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Interview

E-Government muss dem

Nutzerdienen

Peter Mosimann, 8grn

.

E-Government muss dem Bilirger niitzen, sei es in Form
einer Bequemlichkeit, einer Zeit- und Kostenersparnis
oder einer Vereinfachung. «Dieser Aspekt», meint die
Berner Professorin Dr. Heide Briicher, «wurde bis jetzt
oftvernachlassigt. Riickschlage haben zu finanziellen
Kiirzungen gefiihrt, doch ohne den Willen und die
notigen Mittel ist der Durchbruch im E-Government
nichtzu haben.»

Frau Brticher, bei den Informatikaufwendungen des
Bundes hatdie Sparbremse zugeschlagen. So hat

das eidgendssische Parlamentsogar 25 Mio. Franken
ausdem Budget gestrichen. Ist das ein Zeichen man-
gelnden Vertrauens?

Ich wirde das so nicht sagen. Es gibt allerdings die Bestre-
bung, Anstrengungen auf gewisse Bereiche zu konzentrie-
ren. Dazu kommt, dass friihere Projekte zum Teil nicht opti-
mal gelaufensind. So hatsich der «Guichet Virtuel» nicht so
entwickelt, wie urspriinglich geplant war; er zeigt nicht den
erwinschten Nutzen.

Istdiese Ktirzung also eine Strafaktion?

Nicht unbedingt, aber die Geldersind beim Bundinsgesamt
knapp. Und Informatik tragt immer noch den Anstrich, das
zu sein, was am ehesten weggelassen werden kann. Dabei
sind sich die meisten Organisationen und auch Unterneh-
men nicht bewusst, dass die Informatik ihr Riickgrat bildet,
um Leistungen zu vollbringen.

Sie haben ssich in der Zeitung zitieren lassen: «E-Govern-
mentistzum Unwort geworden, weil immense Geld-
summen in den Sand gesetzt worden sind.»

Es begann mit einer Euphorie, die vom Internet-Hype zum
Government-Hype fiihrte. E-Business hat etwas Ahnliches
erlebt. Am Anfang standen die grossartigen Ideen, nach
und nach zeigte sich, was realisierbar ist. So fehlten gewisse
Grundlagen, die teilweise heute noch erarbeitet werden
missen, beispielsweise fir die digitale Signatur oder E-Pay-
ment. Hindernis fir E-Payment ist in einigen Kantonen ein
Reglement namens Bruttoprinzip.

«Der wichtigste Faktor fiir ein
erfolgreiches E-Government
istdas Wissen iiber den Bedarf
dieser Dienstleistungen.»
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Zumanderenwar E-Government ein neues Gebiet. Auf die-
sem Feld versuchte man sich zu etablieren und realisierte
dabei, dass manche Dienstleistungen angenommen wur-
den, andere hingegen nicht. Ein Aufpolieren der Websites
reicht nicht fur eine Modernisierung, die zu einer wirklich
nachhaltigen Effizienzsteigerung fiihren soll. Ebenso ms-
sen die internen Prozesse betrachtet und kritisch hinter-
fragt werden: Wo liegen die Vorteile, wenn ich zuerst eine
E-Mail ausdrucken muss, um es intern weiterzuverarbei-
ten? So etwas bringt nicht den angestrebten Effizienzge-
winn.

Héangtdas mit der lllusion zusammen, dass die Informa-
tik das Papier ersetzen wird?

Die Illusion vom papierlosen Blro haben wir heute noch.
Wir drucken uns die Sachen jedoch ganz gerne aus, weil wir
sie auf dem Papier einfach besser lesen kénnen. In der Ver-
arbeitung streben wir durchgangige Prozesse an. Diese
Prozessintegration soll dazu fuhren, die Verwaltungs- und
Geschaftsprozesse organisationstibergreifend zu gestalten
und die Schnittstellen zu optimieren, sodass keine Medien-
briche mehr bestehen.

Haben Sie ein konkretes Beispiel?

