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E-Government muss zur Lebenswelt der Bargerinnen und Blrger passen

Die offentliche Verwaltung ist mit inren Diensten an  schinen zu erschlieBen — seien es die Offnungszeiten
alltaglichen und entscheidenden Momenten im Leben des Kinos oder die Diagnose von Krankheitssymptome
der Burgerinnen und Burger beteiligt. Ob man um-  und deren Behandlung. Der Duden hat das Wort
zieht, ein Kind bekommt oder ein Gewerbe anmelden  ,googeln” 2004 offiziell aufgenommen. Es verwundert
mochte: Von A wie Abfall Uber G wie Geburtsurkun-  daher auch nicht, dass 57 Prozent der Befragten in
de und Gewerbeanmeldung bis Z wie Zoll. Damit der Deutschland und 74 Prozent in Osterreich bei der Su-
Staat nicht zur Bremse einer modernen Gesellschaft ~ che nach Behoérdenleistungen zuerst Suchmaschinen
wird und die Kontakte mit der Behoérde im Vergleich befragen. Fur die Verwaltung bedeutet dies, dass sie
zu Online-Dienstleistungen zu viel Zeit in Anspruch ihre Serviceportale dahingehend optimieren sollte,
nehmen, ist eine moderne Verwaltung erklartes Ziel. dass die Informationen und Dienstleistungen auch von

den Suchmaschinen gefunden werden.
,Der Staat ist ein wichtiger Akteur im digitalen Raum* —
so steht es in der Digitalen Agenda. Doch wirklich an-  ,Voraussetzung fur die Akzeptanz elektronischer Be-
gekommen sind die onlinebasierten Dienstleistungen hérdendienste sind Datenschutz und Sicherheit der
bei den Adressaten in Deutschland noch nicht. Kommunikation und Angebote* — so konstatiert der
Koalitionsvertrag. Der eGovernment MONITOR zeigt
Die Burgerinnen und Burger lernen die Vorteile der  auf: Das allein reicht nicht aus. Das Angebot muss
Digitalisierung in ihrer taglichen Lebenswelt durch bekannt sein, es muss des Burgers Frage ,Wofur
integrierte und zunehmend individualisierte Service-  brauche ich das?“ beantwortet werden und letztlich
leistungen kennen und schatzen. Unternehmen er-  muss auch der Aspekt der Bedienbarkeit bertcksich-
leichtern Ihren Kunden die Nutzung eines Angebots tigt werden. Zur Forderung eben dieser Akzeptanz
indem sie weiterflhrende Dienstleistungen anbieten.  bringt die Initiative D21 die Ergebnisse des eGovern-
So ist der Wechsel des Stromanbieters oder Internet-  ment MONITOR in die Plattform ,Digitaler Staat und
providers heute mit nur wenigen Klicks zu erledigen.  offentliche IT* des IT-Gipfels ein.
Wir haben uns in der Ihnen vorliegenden Auflage
des eGovernment MONITOR deshalb gefragt, ,wie” Ich freue mich, dass wir Ihnen in diesem Jahr bereits
Burger bestimmte Verwaltungsdienstleistungen wahr-  zum sechsten Mal mit der vorliegenden Studie neue
nehmen mochten und kommen oft, z.B. beim Bur-  Erkenntnisse zur Nutzung und Akzeptanz von be-
gerkonto, zu der Erkenntnis, dass sich auch hier fast hordlichen Dienstleistungen vorlegen kénnen. Mein
zwei Drittel der Befragten Angebote aus einer Hand Dank gilt besonders unseren Premiumpartnern, Part-
wulnschen. nern und Unterstutzern, die die Studie gemeinsam
aus offentlichen und privaten Geldern finanzieren.
Ein weiterer Aspekt, der uns in diesem Jahr beschéftigt
hat, sind die gesellschaftlichen Gepflogenheiten, die Ich winsche Ihnen eine erkenntnisreiche Lektlre und
fur die Gestaltung von E-Government relevant sind. So freue mich auf Ihren Beitrag zum Diskurs!
ist es fur die Generation Y und alle digital souverdnen
Mitglieder der Gesellschaft mittlerweile selbstver-
stéandlich, sich das Wissen des Netzes Uber Suchma- Hannes Schwaderer
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Rebranding E-Government — as E-Government

Auf die Frage ,Haben Sie in den vergangenen
12 Monaten E-Government-Angebote genutzt?® ant-
worten in Deutschland 39 Prozent der Befragten mit
,Ja“. Das sind sechs Prozentpunkte weniger als im
Vorjahr und im Schnitt 30 Prozentpunkte weniger als
in den Vergleichslandern. Auf die Frage ,Welche der
im Folgenden aufgefuhrten Burgerdienste haben Sie
schon einmal genutzt?* nennen 71 Prozent der deut-
schen Befragten mindestens ein Beispiel, unter den
befragten Osterreichern sind es sogar 87 Prozent.
Das heif3t: fUr die deutschen Befragten ergibt sich ein
Unterschied von 32 Prozentpunkten zwischen den-
jenigen, die sagen, dass sie im vergangenen Jahr
E-Government-Angebote genutzt haben und denje-
nigen, die nach eigenen Angaben bereits einen der
Dienste aus der vorgegebenen Liste genutzt haben.
Fur die 6sterreichische Stichprobe betragt dieser Un-
terschied lediglich 14 Prozentpunkte.

