werden. Des Weiteren werden auf
Grundlage dieser Daten Rankings sowie Quartals- und Jahrestrends dargestellt.

Methodisch nimmt die sogenannte ,Akamai Intelligent Platform® durch ihre Server in
mehr als 1.000 Netzwerken téglich 1 Billion Inhaltsanfragen von Internetnutzern auf
und biindelt diese zu einem massiven Datensatz. Dieser gibt Aufschluss Uber die Her-
kunft der IP-Adresse, die Grol3e der Datei und die bendtigte Zeit fur die ,Lieferung® der
Datei?’. Auf Grundlage dieses Datensatzes erstellt Akamai unter anderem Ranglisten
Uber durchschnittliche Breitbandverbindungsgeschwindigkeiten in Megabit pro Sekun-
de (Mbit/s) und Uber die hochste gemessene Verbindungsgeschwindigkeit in ausge-
wahlten Landern im jeweiligen Quartal.

Insgesamt hat die Methodik den Vorteil, dass auf eine sehr grol3e Datenmenge zuge-
griffen werden kann, was der durchschnittlichen Verbindungsgeschwindigkeit eines
jeweiligen Landes einen scheinbar reprasentativen Charakter verleiht. Allerdings wer-
den regionale Unterschiede innerhalb eines Landes nicht berticksichtigt. Vor allem die
haufig vorhandene Disparitat zwischen Stadten und dem landlichen Raum wird aul3er
Acht gelassen. AuBerdem liegen nicht fur alle Lander der Welt ausreichend viele Da-
ten vor.

Ein weiterer Kritikpunkt ist die Verzerrung des Ergebnisses. Faktoren wie parallele
Webbrowser-Anfragen, langsame DatenlUbertragung beim TCP-Slow-Start (TCP =
Transmission Control Protocol) und der IP-Adressenzugriff verlangsamen die Breit-
bandubertragungsgeschwindigkeit, sodass die tatsachliche Internetgeschwindigkeit
etwa viermal hoher ist als die gemessene?8.

Insgesamt Uberzeugt der ,State of the Internet Report® mit dem zur Verfugung ste-
henden grof3en Datensatz. Ob aufgrund dessen die Verzerrungen der Breitbandge-
schwindigkeitsdaten zum Teil vernachlassigt werden kénnen, ist eine Abwéagungsfra-
ge. Da die Verzerrung aber struktureller Natur ist, sind Vergleiche zwischen verschie-
denen Landern zuléssig.

Ookla Netindex

Ookla ist ein im Jahr 2006 gegrindetes Team aus Internet- und Technologie-
Experten, die sich mit ihrem Webservice ,Speedtest.net” in den letzten Jahren in der

26 State of the Internet Q1 2015 Report, Akamai (2015)
2T Where does “State of the Internet” data come from?, Belson, D. (2011)
28 List of Countries by Internet connection speeds, Wikipedia (2015)
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breiten Offentlichkeit einen Namen gemacht haben. Speedtest.net bietet Internetnut-
zern weltweit eine kostenlose Analyse, u. a. der Datentibertragungsrate bei Breitband
und mobilen Anwendungen. Laut Angaben des Internetdienstanbieters gab es im Jahr
2014 taglich rund 5 Millionen Tests, wobei Ookla 3.765 Testserver fur die Datenverar-
beitung weltweit zur Verfligung stehen?.

Auf Grundlage der IP-Adressen und der Datenmengen konnen lander- und regions-
spezifische Datenlibertragungsraten gesammelt und ausgewertet werden. Auf dieser
Basis entsteht der Ookla Netindex, der sich wiederum in unterschiedliche Indizes un-
tergliedert. So vergleicht der ,Household Download Index” bzw. der ,Household Uplo-
ad Index“ Download-/Upload-Geschwindigkeiten der Verbraucher auf der ganzen Welt
(jeweils der letzten 30 Tage). Der ,Household Quality Index“ vergleicht die Anschluss-
qualitat, die als R-Faktor gemessen wird (Industriefaktor fir die Messung von Verbin-
dungsqualitat). Der ,Household Value Index“ vergleicht und tberfuhrt Breitbandwerte
in Dollar pro Mbit/s und der ,Household Promise Index“ misst das Verhéltnis der tat-
sachlichen zur ,versprochenen“ Download-Geschwindigkeit°. Des Weiteren erstellt
Ookla durch die Datensatzmenge regionale Internet Service Provider-Rankings (ISP),
die die durchschnittlichen Ubertragungsgeschwindigkeiten verschiedener Internet-
dienstanbieter vergleichen. Hier ist jedoch eine IP-Adressenanzahl von mindestens
100 erforderlich, damit ein bestimmter ISP in das Ranking aufgenommen wird.

Auch kann der Netindex durch einen hohen globalen Bekanntheitsgrad und eine gro-
3e Anzahl von taglichen Nutzern punkten, sodass die resultierenden Durchschnittsda-
ten zum Teil einen stark représentativen Charakter haben und miteinander vergleich-
bar sind.

Ob der Netindex allerdings eine reprasentative Aussage Uber Datenlibertragungsge-
schwindigkeiten auf der Welt machen kann, ist fraglich. Einerseits lasst sich die Quan-
titat der zu Verfligung stehenden Daten positiv hervorheben. Die Dateniibertragungs-
geschwindigkeit jedes Landes, jeder Stadt, jeder Region und sogar jedes Dorfes auf
der Welt kann ermittelt und 6ffentlich ausgewertet werden, solange Internetnutzer aus
diesen Regionen den Webservice von Ookla in Anspruch nehmen. Somit lassen sich
Lander, Stadte und landliche Rdume sehr leicht miteinander vergleichen. Auch die
zeitlichen Verlaufe sind einsehbar. Daher ist der Ookla Netindex gut fur die Erfassung
der regionalen Disparitaten der Dateniibertragungsgeschwindigkeiten geeignet.

Das Ergebnis des Netindexes kann aber verzerrend sein. Zum einen haben nur Tests,
die héchstens 300 Meilen von einem Ookla-Server lokalisiert werden, einen Anspruch
zur Aufnahme in den Index. Zum anderen muss betont werden, dass ausschlief3lich
die Internetnutzer des ,Speedtests” den jeweiligen Wert des Netindexes definieren.
Grol3ere Stadte haben relativ mehr potenzielle Nutzer von Ookla, sodass der hier
zustande kommende Netindex in den meisten Fallen reprasentativer ist als auf dem

29 Speedtest
30 Netindex
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Land. Dadurch kann es zu ungenauen, stark abweichenden Durchschnittsgeschwin-
digkeiten der Internetdateniibertragung vom tatséchlichen Wert kommen.

Der Vergleich zeigt, dass alle vorgestellten Messmethoden ihre Vor- und Nachteile
bezlglich der Vergleichbarkeit und der Vollstéandigkeit der Informationen haben. Im
Kapitel 3.1.2 werden daher alle ermittelten Werte gegenibergestellt und die Breit-
bandversorgung der Vergleichslander dadurch bewertet.

2.2.3 Bildung

Eine weitere wichtige Grundvoraussetzung fir eine erfolgreiche Digitalisierung ist die
Bildung. Humankapital tragt nicht nur dazu bei, die Entwicklung eines Landes im All-
gemeinen voranzubringen, sondern fordert auch Online Skills im Speziellen. Diese
wiederum sind noétig, um das eGovernment erfolgreich und effektiv zu etablieren. Fur
eine weitere Beurteilung der Relevanz von Bildung wird die ,United Nations E-Govern-
ment Survey 201431 herangezogen. Diese ist die weltweit umfassendste Studie auf
diesem Gebiet.

Die ,United Nations E-Government Survey* ist eine Studie des Department of Econo-
mic and Social Affairs. Im Jahre 2001 wurde das erste Gutachten verdéffentlich und der
E-Government Development Index (EGDI) eingefiihrt. Seitdem erscheint der Bericht
regelmaRig alle zwei Jahre. Bis heute ist die United Nations E-Government Survey die
einzige Studie, die den eGovernment-Status von 193 Staaten vergleicht und bewertet
und somit eine hohe Transparenz im Bereich der Digitalisierung erméglicht.

Die Herausgeber dieser Studie sehen im eGovernment die Chance, eine effizientere
offentliche Verwaltung zu schaffen, die notwendig ist, um Global-Governance Proble-
me (beispielsweise Millenniums-Entwicklungsziele) zu I6sen. Denn nur durch interna-
tionale Zusammenarbeit, die auf eine funktionierende Verwaltung aufbaut, lassen sich
solche Herausforderungen bewaltigen.

Die Ergebnisse der Messungen werden zwischen den Landern ins Verhaltnis gesetzt,
sodass ein Ranking aller Mitglieder der United Nations entsteht, das angibt, wie stark
die eGovernment-Entwicklung in den einzelnen Landern bereits fortgeschritten ist.
Zusatzlich zu dem Gesamtranking ist es moglich, die drei Teilindizes gesondert zu
betrachten und zu analysieren. Der EGDI bildet sich aus folgenden gleichgewichteten
Teilindizes:

e Online-Service-Komponente,
e Telekommunikationsinfrastruktur-Komponente,
¢ Humankapital-Komponente.

Die Untersuchung zeigt auf, in welchen Bereichen der elektronischen Verwaltung die
jeweiligen Lander ihre Starken und Schwéchen haben, und gibt Handlungsempfeh-

31 United Nations E-Government Survey, United Nations (2014)
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lungen fiir eine weitere Entwicklung. AuBerdem gibt der Indikator die Bereitschaft der
Léander an, Informations- und Kommunikationstechnologien in der 6ffentlichen Verwal-
tung zu verwenden. Die Studie richtet sich an Regierungsheamte, Wissenschaftler,
internationale Institutionen und Regierungen, die Zivilgesellschaft und Burger, um
ihnen die Verwendung und Relevanz von eGovernment zu verdeutlichen.