Wir kénnen hier den eidgendssischen Personenidentifika-
tor (EPID) nehmen. Das war ein erster Vorstoss in die Rich-
tung einer einheitlichen Identifikation fiir Personen, um die
Prozesse durchgehend zu gestalten, beispielsweise ftr Um-
zuge, fir Geburtsmeldungen, alles, was zum Einwohnerbe-
reich gehort. Auf diesem Gebiet gabe es durch die Minimie-
rung der Medienbriiche grosse Einsparungsmdglichkeiten.
Die von uns erstellte Studie fir das EJPD — eine Prozessana-
lyse —zeigt dies eindriicklich.

Im européischen Vergleich ist die Schweiz im E-Govern-
mentinden hinteren Réngen zu finden. Falls dieses
Urteil treffend ist, auf was fuhren Sie es zurtick?

Solche Untersuchungen sind zweischneidig. Untersuchun-
gen auf EU-Ebene sind in der Regel sehr breit angelegt und
stiitzen sich teilweise auf das ab, was ihnen gemeldet wird.
Hier macht sich dann auch die schweizerische Zurtckhal-
tung bemerkbar. Wenn wir aber zuriickblicken auf das Jahr
2004, dann hat sich in der Schweiz nicht sehr viel getan. Es
bestehen finanzielle Probleme und tiberdies fehlen gewisse
Grundlagen. Auf das Jahr 2005 tritt zwar das Gesetz tber
die digitale Identifikation in Kraft, aber es fehlt uns noch die
Zertifizierungsinfrastruktur, um eine PKI (Public Key Infra-
structure) abzuwickeln. Und das wird noch eine Weile dau-
ern, denn der Bund hat im Mai 2004 diesen Auftrag an die
Privatwirtschaft zurtickgegeben.

Haben andere Ldnder das digitale Identifikationsma-
nagementschon geldst?

Es gibt eine ganze Reihe von Projekten, zum Beispiel in
Grossbritannien, in Skandinavien oder Italien. In Bremen
gab es ein Pilotprojekt, das an den hohen Kosten fir die
Infrastruktur und den wenigen Anwendungen, in denen
dieses Identifikationswerkzeug genutzt werden konnte,
scheiterte. Immerhin wurden damit erste Erfahrungen ge-
macht.
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Meinen Sie damit, dass Behérdenkontakte nicht mehr
tberden Schalter, sondern Gbers Internet erfolgen?
Dieses Vorgehen funktioniert ansatzweise auch schon in
der Schweiz, tber Ersatzmechanismen. Sokannin Biel jeder
Burger an die Stadtverwaltung gelangen und eine Identifi-
kationsnummer mit einem Passwort beantragen. Mithilfe
dieser Identifikation kann er Dienstleistungen von zu Hause
ausabrufen.

E-Governmentsollte also vor allem fir Birgerinnen
und Burgereinen Nutzen haben. Ist dazu die umfassen-
de Sichtnétig, die zuvor abkléart, was iberhaupt mit
E-Governmenterreicht werden soll?

Es gibt zwei Aspekte, jener der Nutzer, welche die Leistun-
gen bei der Verwaltung abrufen wollen. Und es gibt den
internen Aspekt der Verwaltung und ihrer Leistungen. Hier
wird die Verwaltungimmer mehrdazu Gibergehen, ihre Pro-
zesse zu reorganisieren und elektronische Unterstitzung
zu integrieren. Dazu steht heute eine Palette von Systemen
bereit: fir das Dokumentenmanagement, das Content-
mangagement, die Archivierung, die Prozessgeschaftsver-
waltung. Die eingesetzten Systeme sollten jedoch nichtiso-
liert nebeneinander bestehen, sondern integriert werden,
um Synergien zu nutzen.

Wo stehen wir heute mitdem E-Government?

Sagen wirim Vergleich mitdem Telefon, dasauch
rund50Jahre brauchte, umsich zu etablieren.