Nicht nur der Unterschied zwischen Deutschland und
den Vergleichslandern bei der Frage nach der gene-
rellen E-Government-Nutzung ist erstaunlich, auch
die immense Diskrepanz zwischen der angegebe-
nen Nutzung allgemein und der Nutzung spezifischer
Angebote. Auf der Suche nach Ursachen stéBt man
unweigerlich auf die Frage nach der Bekanntheit der
Begrifflichkeiten, die im Kontext mit E-Government
verwendet werden. Die hohen Werte, die der man-
gelnden Bekanntheit von E-Government-Angeboten
als Hindernis fur eine stéarkere Nutzung gegeben wer-
den, deutenin diese Richtung. Die Tendenz, Angebote
und Konzepte im Bereich E-Government mit negativ
belegten oder sperrigen Namen zu taufen (,ELSTER®,
,ProzessDatenBeschleuniger®) oder immer wieder
neu zu benennen, um ihnen neuen Schwung zu ver-
leihen (elektronischer Personalausweis, neuer Perso-
nalausweis,...) verstarkt den Wiedererkennungs- und
Erinnerungswert solcher Dienste genauso wenig wie

die parallele Verwendung unterschiedlicher Begrif-
fe fur gleiche oder ahnliche Konzepte (Burgerportal,
Burgerkonto, Servicekonto,...). Wenn gleichzeitig
auch noch durch unzureichende Kommunikations-
politik der Eindruck entsteht, die Anbieter solcher
E-Government-L&sungen stehen selbst nicht oder nur
fUr kurze Zeit hinter inrem Produkt, sind die aufgebau-
ten Namen und Marken schnell verbrannt und werden —
anders als beispielsweise in Osterreich — nicht im
Familien- oder Freundeskreis als positive Nutzungs-
erfahrungen weitergegeben.

Die Befragten in den Vergleichslandern mit E-Govern-
ment-Nutzung von 69 Prozent und mehr sind beson-
ders zufrieden mit dem Komfort, Behérdengange
von zuhause aus erledigen zu kénnen. Der Anteil der
mindestens Zufriedenen erreicht in dieser Kategorie
79 Prozent in der Schweiz. In Deutschland sind nur
58 Prozent mindestens zufrieden in diesem Punkt.
Gleichzeitig wird die mangelnde Durchgéngigkeit
von Online-Angeboten in Deutschland von einem
besonders hohen Anteil der Befragten als Hemmnis
erachtet. Nach wie vor ist der Vorteil der E-Government-
Angebote gegenuber der herkdmmlichen Abwick-
lung zu wenig ausgepragt, wenn der am haufigsten
genutzte Transaktionsdienst, die elektronische Steu-
ererklarung, in den meisten Fallen weiterhin das Ver-
senden von Papierbelegen erfordert.

Drei Viertel der Nutzer in Osterreich suchen E-Govern-
ment-Angebote in erster Linie Uber Suchmaschinen.
In Deutschland sind dies knapp 60 Prozent, immer-
hin 37 Prozent suchen auf den Internetseiten der Ver-
waltung. Diese werden allerdings von 54 Prozent der
Befragten als unUbersichtlich und schlecht struktu-
riert (,Auffindbarkeit der bendtigten Informationen®)
bewertet. Zusammen mit den dargestellten Schwie-
rigkeiten, sich in der dynamischen Begriffswelt des



E-Government in Deutschland zurecht zu finden, wird
klar, dass sich hier ein wesentlicher Hemmfaktor fur

das Zusammenkommen von Angebot und Nachfra-

ge zeigt. Wer ein Angebot nicht kennt oder es nicht
korrekt benennen kann, tut sich auch schwer, es im

Internet zu finden. Wer darlber hinaus keine positi-

ve Erwartung an vollstandige Online-Dienste hat, der
sucht erst gar nicht.

E-Government in Deutschland muss als positiv besetz-
te Marke gestéarkt und mit Kontinuitat gepflegt werden.

Die standige Einfuhrung neuer Begriffe ist dabei mehr
schadlich als nutzlich. Dazu gehdrt nattrlich auch der

Studiensteckbrief

Ausbau echter Online-Transaktionen, die einen sicht-
baren Vorteil gegenuber der Papierversion bieten,
aber auch eine gezielte und abgestimmte Kommu-
nikationspolitik zu deren Einfihrung und Begleitung.
Die Zusammenarbeit und Abstimmung zwischen
den verschiedenen Akteuren des E-Government
insbesondere auf Bundes- und Landerebene ist drin-
gend geboten, um die Unsicherheit und Skepsis hin-
sichtlich des Online-Angebots der Verwaltung in eine
positive Erwartungshaltung zu wenden.