Die Teilindizes Humankapital und Telekommunikation schaffen zusammen die Rah-
menbedingungen, die fir die Nutzung und Verbreitung von eGovernment entschei-
dend sind. Nur durch das Vorhandensein von entsprechenden Online-Skills, ist es
beispielsweise mdglich, eine elektronische Verwaltung in allen Landern zu etablieren.
Hierfur ist es wichtig, dass ein gewisser Grad an Bildung vorhanden ist und immer
weiter geférdert wird. Die Bedeutung des Telekommunikationsbereichs zeigt sich da-
ran, dass laut UN ein Anstieg in der Breitbandversorgung der Bevolkerung um

10 Prozentpunkte zu einem durchschnittlichen Anstieg von 1,38 Prozent des Wirt-
schaftswachstums von Landern mit niedrigen und mittleren Einkommen fuhrt. In den
Landern, die Uber eine ausgepragte Telekommunikationsinfrastruktur verflgen, flhlen
sich die Menschen weniger isoliert und haben bessere Mdglichkeiten, untereinander
zu kommunizieren.

Der dritte und letzte Indikator des EGDI, Online-Service, spiegelt die Funktionen des
eGovernments wider. Durch Open Data Portale, die Ausweitung von ePartizipation
und Open Government sollen Informationen im groRen Umfang bereitgestellt werden
und zu einer hohen Transparenz in der Verwaltung fuhren.

Im Folgenden wird in diesem Kapitel genauer auf die Humankapital-Kkomponente ein-
gegangen. Es wird gezeigt, aus welchen Indikatoren sich der Index zusammensetzt.
In Kapitel 3.1.3 folgt eine Auswertung der Daten.

Der Human Capital Index (HCI) setzt sich aus vier gewichteten Komponenten zu-
sammen:

e 1/3 Alphabetisierungsgrad von Erwachsenen,
e 2/9 Schulbesuchsquote,

e 2/9 die erwartete Anzahl an Schuljahren,

e 2/9 Durchschnittsschuljahre.

Die beiden letzten Indikatoren sind erst seit der ,United Nations E-Government Survey
2014" Bestandteil der Studie, vorher errechnete sich der HCI nur Uber den Alphabeti-
sierungsgrad der Erwachsenen und die Schulbesuchsquote.

Bei dem Alphabetisierungsgrad von Erwachsenen wird der prozentuale Anteil aller
Personen Uber 15 Jahre gemessen, die in der Lage sind, sowohl einen kurzen Bericht
Uber ihren Alltag zu schreiben, als auch zu lesen. Die Schulbesuchsquote bestimmt
den Anteil der Schuler in der Bevolkerung, die die Primary, Secondary and Tertiary
School regelmafig besuchen. Mit der erwarteten Anzahl an Schuljahren sind die
Schuljahre gemeint, die ein Kind zu einem bestimmten Alter in Zukunft erwarten kann.
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Die Durchschnittsschuljahre geben die durchschnittliche Anzahl an Schuljahren an,
die ein Erwachsener (Uber 25 Jahren) durchlaufen hat, wobei wiederholte Schuljahre
nicht mit eingehen.

Aufgrund der begrenzten Aussagekraft des EGDI ist es notwendig, spezifischere Stu-
dien zur Bestimmung der digitalen Kompetenzen in Deutschland heranzuziehen. Der
D21-Digital-Index 20143%2, herausgegeben vom Bundesministerium fur Wirtschaft und
Energie, liefert eine empirische Untersuchung tber den Digitalisierungsgrad der deut-
schen Bevolkerung. Untersucht werden die gewichteten Themenbereiche ,Kompe-
tenz” (40 Prozent), ,Zugang” (30 Prozent), ,Offenheit” (20 Prozent) und ,Nutzungsviel-
falt“ (10 Prozent). Der Bereich ,Kompetenz‘ hat an dieser Stelle besondere Relevanz.
Er quantifiziert die Kenntnisse der Birger von digitalen Themen und deren Umgang
mit digitalen Medien, beispielsweise inwieweit der Birger Begriffe wie ,Cloud” oder
,Homepage"“ erklaren kann. Der Bereich ,Zugang“ misst unter anderem die Gera-
teausstattung und Internetfahigkeit der genutzten Gerate. ,Offenheit” befasst sich mit
dem Grad der Auseinandersetzung der Bevdlkerung mit digitalen Themen. Die Nut-
zung von unterschiedlichen Angeboten und durchschnittliche Internetaufenthalte wer-
den im Bereich ,Nutzungsvielfalt* behandelt. Die vier gewichteten Themen bestehen
aus Uber 200 Einzelindikatoren, die zu den Subindizes verdichtet werden und in den
Gesamtindex, der zwischen 0 und 100 Punkten skaliert ist, einflie3en. Somit weist ein
hoher Indexwert auf einen hohen Digitalisierungsgrad hin. Im Rahmen der Studie
wurden in computergestitzten Telefoninterviews 33.000 Deutsche zu ihrem Internet-
nutzungsverhalten befragt. Die Studie erlaubt einen dynamischen Vergleich der Ent-
wicklung des Digitalisierungsgrads in Deutschland, da der D21-Digital-Index bereits
fur das Jahr 2013 gemessen wurde. Allerdings ist ein relativer Landervergleich nicht
inbegriffen, sodass die globale Position Deutschlands unberiicksichtigt bleibt. Die
Ergebnisse dieser reprasentativen Studie werden in Kapitel 3.1.3. prasentiert.

Der im Rahmen der Digital Agenda und des E-Government Aktionsplans von der Eu-
ropaischen Kommission veroffentlichte Digital Economy and Society Index 2015
(DESI)33 misst den digitalen Fortschritt der europaischen Mitgliedsstaaten, darunter
Deutschland, Finnland und Estland. Die empirische Studie identifiziert jene Indikato-
ren, die relevant sind, um Europas digitale Leistungsfahigkeit zu erfassen und die
Entwicklungen in den einzelnen Mitgliedslandern festzuhalten. Neben den Dimensio-
nen ,Internetverbindung®, ,Internetnutzung®, ,Integration von digitalen Technologien®
und ,digitale 6ffentliche Dienste* fliel3t auch die Dimension ,Humankapital” in den
Zielindex ein. Jede Dimension hat Sub-Dimensionen, die wiederum aus messbaren
Indikatoren bestehen. Die finf Dimensionen werden jeweils — und letztendlich auch
der zusammengefasste Digital Economy and Society Index — in einem Intervall zwi-
schen 0 bis 1 skaliert. Ein hherer Wert in diesem Intervall bedeutet deshalb eine
bessere digitale Leistungsfahigkeit eines jeweiligen Landes. Die Indikatoren des Hu-
mankapitals sind ,Anteil der Internetnutzer®, ,grundlegende digitale Kompetenzen®,

82 D21-Digital-Index 2014, Initiative D21 (2014)
33 Digital Economy and Society Index, Europaische Kommission (2015)
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+Anteil der ICT-Spezialisten® und ,MINT-Absolventen®. Gewichtet und aggregiert ma-
chen diese den Zielindex eines jeden Landes aus. Die Daten stammen Uberwiegend
von der Europaischen Kommission und Eurostat. Die Ergebnisse liegen fir alle 28
EU-Lander (und fur Island und Norwegen) vor und kdnnen daher zur Messung des
Fortschritts und des Potenzials Deutschlands im Bereich eGovernment im Allgemei-
nen und der digitalen Kompetenz im Spezifischen dienen. In Kapitel 3.1.3. werden
daher die Ergebnisse fiir Deutschland, fir die beiden Vergleichslander Finnland und
Estland sowie zum EU-Durchschnitt dargestellt.

2.3 Inhalte

Als weiterer Baustein des Digitalen Zieldreiecks werden im folgenden Abschnitt die
Inhalte von angebotenen eGovernment-Dienstleistungen und Homepages betrachtet.
Es wird dargelegt, wie diese in einem ersten Schritt qualitativ bewertet und verglichen
werden kdnnen und in einem zweiten Schritt deren Nutzung analysiert werden kann.
Diese Aufgabe ist insofern schwierig, als dass deutsche eGovernment-Services sehr
zersplittert sind und nicht Uber ein zentrales Portal zuganglich sind, sondern auf der
jeweiligen Bundes-, Landes-, Stadte- und Kommunal-Homepage zu suchen und im
besten Falle auch aufzufinden sind. Der Fokus liegt in diesem Kapitel aber vornehm-
lich auf der qualitativen Auswertung im Hinblick auf Relevanz und nicht auf der Ein-
fachheit oder. Komplexitat der Bedienung. Durch die Untersuchung der Nutzung von
eGovernment-Services kann die momentane Akzeptanz der angebotenen Dienste
betrachtet werden. Fir die Analyse der Inhalte wurde auf verschiedene Datenbanken
und Studien zurtckgegriffen.