Wir kénnen diese Betrachtungsweise genau so gut bei der
EC-Karte anstellen, die fiinfzehn Jahre fir die breite Akzep-
tanz brauchte. Die Leute sind zum Nutzen sogar Uber
Gebuhren gezwungen worden. Sie mussten am Schalter
Gebtihren zahlen, wenn sie nicht bereit waren, Geld oder
Kontoausziige am Automaten abzuholen. Beim E-Govern-
ment wird man dhnlich vorgehen. Die Personalkosten bei-
spielsweise verschlingen viel Geld. Die Entwicklung von E-
Government wird rasanter voranschreiten, wenn der Spar-
druck in den Verwaltungen massiv verstarkt wird, sodass
beispielsweise Personal abgebaut werden muss. Zurzeit ist
es so, dass diese Entwicklung aber so viel Geld braucht, dass

Die Professorin Dr. Heide Briicher arbeitet am Institut
fur Wirtschaft und Verwaltung (IWV) der Berner Fach-
hochschule in Bern. Als stellvertretende Institutsleite-
rin fuhrt sie das Kompetenzzentrum E-Government
(CC eGov). Grosse Beachtung findet das von ihr jedes
Jahrim Marz publizierte E-Government-Trendbarome-
ter. Das Leistungsspektrum des CC eGov umfasst an-
gewandte Forschung, Beratung und Dienstleistung,
Publikationen und Wissenstransfer. Verschiedene Pro-
jekte hat das CC eGov fur den Bund, die Kantone und
Gemeinden durchgefuhrt. «eGov Prasenz» ist die halb-
jahrlich erscheinende Fachzeitschrift des Kompetenz-
zentrums. Heide Brucher tritt als Referentin an den
«Telematik Tagen Bern» am Gemeinde- und Govern-
ment-Forum vom Dienstag und Mittwoch, 1. und 2.
Maérz 2005, auf E-Mail: heide.bruecher@iwv.ch
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damit das gangige Budget Gberstiegen wirde. Und deshalb
wird dieses Geld oft nicht gesprochen.

Es ist jedoch wie beim Autokauf: Zuerst missen Sie erst
einmal eine gewisse Summe investieren, bevor Sie Ihr Auto
nutzen kénnen, aber tber die Zeit lasst sich hr Auto amor-
tisieren. Ahnlich ist E-Government zu betrachten. Zuerst
steht eine Investition an, bevor sich der Nutzen erweisen
kann. Inder Vergangenheit wurden allerdings schlechte Er-
fahrungen gemacht und so wird die ganze Sache sehr kri-
tisch betrachtet. Bevorinvestiert wird, willman nun erst den
Nutzen kennen.

Stehen heute dafur fundierte Entscheidungsgrund-
lagen bereit?

Die strategische Planung in Organisationen, insbesondere
die Ausrichtung des Projektportfolios, wird heute haupt-
sachlich unter dem Wirtschaftlichkeitsaspekt betrachtet.
Wirtschaftlichkeit allein ist aber nicht das, was E-Govern-
ment zum Fliegen bringt. Wirtschaftlichkeit allein kann fur
den behordeninternen Gebrauch richtig sein. E-Govern-
ment muss aber auch dem Biirger niitzen in Form einer Be-
qguemlichkeit, einer Zeit- oder Kostenersparnis, einer Ver-
einfachung oder Ahnlichem.

Gibtes eine wissenschaftlich abgestutzte Methode,
nach der man E-Government zum Fliegen bringen
kénnte?

Wir entwickeln gerade eine Methode, um den Nutzen-
aspekt starker in die Entscheidungsfindung hineinzubrin-
gen. Esistnamlich nicht nur die Sicht des Managements fir
eine Projektentscheidung massgebend, die Sicht der Pro-
jektbetroffenen, die das System nutzen sollen, ist ebenso
entscheidend.

Und wie funktioniert konkret diese Methode?