Dr. Petra Wolf & Prof. Dr. Helmut Krcmar

Kern der Studie: Der eGovernment MONITOR lie-
fert seit 2011 jahrlich ein umfassendes Bild Uber die
aktuelle E-Government-Situation in Deutschland.
Dazu gehdren neben Nutzung, Zufriedenheit, Trei-
ber und Barrieren auch die Evaluierung verschiede-
ner E-Government-Mdglichkeiten sowie Einstellun-
gen der Burger. Im Jahr 2015 wurden analog zum
Vorjahr Osterreich, die Schweiz und Schweden als
Vergleichslander herangezogen.

Fragebogen: Um spezifischere Aussagen treffen
zu kénnen sowie aktuellen Entwicklungen und Dis-
kussionen gerecht zu werden, wird der Fragebogen
jahrlich im Partnerkreis Uberarbeitet und angepasst.
Aus diesem Grund sind an manchen Stellen Ver-
gleiche der Werte mit den Vorjahresergebnissen
nicht oder nur eingeschrankt moglich. Betreffende
Stellen sind in der Publikation entsprechend ge-
kennzeichnet.

Auswahl Interviews: Durchfuhrung von jeweils
1.000 Interviews in Deutschland (DE) und Schwe-
den (SE) sowie jeweils 1.001 Interviews in Osterreich
(AT) und der Schweiz (CH).

Grundgesamtheit: Personen in Privathaushalten in
Deutschland, Osterreich, der Schweiz und Schwe-
den ab 18 Jahren, die das Internet privat nutzen.

Auswabhl: Online-Panel; Daten gewichtet nach zen-
tralen Merkmalen (Geschlecht, Alter und formale
Bildung).

Reprasentative Erhebung: Ergebnisse auf die
Grundgesamtheit Ubertragbar.

Erhebungsmethode: Durchfihrung als Onlinebe-
fragung (computergestitztes Webinterview (CAWI),
KW 18 bis KW 20 2015).

Definition E-Government: Unter E-Government ver-
stehen wir Informationen und Dienste von Behdrden
und offentlichen Einrichtungen (Kommune, Stadt,
Landkreis, Bundesland etc.), die Uber das Inter-
net genutzt werden konnen, wie z.B. elektronische
Steuererklarung (ELSTER), Online-Informationen zu
Offnungszeiten oder Zustandigkeiten von Amtern.

Definition Open Government: Open Government
steht fur die Bereitstellung offener Informationen der
Regierung und Verwaltung gegenuber den Burgern
und der Wirtschaft. Gleichzeitig werden neue Még-
lichkeiten zur Beteiligung an Planungs- und Ent-
scheidungsprozessen geschaffen. Ziele sind auf
der einen Seite mehr Information und Transparenz
der Regierung und auf der anderen Seite verstéarkte
politische Teilhabe sowie eine intensivere Einbezie-
hung der Blrger in politische Entscheidungen.



Management Summary

Die E-Government-Nutzung in Deutschland kommt
nicht voran. Wahrend in Osterreich (2015: 73 Prozent),
der Schweiz (69 Prozent) und Schweden (75 Prozent)
mit Ausnahme des Einbruchs im Jahr 2013 eine ste-
tige Zunahme der E-Government-Nutzer zu verzeich-
nen ist, schwanken die Ergebnisse zur E-Government-
Nutzung in Deutschland auf deutlich niedrigerem
Niveau um die 40-Prozent-Marke. Im Vergleich zum
Vorjahr zeigt sich sogar wieder ein leichter Rickgang
um sechs Prozentpunkte auf 39 Prozent.

Dieses Ergebnis muss aber im Kontext weiterer Be-
funde gesehen werden. Wie im Vorjahr ist der Anteil
derjenigen, die aus einer Liste vorgegebener Online-
Behordendienste mindestens einen bereits genutzt
haben, deutlich héher (71 Prozent in Deutschland),
und der Unterschied zu Burgern in Osterreich ist deut-
lich geringer (87 Prozent haben mindestens einen
der genannten Dienste bereits genutzt). Auch ist wie
im Vorjahr die mangelnde Bekanntheit vieler Online-
Angebote nach Einschatzung der Befragten die
wichtigste Hurde fur eine intensivere E-Government-
Nutzung. Dazu passt auch der Befund, dass in allen
Vergleichslandern die Internetsuche Uber Suchma-
schinen der wichtigste Startpunkt fur das Auffinden
von Online-Burgerdiensten ist — was man nicht sucht,
weil man es nicht kennt, kann man auch nicht finden.
Die Ruckmeldungen zur Zufriedenheit mit verschie-
denen Merkmalen von Online-Burgerdiensten der ei-
genen Stadt oder Kommune zeigen ein interessantes
Muster: Die Befragten in Osterreich und der Schweiz
sind mit fast allen genannten Punkten zu mehr als
zwei Dritteln mindestens zufrieden. Die Ruckmeldun-