2.3.1 Qualitat

Die Besonderheit der féderalen Strukturen in Deutschland war bereits Gegenstand der
Vorstellung der Rahmenbedingungen (Kapitel 2.2.1), und auch bei der Analyse der
Inhalte spielen diese Strukturen eine zentrale Rolle. Aufgrund der Vielschichtigkeit des
Systems ist es nur schwer moglich, herauszufinden, welche eServices in Summe von
den offentlichen Institutionen in Deutschland angeboten werden. Die grof3e Anzahl
von Bundes-, Landes- und Kommunal-Homepages mit jeweils eigenen eServices oder
abweichenden Bezeichnungen fiir &hnliche Dienste machen es fir den Nutzer un-
durchsichtig, ob und wenn ja, wo er eine bestimmte Information oder einen bestimm-
ten Service finden kann. Fur die Analyse steht es daher im Mittelpunkt, herauszufin-
den, ob die Serviceleistungen, die fir Burger und Unternehmen am wichtigsten sind,
angeboten werden und ob der Nutzer diese theoretisch nutzen kann, unabhéngig
davon, auf welcher administrativen Ebene diese angeboten werden.

Der eGovernment Development Index der UN3* bietet einen Einblick in den Reifegrad
der umgesetzten eGovernment-Strategie. Gemessen werden hierzu drei Indikatoren,
die in Summe den EGDI bilden (siehe Kapitel 2.2.3). Dabei bildet sich der Index wie

34 United Nations E-Government Survey, United Nations (2014)
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folgt: EGDI = 1/3 (online service index + telecommunication index + human capital
index). Er ist somit der Durchschnitt der Bewertung der Einzelkategorien. Im Rahmen
dieser Analyse erfolgt eine Beschrankung auf die Online-Service-Komponente.

Der Online-Service-Index ist in vier unterschiedliche Entwicklungsstufen von eSer-
vices aufgeteilt, die nicht disjunkt sind:

1. Stufe: Entwicklung von Informationsservices
Bei der fundamentalen Entwicklung von Informationsservices stellen Regie-
rungs-Homepages hauptséachlich Informationen zur Verfiigung und verlinken
zu den entsprechenden Ministerien, Abteilungen und angegliederten Instituti-
onen.

2. Stufe: Verbesserte Informationsservices
Diese verbesserten Informationsservices sind gekennzeichnet durch eine ein-
seitig oder simple zweiseitige eKommunikation zwischen Regierung und Bur-
gern in Form von eDokumenten, die heruntergeladen werden kénnen, sowie
Audio- und Video-Unterstlitzung in mehreren Sprachen. Birger konnen au-
Berdem Anfragen fur nicht elektronische Dokumente oder personliche Infor-
mationen stellen.

3. Stufe: Transaktionsservices
Hierbei gibt es eine zweiseitige Kommunikation zwischen Regierung und Bur-
gern, die auch die individuelle Anfrage und Antwort zu Themen wie Regie-
rungsprogrammen, Gesetzen, Regularien etc. beinhaltet. Des Weiteren gibt
es eine erste Form der elektronischen Authentifizierung und Transaktionen
wie beispielsweise Online-Steuererklarungen, Antragstellung oder Genehmi-
gungen zu ausgewahlten Themen.

4. Stufe: Verknupfte Services
In diesem vierten und letzten Reifegrad &ndert sich die Kommunikationsstruk-
tur grundlegend. Es geht nicht um das Angebot der Regierung und Anfragen
der Birger, sondern die Regierung erfragt proaktiv Informationen und Mei-
nungen ihrer Blrger und bietet dementsprechend eServices und interaktive
Tools an. eServices und eSolutions verbinden diverse Abteilungen, Ministe-
rien und Behorden ohne Technologiehiirden, sodass ein freier Informations-,
Daten- und Wissensfluss entsteht. Es entsteht dadurch ein burgerzentriertes
und kein regierungszentriertes Angebot, das Blirger ermutigt, sich an Regie-
rungsaktivitaten und am o6ffentlichen Leben zu beteiligen.

In einem Fragebogen wurden verschiedene Subthemen der vier Kategorien nach ei-
nem Ja-Nein-Schema beantwortet. Wurde eine Frage mit Ja beantwortet, gab es wei-
tergehende Fragen in einem Bereich, wurde eine Frage mit Nein beantwortet, waren
die Fragen in diesem Subbereich beendet. Die Subthemen sind: Gesamtregierungssi-
tuation, Multikanal-Services, Uberwindung des Medienbruchs, Nutzbarkeit erhéhen,
Open Government, ePartizipation.
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Auf dieser sehr umfangreichen Analyse von eGovernment-Dienstleistungen aufbau-
end, werden im Anschluss die fur die Blrger und Unternehmen wichtigsten eServices
identifiziert und anschlieRend im internationalen Kontext verglichen. Hierfir wurde die
eServices Initiative der Europaischen Kommission®® herangezogen, die als Untersu-
chungsschwerpunkt die Wahrnehmung und Annahme von 6ffentlichen digitalen Ser-
viceleistungen hatte. Diese identifizierte im Lauf der Initiative die 20 Dienstleistungen,
die die wichtigsten fir Unternehmen und Biirger sind (siehe Tabelle 2-1). Da sich die
Rolle und Aufgabe der Regierung seit dem Jahr 2000 nicht grundlegend geéandert hat
und somit die Interaktionsgriinde von und mit Blirgern weitestgehend gleich geblieben
sind, sind auch die dort identifizierten wichtigen Dienstleistungen heute noch fur die
Birger essenziell. So missen Burger nach wie vor eine Steuererklarung machen,
personliche Dokumente beantragen und besitzen, Genehmigungen einholen und kon-
nen den Umstanden entsprechend Sozialversicherungsleistungen beantragen. Wenn
sich auch die Bedingungen und rechtlichen Rahmenbedingungen in Details fir viele
dieser Aktivitaten gedndert haben, so hat sich doch nicht die Beziehung zwischen
Birgern und Staat in dem Maf3e geandert, als dass diese Dienstleistungen ihre Wich-
tigkeit verloren hatten. Daher kdnnen sie auch weiterhin als Grundlage betrachtet
werden, auf der Aussagen Uber die Qualitat der angebotenen eGovernment-
Dienstleistungen getroffen und der Bedarf an fehlenden essenziellen eServices identi-
fiziert werden konnen.

35 eServices Initiative, Europaische Kommission (2000)
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Tabelle 2-1: Die wichtigsten Anwendungen der eServices Initiative der EU Kommis-

sion
Far Burger Fir Unternehmen
Steuererklarung Sozialabgaben fur Angestellte
Arbeitssuche durch das Arbeitsamt Korperschaftssteuererklarung
Sozialversicherungsleistungen Umsatzsteuererklarung
Personliche Dokumente Firmenneugrindung und Registrierung
Auto An-/Abmeldung Datenubermittlung an Statistikdmter
Baugenehmigungen Zollerklarung
Polizeimeldungen Umweltrechtliche Genehmigungen
Zertifikate/Urkunden Offentliche Auftragsvergabe
Einschreibung an Universitaten
Ummeldung des Wohnsitzes
Gesundheitsservices
Offentliche Bibliotheken

Quelle: Europaische Kommission (2000)

2.3.2 Nutzung

Nachdem im vorherigen Kapitel die Qualitat der angebotenen Services Untersu-
chungsgegenstand war, wird hier nun die Nutzung eben dieser naher betrachtet. Um
die Nutzung der angebotenen eGovernment-Dienste zu untersuchen, wurden unter
anderem die Daten der OECD-Befragung ,Government at a Glance“ (2015) zu Digital
und Open Government Data herangezogen. Siudkorea findet als Nicht-OECD-Mitglied
keine Bericksichtigung in der Studie und die USA werden nicht in allen Teilstudien
dieser Befragung erwéhnt. Obwohl die Antworten aus eigenen Angaben der Lander
zum aktuellen Stand der eGovernment-Plane und deren Umsetzung erhoben wurden,
geben sie dennoch sehr detailliert Aufschluss tber den tatsachlichen aktuellen Stand
und bieten zeitgleich OECD-weite Vergleichbarkeit durch einheitliche Bewertungskrite-
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rien, MaRRstabe und Untersuchungskriterien. Die Adressaten dieser Befragung waren
Uberwiegend IT-Leiter mit strategischer Fuhrungsposition, die somit Auskunft tiber
sowohl die geplante als auch die tatsachliche technische und inhaltliche Umsetzung
der eGovernment-Strategie geben konnten.

Die Befragung ermdoglicht es, Aussagen zur Haufigkeit und Tiefe der Interaktion von
Burgern mit 6ffentlichen Institutionen zu treffen. Das heil3t, es kann quantifiziert wer-
den, wie viele Personen Uber das Internet mit o6ffentlichen Institutionen in einem be-
stimmten Zeitraum in Kontakt getreten sind, aber auch, zu welchem Zweck sie dies
taten, durch die erhobenen Variablen: ,Informationsbeschaffung” und ,Senden ausge-
fullter eDokumente”.