Wir erstellen eine Portfoliomatrix, in der wir die Projektat-
traktivitat der Nutzenattraktivitat des Projekts aus Sicht des
Managements und der Projektbetroffenen gegentberstel-
len. Dazu klaren wir zundchst die strategische Ausrichtung
der Organisation und leiten daraus Kriterien zur Bewertung
der Projekte ab. Das Set der Kriterien wird sowohl dem
Management als auch den Nutzern vorgelegt. Aus der Ge-
genuberstellung der Einschatzung von Management und
Betroffenen wird deutlich, wo die Differenzen liegen. Bei
Privatunternehmen tbernimmt diese Aufgabe der Markt
und zeigt sich darin, ob das Unternehmen mit dem neuen
Produkt den beabsichtigten Umsatz erzielt. Bei der Verwal-
tung ist es schwieriger, weil der Birger nicht wahlen kann.
Er ist gezwungen, diese Leistung bei seiner Einwohnerge-
meinde zu beziehen.

Wie beurteilen Sie die grossen Informatikprojekte auf
Bundesebene «Nove-It» und «Guichet Virtuel», das
Portal mit Zugang zu Bundes-, Kantons- und Gemeinde-
dienstleistungen?

«Nove-It» ist abgeschlossen. Wie auch bei anderen Projek-
ten wurde klar, dass man solche Projekte nicht einfach aus-
richten, starten und weiterverfolgen kann. Den entschei-
denden Faktor Mensch gilt es einzuberechnen, denn der
Mensch muss dieses Projekt ebenfalls tragen. Jene Leute,

die das Projekt vorantreiben, sind immer tberzeugt davon.
Problematisch wird es, wenn das Management davon nicht
Uberzeugtist. Ein noch viel grésseres Problem stellt sich ein,
wenn jene, die damit arbeiten sollen, nicht vom Nutzen des
Projekts tiberzeugt sind und sich tiberrollt fihlen. Change-
management spielt beim Projekterfolg eine entscheidende
Rolle. Oftmals wurde dies in der Vergangenheit vernach-
lassigt.

Diese Probleme sind beim Bund also aufgetreten?
Siesind in vielen Projekten vorgekommen. Wir hatten auch
ein Projekt beim Departement fir Umwelt, Verkehr, Energie
und Kommunikation (UVEK). Hier ging es um die Konzep-
tion eines departementsweiten Intranets. Wir merkten,
dass wir dieses Projekt nicht vernlnftig realisieren konnen,
wenn nicht alle Parteien mit an Bord genommen werden
und davon Uberzeugt sind.

Wie aufschlussreich sind die wichtigsten Kennziffern
Ihres E-Government-Trendbarometers?

Der Trendbarometer kommt jeweils im Marz heraus. Am
meisten nutzen die Blrger E-Government fir Information
und Kommunikation. Sieinformierensich tiber Reglemente
oder tber die erforderlichen Unterlagen fur die Ausstellung
eines Heimatscheins. In Sachen Kommunikation werden
Formulare elektronisch beschafft, die dann online ausge-
fullt werden. Das ist gegenwartig der Nutzungs-Fokus. An-
hand der Kommunikationskanale wird das Problem sicht-
bar. Bei unserem Trendbarometer vom-Marz 2004 entneh-
men wir, dass die Schweizer tiberwiegend personlich oder
telefonisch den Behérdenkontakt suchen, via Internet sind
esnur12%. Statistisch ist dabei nicht nachweisbar, ob Inter-
net-Nutzer zufriedener sind mit Behoérdenkontakten als
jene, die den Kontakt personlich herstellen.

12% ist nicht berauschend.

Um etwas nutzen zu kdénnen, muss ich Kenntnis davon ha-
ben. Und zum zweiten muss ich befahigt sein, es zu nutzen.
Es gibt eben diesen grésser werdenden digitalen Graben,
«digital Divide», zwischen Personen, die sehr gut ausgebil-
det sind und jenen, die auch aufgrund ihres Arbeitsumfel-
des keinen Zugang zum Internet haben.

Wann wird Ihrer Meinung nach der Internet-Kontakt
mit Behérden den persénlichen Kontaktablésen?