gen aus Deutschland und Schweden fallen deutlich
zurlckhaltender aus. Hier sind — mit wenigen Ausnah-
men —im Schnitt etwa die Halfte der Befragten mit den
vorgegebenen Aspekten von Online-Burgerdiensten
zufrieden. Aber auch hier ergeben sich einige Unter-
schiede bei den Aspekten Bequemlichkeit, Schnel-
ligkeit der Bearbeitung und vollstandige Online-
Abwicklung. Mit diesen Punkten sind die Befragten in
Deutschland bezogen auf das Online-Angebot an ih-
rem Wohnort im internationalen Vergleich besonders
unzufrieden. Die mangelnde Durchgéngigkeit von
elektronischen Burgerdiensten wird in Deutschland
als einzigem Befragungsland als zweitwichtigste Hur-
de fur die E-Government-Nutzung gesehen.

Die Sorgen der Befragten im Hinblick auf Risiken bei
Datenschutz und Datensicherheit in Verbindung mit
der elektronischen Abwicklung von Behdrdengangen
sind in allen Vergleichslandern zurickgegangen.

Wie im vergangenen Jahr spielt das Burgerkonto bei
der Umfrage wieder eine besondere Rolle. Ziel des
eGovernment MONITOR 2015 war es, Erkenntnisse
Uber die haufig als widersprichlich empfundenen
Anforderungen an Benutzungskomfort und zugleich
hohe Sicherheit bzw. Integration von Blrgerdiensten
und Kontrolle Uber die Verwendung von Burgerda-
ten zu erhalten. Bei der Frage nach der Praferenz
hinsichtlich hohem Bedienkomfort versus hoher Si-
cherheit der Anwendung ergibt sich kein einheitli-
ches Bild. Ebenso sieht es bei der Frage nach der
automatischen Vorbefullung von Online-Formularen
mit Daten, die der Verwaltung bereits bekannt sind,



Cornelia Rogall-Grothe

Beauftragte der Bundesregierung fiir
Informationstechnik und Staatssekretdrin
im Bundesministerium des Innern

Es gibt nichts zu beschénigen: Deutschland tritt in
Sachen Akzeptanz und Nutzung von E-Government-
Angeboten auf der Stelle. Diese Feststellung des
eGovernment-MONITOR 2015 sollte uns allen, die
wir tagtaglich an der Modernisierung der Verwal-
tung arbeiten, mit Unbehagen erfullen.

Jetzt den Kopf in den Sand zu stecken, ist aber keine
Option. Vielmehr giltesangesichts desdigitalen Wan-
dels immer wieder neu zu analysieren, wo die Not-
wendigkeiten liegen. Der eGovernment MONITOR
gibt hierfur deutliche Hinweise:

e Viele gute E-Government-Angebote sind den Bur-
gern schlicht nicht bekannt. Es reicht nicht, diese
nur auf der eigenen Verwaltungsseite online zu
stellen und auf Nutzer zu hoffen. Zentrale und
leicht auffindbare Zugangspunkte sowie mehr
Ressourcen im Bereich des Marketings kénnen
hier ein Weg sein.

e Trotz ricklaufiger Zahlen sind die Bedenken grof3,
dass die eigenen Daten in der Verwaltung nicht
sicher sind. So wie wir von Social-Media-Plattfor-

men erwarten, dass sie transparenter bei der Ver-
wendung der Nutzerdaten werden, brauchen wir
auch im E-Government allgemein verstandliche
und transparente Informationen zu Datenschutz
und Datensicherheit.

e Die durchgangige elektronische Bearbeitung von
Vorgangen, seit Jahren in Fachkreisen diskutiert,
muss endlich Realitat werden. Mit dem Bundes-
programm Digitale Verwaltung 2020 und dem
darin enthaltenen Normenscreening zum Abbau
von unnétigen Schriftformerfordernissen geht die
Bundesregierung mit gutem Beispiel voran.

Um hier zu tragfédhigen und sinnvollen L&sungs-
wegen zu kommen, braucht es den gemeinsamen
Austausch aller Beteiligten. Im Rahmen der Platt-
form ,Digitale Verwaltung und o6ffentliche IT" des
Nationalen IT-Gipfels sowie der Arbeitsgruppe , At-
traktivitat des E-Government* des IT-Planungsrats
unter Federfuhrung des Landes Berlin beraten wir
intensiv, wie wir die Nutzung und Akzeptanz von
E-Government aus Blrgerperspektive in den nachs-
ten Jahren deutlich verbessern kénnen.