Darliber hinaus kann man durch SimilarWeb3® Nutzerstatistiken fiir verschiedene
Homepages und Webseiten einsehen und vergleichen. Hierbei handelt es sich um
einen israelischen Statistikdienst, der verschiedene Daten sammelt und Hochrech-
nungen Uber die Nutzung der Webseiten erstellt. Die vier wichtigsten Quellen sind:
Daten von Uber 100 Millionen Giberwachten Geréten, Internetdienstanbieter aus ver-
schiedenen Landern, Webcrawler (ein Computerprogramm, das automatisch das In-
ternet durchsucht und Webseiten analysiert), Google Analytics Daten und die gro3e
Anzahl von Verknipfungen mit Internetseiten und Apps, tber die sie direkt wichtige
MessgroRen erhalten. Gemessen werden unter anderem die monatlichen ,Klicks*
(Aufrufe der Internetseite), auch ,Traffic“ genannt. Hierbei sei aber zu beachten, dass
sich die Aufrufe nicht nur auf die einheimische Bevolkerung beziehen, sondern auf die
User weltweit, was besonders die im Ausland lebenden Expats einschlief3t. Dadurch
erhalt man Daten Uber die Nutzer in einem bestimmten Zeitraum (hier wurde monat-
lich verwendet) und kann dies ins Verhaltnis zur Bevolkerung setzen. Dies ist notwen-
dig, da in groBen Landern wie in Stdkorea, Deutschland oder den USA hdhere Besu-
cherquoten pro Homepage erwartet werden als etwa in kleineren Landern wie Finn-
land oder Estland. Setzt man die Besucher pro Homepage pro Monat ins Verhéltnis
zur Bevolkerung, kann man Aussagen Uber die Verbreitung und Akzeptanz des jewei-
ligen eServices im entsprechenden Land treffen und diese international vergleichen,
was in Kapitel 3.2.2 geschieht. SimilarWeb stellt hierfir in einer kostenfreien Version
Grunddaten Uber die monatlichen Klicks der letzten sechs Monate sowie den Rang
der Website im Ranking der besuchten Webseiten des Landes und aller weltweilt be-
suchten Webseiten bereit. Dies wurde fur die eGovernment-Portale der betrachteten
Lander sowie deren Open Data Portale durchgefiihrt. Im Falle der eGovernment-
Portale umfasst dies die Homepages: Deutschland (https://www.bund.de/); USA
(http://www.usa.gov/); Sudkorea (http://www.minwon.go.kr), Finnland
(https://www.suomi.fi/) und Estland (http://www.esti.ee/). Im Falle der Open Data Por-
tale wurden die Nutzerstatistiken der folgenden Homepages verglichen: Siidkorea
(http://www.data.go.kr/), USA (http://www.data.gov/), Finnland
(http://www.avoindata.fi/) und Deutschland (http://www.govdata.de/). Estland besitzt
kein Open Data Portal und findet daher hier keine Berlcksichtigung.

36 Similarweb
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2.3.3 Open Data Portale

Neben den verwaltungsbezogenen eServices, die fir Unternehmen und Birger ange-
boten werden, gibt es allerdings noch eine weitere nennenswerte Dienstleistung sei-
tens der Regierung, die einen erheblichen Nutzen fur Burger und Unternehmen mit
sich bringen kann: Open Data Portale.

,Offenen Daten (Open Data) sind sédmtliche Datenbestdnde, die
im Interesse der Allgemeinheit der Gesellschaft ohne jedwede
Einschrénkung zur freien Nutzung, zur Weiterverbreitung und zur
freien Weiterverwendung frei zugénglich gemacht werden. [...]
Bei ,,Open Data” handelt es sich nicht ausschliel3lich um Daten-
bestéande der 6ffentlichen Verwaltung, denn auch privatwirt-
schaftlich agierende Unternehmen, Hochschulen und Rundfunk-
sender sowie Non-Profit-Einrichtungen produzieren entspre-
chende Beitrdge*.?" (Geiger, von Lucke, 2012).

Dabei kann Open Data sowohl fiir die Bevoélkerung als auch fur die Volkswirtschaft
von Nutzen sein, wie im Folgenden kurz dargelegt wird.

Ein Grund fur die Bereitstellung von Open Data ist die offene Kommunikation, die
Regierungen im Zuge steigender Transparenz gegenuber ihren Blrgern pflegen.
Durch vielfaltige umfassende und aussagekraftige Daten kdnnen Burger fir sie rele-
vante Themen recherchieren, wie beispielsweise zur Verwendung offentlicher Mittel.
Daruber hinaus spart dies administrative Kosten, da sehr viel weniger Anfragen fur
Auskinfte an die Behdrden gestellt werden, wenn diese Daten von vornherein offen
zuganglich sind.%® Zudem kénnen Gemeinden, Stadte und landliche Regionen die
Lebensqualitat und Attraktivitat durch das Angebot und die Nutzung von Open Data
erhohen. Dies verdeutlicht beispielsweise der ,Open Data Hackathon* der Stadt Frei-
burg3®, bei dem 50 Programmierer und Web-Entwickler neue Konzepte und Anwen-
dungen fur die Stadt entwickelten. So wurden beispielsweise zwei Apps preisgekront:
AuRa und WasteMindR. AuRa erlaubt einen Auto- und einen Fahrrad-Modus und
zeigt beispielsweise im Auto-Modus Parkh&auser, Umweltzonen-Blitzer und Park-and-
Ride-Platze an, wahrend der Fahrrad-Modus Wetterdaten, Freiburgs Fahrrad-
schlauchautomaten, Baustellen und Scherbenmelder anzeigt. Mit WasteMindR kon-
nen aktuelle Abfuhrtermine der stadtischen Mullabfuhr online abgefragt und sogar als

37 Geiger, Christian P. / von Lucke, Jorn (2012): Open Government Data — Frei verflighare Da-
ten des offentlichen Sektors, Gutachten fur die Deutsche Telekom AG zur T-City Friedrichsha-
fen, in: J6rn von Lucke (Hrsg.): Entdeckung, Erkundung und Entwicklung 2.0: Open Govern-
ment, Open Government Data und Open Budget 2.0, Schriftenreihe des Deutsche Telekom
Institute for Connected Cities.

38 Da die Bereitstellung dieser Daten jedoch auch mit, wenn auch geringerem, administrativem
Aufwand verbunden ist, gibt es Modelle, die eine Finanzierung dieser &ffentlichen Gut-
Bereitstellung flr kommerzielle Weiterverwendung der Daten durch Gebuhren vorsehen.

39 Open Data Hackathon Freiburg
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iCal im personlichen Online-Kalender abonniert werden. Diese Angebote erleichtern
den Burgern das Alltagsleben und erhdhen die Attraktivitat des Wohnorts. Die Steige-
rung der Lebensqualitat und der Nutzen fur die Birger durch die Bereitstellung und
Verwendung dieser Apps kann nicht quantifiziert werden. Der Nutzen fur die Burger
beruht vornehmlich auf ihnrer Wahrnehmung, fir wie wertvoll sie diese Open Data An-
wendungen erachten. Dennoch verdeutlichen diese wenigen Beispiele, inwiefern
Open Data monetaren Einfluss auf das private und stadtische Leben haben kénnen.
Der kommerzielle und monetére Einfluss von Open Data kann momentan fur Deutsch-
land noch nicht genau bestimmt werden. Im Folgenden wird das Potenzial und dessen
Bewertung fur Deutschland sowie eine Initiative zur Messung des Potenzials von
Open Data Portalen vorgestellt.

Im Zuge von Industrie 4.0 — und damit einhergehend bei dienstleistungsintensiven
Wirtschaftszweigen — bekommen datenbasierte Dienstleistungen eine wachsende
Bedeutung. Gerade in Bezug auf das Stichwort Big Data verbergen sich vielféltige
Madglichkeiten, innovative Unternehmenskonzepte und neue Wertschopfungsideen zu
entwickeln.

,Massendaten (Big Data) sind Daten, die zu grol3 oder zu kom-
plex sind, um sie mit herkdbmmlichen Prozessen oder Methoden
der Datenverarbeitung auszuwerten, und unterliegen rapider,
kontinuierlicher Veranderung. Dies geht mit einer Inversion der
Prioritaten der IT einher: Da die Daten zu grof3 sind, muss nun
das Programm flexibel und beweglich sein“°. (Dumbill, 2012).

Des Weiteren kann auch die nationale Forschung vorangetrieben werden, wenn 6f-
fentlich zur Verflgung gestellte Daten und die daraus gewonnenen Erkenntnisse von
anderen genutzt und weiterentwickelt werden kénnen. Hieraus ergeben sich vielféltige
Kooperationsmdglichkeiten. Besonders in einem rohstoffarmen Land wie Deutschland
spielen Forschung und Innovationen von je her eine grof3e Rolle und sollten daher auf
vielfaltige Weise gefordert werden.

Daher ist es auch fur eine Regierung unabdingbar, diesem Trend der Bereitstellung
von Daten zu folgen, zumal es langfristig sogar wettbewerbsschadigend sein kann,
diese Potenziale ungenutzt zu lassen. Diese Aussage wird im ersten Teil von Kapitel
3.2.3 belegt, indem die erfassten Potenziale von Open Data Portalen anhand einer EU
Studie, die unter dem Slogan ,Regierungsdaten in Gold verwandeln® (wértlich , Turn-
ing government data into gold“) in der Presse veroffentlicht wurde, und den Erkennt-
nissen des ,Open Data 500“-Netzwerks prasentiert werden.

4OWhat is big data? An introduction to the big data landscape, Dumbill, E. (2012)
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Durch Open Data kann sich neues wirtschaftliches Potenzial entfalten und der natio-
nale Entdecker-, Erfinder- und Entrepreneurgeist unterstiitzt werden. Denn durch gro-
Be zur Verfligung stehende Datensatze kénnen nicht nur bestehende Unternehmen
auf bendtigte Daten schneller und kostengunstiger zugreifen und diese fir sich nut-
zen, sondern es kénnen auch neue Ideen entstehen. In diesem Zusammenhang wur-
de auch das ,,Open Data 500“-Netzwerk*! gegriindet, das die 6konomische Nutzung
sowie den 6konomischen Wert von Open Data auf weltweit vergleichbare Art mit zu-
gleich detaillierter und landerspezifischer Aussagekraft misst. Momentan sind die
USA, Siidkorea, Mexiko, Italien und Australien Teil dieses Netzwerks. Die Ergebnisse
dieser Open Data Evaluation und die Bedeutung fur die jeweilige Volkswirtschaft wer-
den in Kapitel 3.2.3 diskutiert.