Das ist schwierig zu beantworten, weil es davon abhangt,
wie sich das Internet-Dienstleistungsangebot entwickeln
wird. Bleibt es auf dem heutigen Stand, wird die Nutzung
sicher nicht zunehmen, sondern eher abnehmen. Es wird
nur dann eine verninftige Entwicklung geben, wenn der
Ausbau des Angebots so erfolgt, dass durchgéngig Trans-
aktionen mdglich sind. Die Identifikationsmaoglichkeit ist
dabei eine unverzichtbare Grundlage — ebenso wie die
elektronische Bezahlmaoglichkeit. Der Kanton Bern hat bei-
spielsweise das Bruttoprinzip. Hier muss zuerst das Regle-
ment aufdem normalen politischen Weg geandert werden.

Sind wir zu Gbervorsichtig im Datenschutz?

Lieber ein bisschen vorsichtig, als dass hinterher bemerkt
wird, dass die offene Haltung sich nicht bezahlt macht.
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«E-Government war zulange nur technikgetrieben.Es wurde
oftmals nicht daran gedacht, Uberzeugungsarbeit beijenen zu
leisten, die diese Technik umsetzen und anwenden miissen.»

Daten zu sammeln um ihrer selbst Willen macht keinen
Sinn, man muss sie auch in verniinftiger Zeit auswerten.

Welche Modelle kristallisieren sich bei der Entwicklung
der E-Government-Software als erfolgreich heraus.
Hauseigene, eingekaufte Lésungen oder Outsourcing?
Vieles deutet in die Richtung Public-Private-Partnerschaft
und Outsourcing. Aber nicht um jeden Preis. Gewisse
Dienstleistungen kénnen teilweise tiber die Privatwirtschaft
effizienter abgewickelt werden als in der Verwaltung und
das wird beim Outsourcing genutzt. Outsourcing von Infor-
matikdienstleistungen st sinnvoll, weil dann nicht jede Ver-
waltung einen eigenen Informatikbetrieb fiir sich betreiben
muss, sondern diese Dienstleistung einfach abrufen kann.

Welchen Beitrag leistet Ihr Kompetenzzentrums bei
der Entwicklung bzw. bei der besseren Akzeptanz des
E-Government?

Wirsind jetzt seit 2001, alsso erst seit etwa vier Jahren tatig.
Es wdre vermessen zu sagen, dass wir einen ausserordent-
lichen Einfluss haben. Wir stellen schon eine Signalwirkung
fest, die unsere Studien ausldsen. Unsere Problemanalysen
aufder Ebene Gemeinden und Kantone geben Hinweise zur
Weiterentwicklung. Signalwirkungen haben auch unsere
Strategieberatungen in Kantonen und Stadten. Hier wer-
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den unsere Ideen aufgegriffen, weil wir erreichbare Ent-
wicklungsziele formulieren.

Welche Kantone stehen heute im Rampenlicht und was
sind die Grinde dafur?

Genf, Neuenburg und auch Zirich sind mit den Pilotprojek-
ten im Rahmen des «Vote électronique» solche Kantone.
Diese Kantone haben den Entschluss gefasst, E-Voting vor-
anzutreiben und haben dafiir auch das Geld gesprochen.
Zurich ist auch in der Harmonisierung von Websites sehr
stark. Das Beispiel des Zurcher Projekts der elektronischen
Arbeitsbewilligung zeigt, dass hier der Nutzen fur die Wirt-
schaft ausgebaut und so einen Standortvorteil erreicht
wird. Nutzen wie diese sind Schltsselfaktoren ftr den Aus-
bauvon E-Government.

Was sind zum Schluss kurz zusammengefasst, die wich-
tigsten Punkte fur ein erfolgreiches E-Government?
Esbrauchtden Willen und die finanziellen Mittel. Das ist die
Basis. Schltssel fur den Erfolg ist zusatzlich das Wissen tber
den Bedarf dieser Dienstleistungen. M

Das Gesprach mit Heide Briicher fuihrte Christian Bernhart,
Journalist, Bern.
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