Mehr Akzeptanz im
e-Government

versus dem selbstgesteuerten Eintragen von Formu-
lardaten durch den Blrger aus. In beiden Féllen sind
die Gruppen der Beflrworter einer einfachen bzw.
bequemen automatisierten Lésung und der Verfech-
ter einer maximal sicheren bzw. selbst gesteuerten
Variante in etwa gleich groB. Der Unterschied ist nur
beim Thema ,sicher versus einfach* ein wenig gro-
Ber zugunsten der einfachen Variante (47 Prozent fur
moglichst einfache versus 37 Prozent fur moglichst
sichere Losung). Eindeutiger sieht das Ergebnis bei
der Fragen nach der Integration von Blrgerdiensten

aus. 58 Prozent der Befragten modchten gerne die
Burgerdienste eines Kontextes (Lebenslage) aus ei-
ner Hand, einmal eingegebene Daten sollen mit dem
Ziel der Bequemlichkeit und Effizienz auch gemein-
sam von den beteiligten Behérden verwendet werden.
Nur 26 Prozent der Befragten mdchten lieber Mehr-
aufwand fur die getrennte Transaktion mit den einzel-
nen Behorden zugunsten einer gréBeren Transparenz
in Kauf nehmen. -



Zentrale Ergebnisse im Uberblick

E-Government-Nutzung in Deutschland kommt nicht voran

Wahrend in den Vergleichslandern 100

Osterreich, Schweiz und Schweden die

E-Government-Nutzung « AL 73%

CH:69 %

in der Bevolkerung kontinuierlich steigt,

istsiein Deutschland inden 40
Af 535

vergangenen zwdlf Monaten um sechs

Prozentpunkte gesunken_ 10
(Vgl. 5. 10)

2012 2013 2014 2015

Hauptbarriere fur die Nutzung von E-Government

Wie bereits im Vorjahr erweist sich auch 2015

de Mangelnde Bekanntheit
vieler Online-Angebote

in allen vier Befragungslandern als die gréRte

Nutzungsbarriere. (Vgl. S. 14])

Datensicherheit und Datenschutz -15%-

Die Nutzungsbarriere ,,manQEInde Daten‘ Punkte

sicherheit / Datenschutz” natim ver-
gleich zu den Vorjahreswerten deutlich AN GEW|Cht
verloren. von 2014 auf 2015 sank der Wert in Deutsch-

land um 15 Prozentpunkte von 66 Prozent auf 51 Prozent.

Auch die Angst vor Datendiebstahlist ricklaufig und sinkt
um zehn Prozentpunkte auf 55 Prozent. (Vgl. S. 15) 2014 2015



Zentrale Ergebnisse im Uberblick

Zukunftsbild ,Digitales Burgerkonto”

58 Prozent aiier deutschen onliner méchten "
Burgerdienste gebiindelt erhalten und SO Wenig <
Aufwand wie mog“Ch fur das Ausfallen

von Formularen verwenden.

26 Prozent mochten nicht, dass ihre Angaben an § .
26

einer Stelle im Birgerkonto erfasst und anschlietend an die

jeweils zustandigen Behorden verteilt werden — sie ziehen

es vor, Behorden gegebenenfalls einzeln zu
kO nta ktl e re n . [Vgl. S. 17] *,Stimme keiner der beiden Aussagen zu*

Trendbarometer

e Wachstumstrend der E-Government-Nutzung in Osterreich, der Schweiz
und Schweden hélt an, in Deutschland kein Fortschritt.

e Vor allem die Aspekte zeitliche Unabhangigkeit von Offnungszeiten,
Bequemlichkeit, Schnelligkeit, Zuverlassigkeit und einfache Bedienbarkeit
des Angebots tragen zur Zufriedenheit der Blrger mit dem stadtischen
Online-Angebot bei.

e Die mit Abstand grofste Nutzungsbarriere ist in allen vier Befragungslan-
dern die fehlende Bekanntheit vieler Online-Angebote.

e Die Barriere ,mangelnde Datensicherheit/Datenschutz” hat im Vergleich
zu den Vorjahreswerten deutlich an Gewicht verloren.

e Der bekannteste und meistgenutzte Blrgerdienst stammt in Deutschland
und Osterreich aus dem Bereich Verkehr, ndmlich eine Fahrplanauskunft
fur den 6ffentlichen Nahverkehr online einholen.

e AufBlrgerdienste werden Blrger der DACH-Region hauptsdchlich mittels
Suchmaschinen und dem direkten Besuch der Internetseiten der Verwal-
tung aufmerksam.

e Digitale Ausweisdokumente zeigen sich weiterhin wenig relevant fur die
Osterreichische und deutsche Online-Bevélkerung.

e Ein Drittel der Online-Bevélkerung in Deutschland und Osterreich nutzt
bereits Mobile Government.



Nutzung von und Zufriedenheit
mit E-Government-Angeboten

E-Government-Nutzung in der Bevdlkerung
@ Haben Sie in den letzten 12 Monaten E-Government-Angebote genutzt?

Basis: Alle Befragten — DE und SE (n=1.000); AT und CH (n=1.001); Angaben in Prozent

*2012/2013: Nutzen Sie bereits E-Government-Angebote?
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Im L&ndervergleich zeigen sich deutliche Unter-
schiede hinsichtlich der E-Government-Nutzung in
der Online-Bevolkerung. Deutschland bildet auch
2015 wieder das Schlusslicht und verzeichnet so-
gar einen Ruckgang der E-Government-Nutzung um
sechs Prozentpunkte im Vergleich zum Vorjahr. Damit
liegt das Niveau der E-Government-Nutzung in etwa
auf dem von 2013.