Vor diesem Hintergrund werden Qualitat, Maschineninterpretierbarkeit, Relevanz,
Wiederverwertbarkeit und Potenziale der bereitstehenden Daten auf deutschen Open
Data Portalen*? analysiert. Die Datengrundlage hierfir bietet eine Studie, die im Auf-
trag des Bundesministeriums des Innern vom Fraunhofer-Institut, vom Lorenz-von-
Stein Institut und von der OPP Deutschland AG#? durchgefiihrt wurde und in der 4.539
Datensatze manuell und 67.634 Dokumente und Datensétze in teilautomatisierter
Bestandserfassung von deutschen Regierungs- und Open Data Portalen untersucht
wurden.

Bei der manuellen Untersuchung wurden die Datensatze von Experten einzeln nach
den Kriterien Zugang, Maschineninterpretierbarkeit, Auffindbarkeit und Aggregation
bewertet, in die drei Rubriken vollstandig, tberwiegend und gering bis gar nicht einge-
ordnet und dementsprechend jeweils mit den Ordinalzahlen 2, 1 oder 0 Punkten be-
wertet.

Fur die teilautomatisierte Bestandserfassung wurde eine frei verfiigbare Crawling-
Technologie verwendet, die entsprechende Regierungsinternetseiten nach gewissen
Kriterien aufgrund von Verlinkungen zwischen bestimmten Seiten durchsuchte, bis sie
bestimmte, vordefinierte Dokumente in beispielsweise Excel-, Word- oder PDF-Format
fand. Dabei wurden die Anzahl der Datenformate und die Klicktiefe, bis man zur jewei-
ligen Ressource gelangte, gemessen. Dies gibt Aufschluss tber die Auffindbarkeit und
Nutzerfreundlichkeit dieser eGovernment-Dienstleistungen.

In Tabelle 2-2 werden kurz die Kriterien fur die Bewertung von Open Data und ihre
Klassifizierungscharakteristika dargestellt.

41 The OD500 Global Network

42 Dabei wurden verschiedene Bundes-,Landes,- und Kommunalregierungsseiten und deren
bereitgestellte Daten analysiert.

43 Open Government Data Deutschland, Bundesministerium des Innern (2012)
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Tabelle 2-2: Kriterien von Open Data und ihre Klassifizierungscharakteristika

Vollstandig Uberwiegend Gar nicht bis gering
(= 2 Punkte) (= 1 Punkt) (= 0 Punkte)
Zugang zum Datensatz nach formalen Veroffentlicht freiwil- | Datensatz bislang
Datensatz Vorgaben veroffentlicht lig veroffentlicht nicht veroffentlicht
Nutzungsbe- Kommerzielle Weiterver- Nichtkommerzielle Privatnutzung durch
dingungen wendung zulassig Weiterverwendung Dritte zugelassen
zugelassen
Maschinenin- | XML, RDF, RSS, KMZ, TXT, RTF, ODS, PDF, DOC(x), GIF,
terpretierbar- DXF, GPX, GML XLS(x), CSV, HTML | JPG, PNG, TIFF,
keit GeoTIFF, ODT
Auffindbarkeit | Standardisierte Auszeich- | Nicht standardisiert Nicht ausgezeichnet
nung (gleiche Strukturie- Auszeichnung (keine Ubergeordne-
rung der Metadaten) te Webseite)
Aggregation Priméardaten (nicht akku- Sekundardaten Berichte

muliert, unbewertet, ohne
personenbezogene Daten)

Quelle: Open Government Data, Bundesministerium des Innern (2012)

2.4 Nutzerfreundlichkeit

Als letzter Baustein, der somit das digitale Zieldreieck vervollstandigt, wird im folgen-
den Abschnitt unter dem Aspekt der Akzeptanz von eServices die Nutzerfreundlichkeit
eben dieser untersucht, um Potenziale, Hindernisse und gute Schritte zu identifizieren,
die zu einer starkeren Verbreitung von eGovernment filhren kdnnen. Dabei werden
hier die tatsachlich genutzten Dienstleistungen untersucht. Aufgrund der hohen Zer-
splitterung von eGovernment-Services ist es nicht mdglich alle Services qualitativ zu
untersuchen, besonders da ihre Auffindbarkeit ein weiteres Indiz fur die Nutzerfreund-
lichkeit ist. Daher wird im Folgenden der Fokus auf die Dienstleistungen gelegt, die
tatsachlich genutzt wurden (Angebot). Das bedeutet, dass die Dienste entweder leicht
zu finden waren oder sie so relevant waren, dass die Nutzer die entsprechende Zeit
aufgewendet haben, um sie zu finden (Nachfrage). Jedoch liegt der Fokus nicht nur
auf der Auffindbarkeit, sondern ebenso auf der Usability, der Einfachheit der Bedie-
nung, Authentifizierung und Transparenz.

2.4.1 Usability

In Deutschland werden die eGovernment-Angebote bisher unzureichend von der Be-
volkerung angenommen und genutzt. Im Jahr 2015 hat noch nicht einmal die Hélfte
der Bevdlkerung im Zeitraum der vergangenen zwolf Monate Online-Angebote der
Verwaltung und Behdrden genutzt. Damit ist gegeniiber dem Jahr 2012 sogar ein
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Riickgang zu verzeichnen.** Die Grinde fir die geringe Nachfrage sind vielfaltig und
reichen von einer fehlenden Aufklarung und Sensibilisierung der Bevolkerung fur die
Bedeutung von eGovernment bis hin zu einer fehlenden Benutzerfreundlichkeit bei der
Darstellung der Online-Angebote. Das United Nations E-Government Survey 2014
zeigt in seinem Bericht klar, wie bedeutsam die Nutzbarkeit von Online-Angeboten fiir
deren Erfolg ist, denn

Lif a website is difficult to use, people leave.™>

So sollte das Design einfach gestaltet sein, damit Besucher schneller finden, was sie
suchen. Kontakt-, Suchfilter- und Hilfefunktionen sowie Audio- und Video-
Integrierungen erhéhen ebenfalls die Nutzbarkeit und daher die Verwendung durch
Burger. Allerdings vermerkt die Studie auch, dass sich der Begriff der Benutzerfreund-
lichkeit standig im Wandel befindet. Wahrend in Schwellen- und niedrig entwickelten
Landern die Online-Angebote nach dem One-Stop-Shop-Prinzip funktionieren, also
das primare Ziel in der Zentrierung von Angeboten auf einer Webseite liegt, bewegen
sich hoch entwickelte Lander davon weg zu anderen Ansétzen, die auf die Optimie-
rung von Suchmaschinen setzen, damit bestimmte Dienstleistungen schneller und
einfacher auffindbar sind. Hinzu kommt das Streben nach einer personalisierten Aus-
richtung von Online-Diensten, die sich an die speziellen individuellen Bedurfnisse der
Nutzer richtet und somit versucht, mehr Nutzer anzulocken.

Um die Benutzerfreundlichkeit der Online-Angebote in Deutschland zu messen und
vergleichbar mit anderen Landern zu machen, werden im Folgenden drei Studien
vorgestellt, die sich unter anderem mit der Online-Nutzbarkeit auseinandersetzen.

Der eGovernment Monitor stellt seit dem Jahr 2011 jahrlich das aktuelle Bild der
eGovernment-Situation unter anderem in Deutschland dar. Dazu werden jeweils 1.000
Interviews in Deutschland durchgefiihrt, bei denen sich Internetnutzer ab 18 Jahren in
Privathaushalten unter anderem zu ihrer Nutzung und Zufriedenheit sowie zu Barrie-
ren der eGovernment-Mdglichkeiten auRern und die Angebote bewerten. Bei der Stu-
die handelt es sich um eine reprasentative Erhebung, sodass die Ergebnisse auf die
Grundgesamtheit tbertragbar sind. Somit erlaubt diese Burgerperspektive eine
deutschlandweite Evaluierung der Online-Angebote in Bezug auf Benutzerfreundlich-
keit. Der Fragebogen kann sich dabei von Jahr zu Jahr verandern und anpassen. Um
die Benutzerfreundlichkeit zu messen und zu vergleichen, kbnnen der Studie ver-
schiedene Indikatoren entnommen werden. So zeigt die Zufriedenheit mit der einfa-
chen Bedienbarkeit (Navigation) und mit der Auffindbarkeit der benétigten Informatio-
nen, wie die Burger die Online-Darstellung bewerten. Bei mdglichen Barrieren, die

44 eGovernment Monitor, Initiative D21 und ipima (2015; 2012): Von 1.000 internetnutzenden
Befragten haben nur 39 Prozent in den letzten zwolf Monaten Online-Angebote der Verwaltung
und Behdrden genutzt, im Jahr 2012 waren es 45 Prozent

45 United Nations E-Government Survey, United Nations (2014)
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Personen davon abhalten, Online-Behdrdendienste zu nutzen, wird klar, welche Rolle
die Benutzerfreundlichkeit fur den Burger spielt. Wichtige Indikatoren sind hier eine
unzureichend einfache Handhabung (Usability), eine undurchschaubare Struktur der
Online-Angebote, sprachlich schwer verstandliche Verfahren sowie eine unpersonli-
che Online-Abwicklung.