In Osterreich und Schweden liegt die Nutzung 2015
hingegen bei Uber 70 Prozent. Die Schweiz hat im
Vergleich zu den Vorjahreswerten deutlich zugelegt
(+acht Prozentpunkte), die Nutzung liegt nun bei
69 Prozent.

Fuhrend in der E-Government-Nutzung ist die schwe-
dische Online-Bevolkerung. 75 Prozent der Befrag-

2012: 45% = 2013: 36% = 2014: 45% - 2015: 39%

ten geben an, in den vergangenen zwolf Monaten
E-Government-Angebote genutzt zu haben. Damit
rutscht Osterreich, welches 2014 noch knapp an der
Spitze lag, auf den zweiten Platz.

Die Ergebnisse machen deutlich, dass es Deutsch-
land noch immer nicht gelungen ist, ,die Marke"
E-Government in der Bevolkerung zu etablieren. Wah-
rend in den Vergleichslandern die Ruckmeldung zur
Nutzung seit Jahren kontinuierlich zunimmt, schwan-
ken die Werte in Deutschland und liegen noch immer
deutlich unter der 50-Prozent-Marke. Es herrscht aku-
ter Handlungsbedarf.

Schwedens Spitzenposition zeigt sich auch in der Re-
gelméBigkeit der E-Government-Nutzung. Wéahrend
die Online-Bevélkerung der DACH-Region wie auch
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Nutzung von und Zufriedenheit mit E-Government-Angeboten

gE-Government ist
- selbstverstandlich!

So stellen sich die Schweizer Wirtschaft und die Bevdl-
kerung die nahe Zukunft, ja eigentlich schon die Ge-
genwart vor: Das Angebot von Behordenleistungen im
Internet soll eine Selbstverstandlichkeit werden. Dieser
Anspruch begrindet das Leitbild der weiterentwickelten
E-Government-Strategie Schweiz ab 2016. Gestutzt auf
die Erkenntnisse der nationalen E-Government-Anstren-
gungen seit 2008 hat die Geschaftsstelle E-Government
Schweiz gemeinsam mit den Partnern von Bund, Kanto-
nen und Gemeinden neue Umsetzungsinstrumente ent-
wickelt. Internationale Vergleiche wie der vorliegende
eGovernment MONITOR zeigen, wie die strategische
Weiterentwicklung im Bereich E-Government auszurich-
ten ist, damit der Bevolkerung und den Unternehmen ein
sicheres, transparentes und medienbruchfreies Online-
Behordenangebot zur Verfligung steht.

Nachdem die Entwicklung im E-Government in den
vergangenen Jahren darauf konzentriert war, die be-
stehenden Prozesse elektronisch abzubilden, stehen
nun die Benutzerfreundlichkeit und damit die Verein-
fachung der Ablaufe im Fokus. Die hohe Nutzerzufrie-
denheit und die gestiegenen Nutzungszahlen dienen
den Schweizer Behorden als Ansporn, Erwartungen
zu antizipieren und neue Technologien zu nutzen. In
der féderalen Schweiz bedeuten die Bereitstellung
von vernetzten Infrastrukturen und staatsebenentber-
greifenden einheitlich nutzbaren Dienstleistungen eine
Herausforderung. Dieser begegnen Bund, Kantone
und Gemeinden mit dem gemeinsamen Programm
E-Government Schweiz, das ab 2016 insbesondere
Projekte im Bereich der Schltsselmodule vorantreibt.

@ Wie lange nutzen Sie bereits E-Government-Angebote?

Basis: Alle Befragten, die in den letzten zwolf Monaten E-Government-Angebote genutzt haben —
DE (n=387); AT (n=728); CH (n=690); SE (n=744); Angeben in Prozent

Osterreich

11i;’12
@

38

Deutschland

@ \Weniger als 6 Monate @ 6 bis 12 Monate

im Vorjahr durchschnittlich 2,4 Online-Behérdenkon-
takte im Jahr hat, sind es bei den schwedischen Onli-
nern vier Online-Behordenkontakte jahrlich —im Mittel
ein Kontakt mehr als 2014.