Auch die jahrlich veroffentlichten Ergebnisse des EU eGovernment Reports, in Bezug
auf ,eGovernment Benchmark Framework 2012-201546, herausgegeben von der
Européischen Kommission im Jahr 2012, geben unter anderem Auskiinfte tber die
Benutzerfreundlichkeit der Online-Angebote, in diesem Fall der EU-Mitgliedsstaaten.
Er richtet sich nach dem eGovernment Action Plan 2011-2015, der im Jahr 2011 von
der Europaischen Kommission auf den Weg gebracht wurde und zur Férderung und
Zusammenarbeit der Lander bei eGovernment beitragen soll. Ebenfalls wird die Be-
wertung der eGovernment-Angebote aus Sicht der Birger und Unternehmen vorge-
nommen. Unter anderem gibt es sogenannte ,User Centricity“-Indikatoren, die neben
der Online-Verfugbarkeit von typischen Life-Events (zum Beispiel: Jobsuche oder
Fahrzeuganmeldung) die Online-Nutzbarkeit der eGovernment-Angebote der Lander
messen. Letzteres, das bedeutend fiur das Mal3 der Benutzerfreundlichkeit ist, misst
und vergleicht die Qualitat der Nutzererfahrungen bei den Life-Events eines Landes,
basierend auf den Beurteilungen der Testpersonen, und lasst sich dabei in drei Unter-
kategorien gliedern: die Nutzbarkeit des Support-Services, die Leichtigkeit bei der
Nutzung des Life-Events sowie die Schnelligkeit fir den Abschluss eines Service-
Prozesses. Ersteres wird durch Ja-Nein-Fragen ermittelt, wobei 100 Prozent gleich
,100 Prozent Nutzbarkeit* bedeuten. Die durchschnittliche Leichtigkeit und Schnellig-
keit bei der Nutzung der Life-Events wird durch die Wahl der Werte ,1“ (negativ), ,5°
(neutral) und ,10“ (bestmaoglich) in einer 100-Prozent-Skala rangiert und somit ver-
gleichbar gemacht. Um nun die durchschnittliche Online-Nutzbarkeit eines EU-Landes
zu bestimmen, werden die drei Untergruppen mit 50 Prozent (Support-Service) und
zweimal 25 Prozent gewichtet.

Bei der Fallstudie von McKinsey & Company ,E-Government in Deutschland — eine
Burgerperspektive“” wurden hingegen ausschlie3lich acht Gro3- und zwei Mittelstad-
te in Deutschland, die im Jahr 2012 mit ihren Online-Services besonders gut abge-
schnitten hatten, in Bezug auf sechs typische Ereignisse im Leben eines Blrgers
(,Life Events®) untersucht (beispielsweise Griindung eines Unternehmens; Eheschlie-
Bung/ Verpartnerung). So wurde Uberprift, ob und inwieweit die beteiligten Einrich-
tungen bereits eGovernment-Angebote zur Verfligung stellen. Die Life-Events bezie-
hen sich dabei auf ein Bewertungsraster der Europaischen Kommission und ,orientie-
ren sich auch daran, was der Birger heute von eGovernment erwartet: ein konsoli-
diertes, aus Sicht der Nutzer durchgangig gestaltetes Angebot, das schnelle und un-
komplizierte Behérdenkontakte ermoglicht, sowie eine einzige Schnittstelle, tber die

46 EU eGovernment Benchmark Framework 2012-2015, Europaische Kommission (2012)
47 E-Government in Deutschland — eine Blirgerperspektive, McKinsey & Company (2014
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alle Informationen Ubertragen und Prozesse abgewickelt werden kdnnen.“48 Das zeigt
die Bedeutung der Nutzerfreundlichkeit fir den Erfolg und die Akzeptanz der
eGovernment-Angebote. Ein Landervergleich ist bei dieser Studie kaum vorhanden,
allerdings gibt sie trotzdem eine Bewertung der Benutzerfreundlichkeit in Deutschland
ab, zumal auch hier der Fokus auf der Burgerperspektive liegt. Letztendlich stellt die
Studie auch Handlungsempfehlungen vor.

2.4.2 Authentifizierung

Sollen 6ffentliche Dienstleistungen verstarkt digital genutzt werden, bedeutet dies,
dass der Identitats- und Signaturnachweis eines Antragstellers, der sich traditionell
durch das persoénliche Erscheinen und die handschriftliche Unterschrift definiert hat,
digital erweitert werden muss. So folgten mit der Zeit verschiedene neue Formen von
Authentifizierungsverfahren, die die Handschrift gleichwertig ersetzen und zugleich mit
Datenschutz und Sicherheitsstandards vereinbar sein mussen.

Bei einer qualifizierten elektronischen Signatur handelt es sich um eine gleichwertige
elektronische Alternative zur traditionellen handschriftlichen Unterzeichnung etwa bei
Vertragen. Um eine qualifizierte elektronische Signatur herzustellen, bendtigt man
eine Signaturkarte eines Zertifizierungsanbieters, ein geeignetes Kartenlesegerat und
eine Signatursoftware. Bei einem Zertifizierungsdienstanbieter handelt es sich um
eine rechtlich erlaubte Ausstellung von qualifizierten Zertifikaten oder von qualifizier-
ten Zeitstempeln nach dem Erhalt einer Akkreditierung durch die Bundesnetzagentur
auf Grundlage des Signaturgesetzes*®. Da auf der Signaturkarte ein Signatur-, Au-
thentifizierungs- und Verschlusselungszertifikat gespeichert werden, kann der Besitzer
nun online Dokumente elektronisch unterzeichnen und sich somit beispielsweise Be-
hérdengéange ersparen. Ahnlich verhalt es sich mit der elD, dem elektronischen Identi-
tatsnachweis. Mit der Online-Ausweisfunktion des neuen Personalausweises, der seit
dem Jahr 2010 verwendet wird, kann man die personliche Identitat im Internet und an
Automaten jederzeit sicher belegen. Damit konnen Einkaufe, Behérdengéange, Versi-
cherungsangelegenheiten oder auch Bankgeschéfte online getatigt werden, was zu
Zeit- und Kostenersparnissen fuhrt. Die personlichen Daten sind beim Weg durch das
Netz vollkommen verschlisselt®. Mit der De-Mail werden elektronische Nachrichten
verschlisselt, geschitzt und nachweisbar verschickt. Im Gegensatz zur E-Mail kdn-
nen bei der De-Mail aber sowohl die Identitdt des Kommunikationspartners als auch
der Versand und der Eingang von De-Mails jederzeit zweifelsfrei nachgewiesen wer-
den. Auf diesem Weg kdnnen zum Beispiel Vertrage rechtskréftig gekiindigt, Auswei-
se bei Behorden beantragt oder Rechnungen nachweisbar verschickt werden5t. Durch
verschlisselte Internetwege kdnnen De-Mails nicht mitgelesen oder verandert wer-
den. Wie bei der qualifizierten elektronischen Signatur missen die Anbieter von De-

48 E-Government in Deutschland — eine Blirgerperspektive, McKinsey & Company (2014)
49 Zertifizierungsdienstanbieter, Bundesnetzagentur (2015)

50 Der elektronische Identitatsnachweis, Bundesministerium des Innern (2015)

51 De-Mail und rechtssichere Kommunikation, Erik Schreiber (2010/11)
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Mails zunéchst eine Zulassung vom Bundesamt fir Sicherheit in der Informations-
technik erhalten®2.

Um die Integration und den Ausbau von alternativen Authentifizierungsverfahren vo-
ranzubringen, spielt der gesetzliche Rahmen die entscheidende Rolle. In Deutschland
sind zwei Gesetzesbeschlisse aus den letzten Jahren hervorzuheben. Einerseits das
Bundes-eGovernment-Gesetz vom 25. Juli 2013 und andererseits die Digitale Agenda
2014-2017, das die Bundesregierung im Jahr 2014 auf den Weg gebracht hat. Bei
dem ersten Gesetz mit dem Ziel der ,Férderung der elektronischen Verwaltung sowie
zur Anderung weiterer Vorschriften“3 werden — unter anderem neben der qualifizier-
ten elektronischen Signatur aufgrund deren bisheriger unzureichender Verbreitung —
weitere sichere Technologien zur elektronischen Ersetzung der Schriftform zugelas-
sen. Eines dieser Verfahren ist ,De-Mail“, das andere sind Web-Anwendungen der
Verwaltung in Verbindung mit einer sicheren elektronischen Identifizierung durch die
elD-Funktion des neuen Personalausweises®*. Bei der Digitalen Agenda lag der Fokus
auf der Setzung von allgemeinen Zielmallnahmen und Grundsétzen fir die Zukunft.
Darin werden unter anderem die Einrichtung von Burgerkonten fir eine sichere Au-
thentifizierung mit der elD-Funktion des Personalausweises und die flachendeckende
Einfihrung von De-Mail als Ziel ausgegeben, um die Kommunikation und Erreichbar-
keit zwischen Verwaltung und Birgern zu verbessern. Daflr wird extra eine gemein-
same Arbeitsgruppe gegriindet. Bei der qualifizierten elektronischen Signatur wird
eine landeribergreifende Expansion und Nutzbarkeit sowie mit dem Slogan ,Ver-
schlisselungs-Standort Nr. 1 auf der Welt* eine datensichere Vorzeigeinfrastruktur
angestrebt®>,

Wahrend die gesetzliche Basis weiter ausgebaut und konkretisiert wird, zeigen Stu-
dien den bisherigen Grad der Verbreitung und Nutzung der Authentifizierungsverfah-
ren in Deutschland durch die Bevolkerung, auch im Vergleich zu den anderen Lan-
dern. Dieser Grad ist damit unmittelbar ein Indikator fir die bisherige Sensibilisierung
der Burger fur die eGovernment-Moglichkeiten.