@® 1 bis 2 Jahre

Schweden

‘@
- 2

7

Schweiz

@® 2bis5Jahre @ 5bis 10Jahre @ Weib nicht

Hinsichtlich der Nutzungsdauer von E-Government
sind die Osterreicher fihrend. 28 Prozent nutzen
E-Government bereits seit mindestens funf Jahren. Bei
den Schweden gibt jeder zweite Befragte an, nicht zu
wissen, wie lange er E-Government bereits nutzt. -

11



@ Wenn Sie an das aktuell verfiighare Online-Angebot Ihrer Stadt/
Kommune zur Abwicklung von Behdrdengangen im Internet
denken: Wie zufrieden sind Sie mit folgenden Aspekten?*

Basis: Alle Befragten, die schon einmal Burgerdienste online genutzt haben und die das Online-Angebot ihrer

Stadt/Kommune zur Abwicklung von Behdrdengéangen im Internet kennen — DE (n=765); AT (n=902); CH (n=878);

SE (n=770); Top3-Boxes: sehr zufrieden, zufrieden, eher zufrieden; Angaben in Prozent

Zufriedenheit mit dem aktuell

verfugbaren E-Government-Angebot

Die Bewertung verschiedener Aspekte des aktuell
verfigbaren Online-Angebots zur Abwicklung von
Behoérdengéangen im Internet zeigt auf, dass 6sterrei-
chische und Schweizer Birger &hnlich urteilen und in
diesen beiden Landern insgesamt eine relativ hohe
Zufriedenheit vorherrscht. Vor allem die zeitliche Un-
abhangigkeit von Offnungszeiten, Bequemlichkeit,
Schnelligkeit, Zuverldssigkeit und einfache Bedien-
barkeit des Angebots tragen zur Zufriedenheit bei.

Deutsche und Schweden urteilen in allen abgefragten
Aspekten deutlich kritischer. So werden die Aspekte
Datenschutz und Datensicherheit, Vielfalt der Diens-
te und die Moglichkeit einer vollstdndigen Online-

Geschdftsbereichsleiterin Unternehmenskommunikation
der Kommunalen Datenverarbeitung Region Stuttgart
und des Rechenzentrums Region Stuttgart (KDRS/ RZRS]

Luft nach oben beim
Thema Datenschutz

Abwicklung der Dienste in Schweden nur von jedem
Zweiten positiv bewertet, in Deutschland noch sel-
tener.

Handlungsbedarf besteht in allen Landern hinsicht-
lich des Aspekts ,Datenschutz”. Der eGovernment
MONITOR 2014 hat gezeigt, dass Datenschutz/
Datensicherheit fur 58 Prozent der Deutschen, 54 Pro-
zent der Osterreicher, 39 Prozent der Schweizer und
35 Prozent der Schweden der wichtigste Punkt beim
E-Government ist. Es muss Anspruch der Behdérden
sein, diesem Bedurfnis gerecht zu werden und die
Zufriedenheit mit diesem wichtigen Aspekt deutlich
zu steigern.

Maria Bieber

Hohe Anforderungen werden an uns als Betreiber
und Entwickler von E-Government-Losungen und
Anwendungen in Deutschland gestellt.

Der eGovernment MONITOR 2015 zeigt, dass das
aktuell verfugbare stadtische Online-Angebot in
Deutschland bei allen abgefragten Aspekten die
geringste Zufriedenheit erreicht. So ist beim Punkt
Datenschutz/Datensicherheit nicht einmal die Half-
te der Deutschen zufrieden. Bei der Auffindbarkeit

der bendtigen Informationen sind es nur 54 Pro-
zent. Damit liegt Deutschland hinter den Werten
von Osterreich mit 68 Prozent und der Schweiz mit
76 Prozent.

Die Angebotsbreite bei E-Government ist im kom-
munalen Bereich aber wesentlich gréBer als allge-
mein bekannt. Bei Information und Kommunikation
gibt es daher noch einiges zu tun, um die Zufrieden-
heit der Anwender zu steigern.



Nutzung von und Zufriedenheit mit E-Government-Angeboten

* Neue Fragestellung 2015; Fragestellung 2014: Welche der folgenden Punkte sind Ihnen persénlich am wichtigsten bei der ,elektronischen®
Abwicklung von Behérdengéngen im Internet?
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Durchgéngige/vollstandige
Abwicklung der Dienste online
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Nutzungsbarrieren und Datenschutzbedenken

Barrieren, die einer (intensiveren] Nutzung

von Online-Behdrdendiensten im Weg stehen

Viele Online-Angebote
sind nicht bekannt

ULLEE
DE AT CH SE

Mangelnde Datensicherheit/
Datenschutz

Mangelnde Durchgéngigkeit, d. h.
keine vollstandige Abwicklung der
Angebote im Internet moglich

Mangelndes Vertrauen in
Behorde allgemein

Einfache Handhabung oft
nicht gegeben (Usability)

Verfahren sind (sprachlich)
schwer zu verstehen

Die nach Einschatzung der Befragten mit Abstand
groBte Barriere fur die E-Government-Nutzung ist in
allen Landern die fehlende Bekanntheit vieler Online-
Angebote. In Deutschland werden mangelnde Durch-
géngigkeit, d.h. die Moglichkeit Behordendienste
vollstandig online abwickeln zu kdénnen sowie eine
unzureichende Hilfestellung durch die Behérden, als
groBe Hindernisse angesehen (jeweils 56 Prozent). In
Osterreich scheuen sich die Burger eher vor der An-
schaffung zusatzlicher notwendiger Hardware, wie
z.B. einem Kartenlesegerat (57 Prozent).