Die Verbreitung und Nutzung der Authentifizierungsverfahren in Deutschland lassen
sich vor allem durch die seit dem Jahr 2011 jahrlich veroffentlichte Studie ,eGovern-
ment Monitor“6 von der Initiative D21 e. V. analysieren. Durch 1.000 Interviews in
Deutschland wird jahrlich das aktuelle Bild der eGovernment-Situation in Deutschland
dargestellt. Internetnutzer ab 18 Jahren bewerten unter anderem die eGovernment-
Angebote und ihre Zufriedenheit mit den Nutzungsmaoglichkeiten. Auch die Verwen-
dung der ,neuen® Authentifizierungsverfahren elD und De-Mail durch die Birger wird
in der Studie statistisch erhoben.

52 De-Mail: so einfach wie E-Mail und so sicher wie Papierpost, Bundesministerium des Innern
(2015)

53 Bundes-eGovernment-Gesetz, Bundesregierung (2013)

54 Der elektronische Identitatsnachweis, Bundesministerium des Innern (2015)

55 Digitale Agenda 2014-2017, Bundesregierung (2014)

56 eGovernment Monitor, Initiative D21 und ipima (2015)
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Fur einen europaischen Landervergleich — unter anderem von Deutschland mit Est-
land — eignet sich ein vom Vodafone Institut fir Gesellschaft und Kommunikation her-
ausgegebenes Lander-Ranking®’. Neben der Bereitstellung und Nutzung von
eGovernment-Angeboten wurde hier die Verbreitung von Authentifizierungsverfahren
verglichen. Hinzu kommt der Report ,Auf dem Weg zum digitalen Staat — Erfolgsbe-
dingungen von E-Government-Strategien am Beispiel Estlands®%8, ebenfalls heraus-
gegeben vom Vodafone Institut fiir Gesellschaft und Kommunikation GmbH im Jahr
2014, der sich allein auf die Entwicklung und Durchsetzung von eGovernment in Est-
land beschréankt.

2.4.3 Transparenz

eGovernment-Angebote dienen neben der Kosten- und Zeitersparnis der Erhéhung
der Transparenz der Behorden, da Informationen und einzelne Bearbeitungsprozesse
fur den Blrger einsehbarer und nachvollziehbarer sind als bei traditionellen personli-
chen Behdrdengéngen. Allerdings entstehen durch eGovernment neue Herausforde-
rungen hinsichtlich der Transparenz. Wenn Online-Angebote zwar vorhanden, aber
schwer zuganglich und unverstandlich fur den Birger sind, sowie wenn Datenschutz-
und Datensicherheitsbestimmungen nicht garantiert oder unzureichend sind, dann
kann man nicht von transparentem eGovernment sprechen, obwohl dies urspriinglich
angestrebt wurde. So werden zum Beispiel bedeutende Elemente des eGovernments
wie die Authentifizierungsverfahren deutlich kritischer gesehen.

Die nachfolgend erwahnten Studien und Reporte werden zeigen, dass die Transpa-
renz fir eGovernment eine bedeutende Rolle dabei spielt, inwieweit die Bevolkerung
mit den Angeboten zufrieden ist und diese deshalb nutzt. Vor allem in den letzten
Jahren haben Ereignisse wie der NSA-Uberwachungsskandal, aufgedeckt durch den
US-amerikanischen Whistleblower Edward Snowden, oder die Abhérungen von deut-
schen Regierungspolitikern die Meinungen und Haltungen in der breiten deutschen
Offentlichkeit in Bezug auf Datenschutz und Datensicherheit gepragt und beeinflusst,
was seitdem Auswirkungen auf den Umgang mit eGovernment-Angeboten hat.

Um die Beurteilung der Transparenz deutscher eGovernment-Angebote einzubezie-
hen, wird die seit dem Jahr 2011 jahrlich veroffentliche Studie ,eGovernment Moni-
tor“9 von der Initiative D21 e. V. und ipima begutachtet, in der durch 1.000 Interviews
mit Internetnutzern ab 18 Jahren das aktuelle Bild der eGovernment-Situation unter
anderem in Deutschland dargestellt wird. Unter anderem wird die Bedeutung des
Themas Datenschutz und Datensicherheit analysiert und die Vorstellungen der Nutzer
von einer idealen Transparenz der Angebote dargestellt.

57 E-Government-Dienste in Europa — ein Vergleich von sieben Landern, Vodafone Institut fur
Gesellschaft und Kommunikation (2014), Autor: Thomas Zefferer

58 Auf dem Weg zum digitalen Staat — Erfolgsbedingungen von E-Government-Strategien am
Beispiel Estlands, VVodafone Institut fir Gesellschaft und Kommunikation GmbH (2014)

59 eGovernment Monitor, Initiative D21 (2012; 2013; 2015)
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Um das Transparenzniveau in Deutschland mit anderen Landern zu vergleichen, wird
Bezug zum jahrlich verdoffentlichten EU eGovernment Report hergestellt, der metho-
disch auf dem eGovernment Benchmark Framework 2012-20158° aus dem Jahr 2012
beruht. Unter anderem gibt es hier den Transparenz-Indikator, der sich aus drei Un-
tergliederungen zusammensetzt. Testpersonen bewerten die verschiedenen Life-
Events eines Internetnutzers (beispielsweise Jobsuche, Fahrzeuganmeldung) in Be-
zug auf die Transparenz der Online-Servicebereitstellung, der persénlichen Daten und
der offentlichen Verwaltung, die den Service anbietet. Durch jeweilige binare Ja/Nein-
Fragen zu den verschiedenen Life Events, wobei ,Ja“ gleich ,100 Prozent Transpa-
renz“ entspricht, sowie der Bildung eines Durchschnittswerts aller Life-Events und der
drei Unterkategorien wird ein landerspezifischer Transparenzwert ermittelt, der zwi-
schen 0 und 100 liegt.

Mit dem im Jahr 2014 veroéffentlichten Benchmark-Report ,Auf dem Weg zum digitalen
Staat — Erfolgsbedingungen von E-Government-Strategien am Beispiel Estlands*®?,
herausgegeben vom Vodafone Institut fir Gesellschaft und Kommunikation GmbH,
der die digitale Vorreiterrolle Estland unter anderem in Bezug auf Transparenz zu
erklaren versucht, werden Handlungsempfehlungen fir das allgemeine eGovernment
aufgezeigt.

60 eGovernment Benchmark Framework 2012-2015, Europaische Kommission (2012)
61 Auf dem Weg zum digitalen Staat — Erfolgsbedingungen von E-Government-Strategien am
Beispiel Estlands, VVodafone Institut fur Gesellschaft und Kommunikation GmbH (2014)
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3 Deutschland im internationalen Vergleich

Nach der Vorstellung der zentralen Faktoren fiir ein erfolgreiches eGovernment-
Angebot und der Beschreibung geeigneter Messgro3en erfolgt im Folgenden ein Lan-
dervergleich der Leistungsfahigkeit bzw. Qualitat der Angebote anhand der vorgestell-
ten Indikatoren.

3.1 Rahmenbedingungen

Nachdem im Kapitel 2.2 die rechtlichen und technischen Rahmenbedingungen in
Deutschland und deren Entwicklung vorgestellt wurden, erfolgt an dieser Stelle eine
Ubersicht und anschlieRende Bewertung der Situation in den vier Vergleichslandern.

3.1.1 Recht

Die Einfuhrung in Kapitel 2.2.1 hat verdeutlicht, dass die aktuellen Entwicklungen sehr
stark von der EU-Strategie bestimmt werden. Im Folgenden wird dargestellt, auf wel-
chem Stand die eGovernment-Aktivitaten in Deutschland und den anderen européi-
schen Beispiellandern Estland und Finnland sind. Die Beispiele aus Siidkorea und
den USA zeigen, wie aulRerhalb Europas die Entwicklung dort ablief.

Deutschland

Obwohl die Européische Union einen Rahmen fir die Entwicklung in den Mitgliedstaa-
ten vorgibt, stellt die Malmoer Erklarung keinesfalls den Startpunkt der eGovernment-
Initiative in der Bundesrepublik dar. Bereits im Jahre 2000 wurde damit begonnen, alle
internetféhigen Dienstleistungen der Bundesverwaltung online zu stellen. Mit seiner
Initiative ,BundOnline 200552 verband die Bundesregierung jahrliche Kosteneinspa-
rungen in Hohe von rund 400 Millionen Euro bei einem einmaligen Investitionsvolu-
men in H6he von 1,65 Milliarden Euro.

Aufgrund der im Grundgesetz verankerten foderalen Strukturen Deutschlands und des
damit verbundenen Koordinierungsaufwands bei einer ganzheitlichen Aufgabe wie der
Digitalisierung der Verwaltung wurde mit dem IT-Staatsvertrag vom 1. April 2010 die
Einrichtung des IT-Planungsrats beschlossen. Dieses politische Steuerungsgremium
von Bund und Landern soll als zentrales Gremium fir die fdderale Zusammenarbeit in
der Informationstechnik die Zusammenarbeit im Bereich der Informationstechnik koor-
dinieren.

Grundlage fur den aktuellen Ausbau und die systematische Férderung von eGovern-
ment in Deutschland bildet die am 24. September 2010 vom IT-Planungsrat beschlos-
sene ,Nationale E-Government Strategie“®3. Hierin haben sich Bund, Lander und
Kommunen dartber verstandigt, wie die digitale Abwicklung von Verwaltungsangele-
genheiten vorangetrieben werden soll. Dabei wurde das Ziel formuliert, insbesondere

62 BundOnline 2005, Bundesregierung (2001)
63 Nationale E-Government Strategie, IT-Planungsrat (2010)
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Menschen mit Einschrankungen, Berufstatigen und Bewohnern landlicher Raume den
Kontakt mit den Behérden zu erleichtern.

Die Strategie definiert sechs konkrete Bereiche, in denen MaZnahmen zum Ausbau
von eGovernment-Anwendungen umgesetzt werden sollen. Die Zielbereiche lauten:

e Orientierung am Nutzen fir Burger, Unternehmen und Verwaltung,
e Wirtschaftlichkeit und Effizienz,

e Transparenz, Datenschutz und Datensicherheit,

e gesellschaftliche Teilhabe,

e Zukunftsfahigkeit und Nachhaltigkeit und

e leistungsféahige IT-Unterstitzung.

Auf dieser Grundlage wurden im Jahr 2011 vom IT-Planungsrat finf Steuerungs-
projekte zur Umsetzung der Nationalen eGovernment Strategie beschlossen. Dabei
handelt es sich um Projekte von herausragender Bedeutung fur die Zusammenarbeit
von Bund, Landern und Kommunen. Dazu zéhlen beispielsweise die Férderung des
Open Government oder die Umsetzung der elD-Strategie fir eGovernment.

Die konkrete gesetzliche Ausgestaltung erfolgte am 1. August 2013 mit Inkrafttreten
des deutschen eGovernment-Gesetzes (Gesetz zur Férderung der elektronischen
Verwaltung sowie zur Anderung weiterer VVorschriften)®*. Auf Basis des Gesetzes soll
die elektronische Kommunikation mit der Verwaltung erleichtert werden, indem Bund,
Lander und Kommunen einfachere, nutzerfreundlichere und effizientere elektronische
Verwaltungsdienste anbieten. Es bestimmt den verbindlichen Rahmen fir die weitere
Forcierung des Ausbaus von eGovernment in Deutschland.

Ein wichtiges Ziel ist dabei die Reduzierung von Transaktionskosten fur alle Beteilig-
ten. Mit den Authentifizierungsinstrumenten elektronischer Personalausweis, De-Mail
und digitale Signaturen wurden dabei wichtige Grundlagen fir die elektronische Identi-
fizierung gesetzlich verankert. Sie sind Grundvoraussetzung fur die medienbruchfreie
und damit komplett digitale und vor allem rechtsverbindliche Kommunikation.

Im August 2014 verdffentlichte die Bundesregierung die ,Digitale Agenda“®>. Diese
Absichtserklarung beinhaltet Grundsétze der Digitalpolitik und bildet so den Rahmen
fur die Weiterentwicklung der eGovernment-Aktivitaten. Sie definiert insbesondere drei
Leitziele:

e Digitale Dienstleistungen der Verwaltung mit Nutzen fiir Birger und Unter-
nehmen anbieten,

e Autonomie und Handlungsfahigkeit der IT des Staates bewahren,

e sichere Regierungskommunikation gewéhrleisten.

64 Gesetz zur Férderung der elektronischen Verwaltung sowie zur Anderung weiterer Vorschrif-
ten (eGovernment-Gesetz), Bundesministerium des Innern (2013)
65 Digitale Agenda 2014-2017, Bundesregierung (2014)
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Im September 2014 wurde unter Federfilhrung des Bundesinnenministeriums dariiber
hinaus das Programm ,Digitale Verwaltung 2020“% der Bundesregierung veroéffent-
licht. Dort werden konkrete MalBnahmen zur Umsetzung des eGovernment-Gesetzes
adressiert. Hierzu zahlen beispielsweise die Verpflichtung, einen digitalen Zugang zur
Verwaltung einzurichten, das Fuhren von digitalen Akten und die Bereitstellung &ffent-
licher Daten in maschineninterpretierbarer Form (Open Data).

Von Seiten des Bundes wurden damit die Voraussetzungen fiir den Ausbau des
eGovernment-Angebots geschaffen. Die konkrete Ausgestaltung der Gesetze und
Richtlinien erfolgt auf Landerebene, beispielsweise durch die Anpassung der Verwal-
tungsverfahrensgesetze. Bayern gehort neben Bundeslandern wie Schleswig-Holstein
und Sachsen zu den Vorreitern bei den gesetzlichen eGovernment-
Rahmenbedingungen. Ein Teil der Bundeslénder hat bisher nur die erwahnten Verwal-
tungsverfahrensgesetze geandert und angepasst oder befindet sich noch in der Ent-
wicklung eines Gesetzentwurfs, wahrend die bayerische Staatsregierung den ,Ge-
setzentwurf Uber die elektronische Verwaltung in Bayern® im Juli 2015 in den Landtag
eingebracht hat und mit einem Inkrafttreten des Gesetzes noch im Jahr 2015 rechnet.
Im Folgenden wird daher am Beispiel Bayerns die Vorgehensweise bezlglich des
Ausbaus von eGovernment vorgestellt.

eGovernment auf Ebene der Bundeslander am Beispiel Bayerns

Auf Basis der Definition des rechtlichen und technischen Rahmens liegt es an den
Landesregierungen, die Regelungen flir den Ausbau von eGovernment auf Landes-,
Landkreis- und Kommunalebene zu konkretisieren. Dies ist insbesondere fir die tber-
regionale Zusammenarbeit und bei der Definition einheitlicher Standards notwendig.
Auch missen bestehende und geplante landesgesetzliche Regelungen auf ihre
eGovernment-Tauglichkeit hin Uberprift werden.

Im Méarz 2014 stellte die Landesregierung die Digitalisierungsstrategie ,Montgelas
3.0“67 vor. Demnach sollen alle Biirger und Unternehmen in Bayern unabhéngig von
ihrem Wohnort ein digitales Service-Angebot der Verwaltungen nutzen kénnen. Der
digitale Verwaltungskreislauf soll geschlossen werden — von der Kontaktaufnahme mit
der Verwaltung bis zu deren Antwort. Die Digitalisierungsstrategie basiert auf drei
Saulen: Bayernportal, eGovernment-Gesetz und eGovernment-Pakt mit den Kommu-
nen.

Die rechtliche Basis fur das kinftige Bayernportal ist das bayerische Digitalisierungs-
gesetz®8. Ein Schwerpunkt dieses Gesetzes ist die Forderung der digitalen Durchgén-
gigkeit, ohne die die aktuelle Online-Abwicklung vieler Verwaltungsangebote nicht

66 Gesetz zur Forderung der elektronischen Verwaltung sowie zur Anderung weiterer Vorschrif-
ten (eGovernment-Gesetz), Bundesministerium des Innern (2013)

67 Montgelas 3.0, Bayerisches Staatsministerium der Finanzen, fir Landesentwicklung und
Heimat (2014)

68 Das Bayerische E-Government-Gesetz, Staatsministerium der Finanzen, fur Landesentwick-
lung und Heimat (2015)
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maoglich ist. Das Einsparpotenzial — die ,Digitale Dividende®“ — wird vom bayerischen
Finanzministerium auf bis zu 1,5 Milliarden Euro jahrlich geschéatzt®®.

Das Bayernportal soll die eGovernment-Angebote des Freistaats und seiner Kommu-
nen fur Birger und Wirtschaft auf einer Plattform biindeln. Das Portal ist der zentrale
Zugang zu Verwaltungsleistungen — unabhangig davon, ob es sich um eine staatliche
oder kommunale Behdrde handelt. Die Kommunikation zwischen Birger und Verwal-
tung lauft Gber das sogenannte ,Blrgerkonto”. Man meldet sich nur einmal an und soll
kunftig alle Dienstleistungen nutzen kénnen. Unternehmen sollen zum Beispiel alle
Melde- und Statistikpflichten tiber das Portal abwickeln kénnen. Die Authentifizierung
erfolgt Uber die elD-Funktion des Personalausweises und ein eigenes virtuelles Post-
fach.

Fur die Forderung der Zusammenarbeit zwischen Freistaat und Kommunen wurde im
November 2014 der bayerische eGovernment-Pakt erneuert. Basis der Zusammenar-
beit sind die gemeinsame Entwicklung, der Betrieb und die Nutzung von Infrastruktu-
ren und Diensten. Dies sind beispielsweise eine sichere Authentifizierung und eine
sichere elektronische Bezahlmdglichkeit. Der Freistaat stellt diese den Kommunen
kostenfrei zur Verfiigung und investiert daflr rund 2 Millionen Euro pro Jahr.

Estland

Seit der Jahrtausendwende hat es sich die estnische Regierung zur Aufgabe ge-
macht, die stetig steigende Bedeutung der Digitalisierung und Vernetzung zum Be-
standteil des wirtschaftlichen und privaten Lebens in Estland immer mehr zu integrie-
ren. Ziel der Regierung war es, diese Megatrends zu nutzen, um Wettbewerbs- und
Effizienzvorteile gegenlber anderen Landern zu erreichen. In den Bereichen Authenti-
fizierung, Breitbandversorgung, grenzibergreifende Zusammenarbeit, Online-
Angebote und Sicherheit hat die Regierung durch einen gesetzlichen Rahmen und
gezielte Forderung die Digitalisierung der Verwaltungsdienstleistungen vorange-
bracht.”®

Als Basis fur die Verbreitung der digitalen Dienstleistungen galt dabei schon fruh der
Ausbau der Breitbandversorgung. In der estnischen ,Breitbandstrategie EStWin“’! aus
dem Jahr 2009 wurde das Ziel definiert, bis Ende 2015 in jeden Haushalt, jedes Un-
ternehmen und jede Institution durch eine neue Generation von Breitbandnetzwerk
eine Geschwindigkeit von 100 Mbit/s zu ermdglichen. Das Ziel wurde in der ,Informa-
tionsgesellschaftsstrategie 2014-2020“ nochmals erneuert und dabei der zeitlic