Die Barriere ,mangelnde Datensicherheit/Daten-
schutz® hat im Vergleich zu den Vorjahreswerten
deutlich an Gewicht verloren. Wahrend 2014 die
Werte in Deutschland bei 66 Prozent, in Osterreich
bei 61 Prozent, in der Schweiz bei 45 Prozent und in
Schweden bei 32 Prozent lagen, sind sie im aktuellen

Befragungsjahr um durchschnittlich zwolf Prozent-
punkte zurlckgegangen.

Konkrete Bedenken der deutschen Onliner beim The-
ma Datenschutz und Datensicherheit sind vor allem
die mangelnde Information dardber, was mit den
eigenen Daten passiert (58 Prozent), die Angst vor
Datendiebstahl (55 Prozent) sowie die mangelnde Si-
cherheit bei der Datentbertragung (55 Prozent). Fast
alle Werte liegen deutlich unter Vorjahresniveau, was
darauf schlieBen lasst, dass die Sorge der deutschen
Bevolkerung hinsichtlich  Datenmissbrauch aktuell
rlcklaufig ist.



@ Welche der im Folgenden aufgefiihrten Aspekte sind aus lhrer Sicht zentrale
Barrieren, die Personen davon abhalten, Online-Behdrdendienste zu nutzen?

Basis: Alle Befragten — DE und SE (n=1.000); AT und CH (n=1.001); Top3-Boxes: trifft voll und ganz zu, trifft zu, trifft eher zu; Angaben in Prozent

!!I !!I I!I I!!
E CH SE

D A

3

Unzureichende Hilfestel-
lung durch die Behorden

| E
DE A CH SE

3

Keine schnellere Bearbeitung
der Vorgange im Vergleich
zum analogen Vorgehen

Undurchschaubare Struktur der
Online-Angebote — man findet
nicht, was man sucht

Online-Abwicklung
ist zu unpersonlich

Anschaffung zuséatzlicher
notwendiger Hardware,
z.B. Kartenlesegerat

@ Welche Bedenken haben Sie im Bereich Datenschutz / Datensicherheit, die Sie
von einer (intensiveren) Nutzung von Online-Behdrdendiensten abhalten?

Basis: Befragte mit Bedenken bei Datensicherheit/Datenschutz — DE (n=507); Mehrfachantworten moéglich; Angaben in Prozent

Mangelnde Informationen dartber,
was mit meinen Daten passiert

5

S

!!
!!

Angst vor Datendiebstahl

99

65

Mangelnde Sicherheit bei der Datenubertragung

55
5

!‘

Befurchtungen im Hinblick auf ,gléaserner Burger*
(Zusammenfuhren von Daten in einer zentralen Datenbank)

5

Sorgfaltim Umgang mit den Daten seitens der Behorden

)

Cﬂ‘
a

Keine der genannten

5
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Zukunftsbild Digitales

Wahrend im Befragungsjahr 2014 verschiedene
funktionale Aspekte des ,Zukunftsbild Digitales Bur-
gerkonto” positiv oder negativ bewertet wurden, wur-
den die Befragten in diesem Jahr gebeten, zwischen
alternativen Umsetzungsvarianten bezogen auf das
Digitale Burgerkonto* zu wahlen.

Hinsichtlich des Aspekts ,Dateneingabe® ergibt sich
dabei kein eindeutiges Bild. 40 Prozent der Befragten
bevorzugen die automatisierte Abfrage und Zusam-
menstellung von Daten und mdchten in Formulare
nur die notwendigen, nicht bekannten Informationen
selbst eintragen, 44 Prozent sind skeptischer einge-
stellt und mochten alle Daten selbst eintragen.

47 Prozent der deutschen Onliner winschen sich eine
moglichst einfache und verstandliche Anwendung zur
Datenubermittiung, &hnlich dem Online-Banking. Ein

Burgerkonto

etwas kleinerer Teil der Befragten, namlich 37 Pro-
zent, ndhmen einen hoheren Aufwand, wie z.B.
Verschlusselung der Daten, in Kauf, um ihre Daten
sicher zu Ubermitteln.

Ein deutlicheres Ergebnis zeigt sich beim Thema
Transparenz und Aufwand. Fast zwei Drittel aller Be-
fragten modchten Blrgerdienste gebindelt erhalten
und so wenig Aufwand wie moglich fur das Ausfullen
von Formularen verwenden. 26 Prozent ist die Trans-
parenz Uber die beteiligten Behérden so wichtig, dass
sie es vorziehen, Behorden gegebenenfalls einzeln
zu kontaktieren.

*Neue einheitliche Bezeichnung des IT-Planungsrats
seit Ende Juni 2015: Servicekonto ftr Bdrger und Un-
ternehmen

Zukunftsbild Digitales Blurgerkonto

Q Stellen Sie sich bitte vor, Ihnen wirde ein ,Digitales Blrgerkonto” ange-

boten. Dieses ,Digitale Birgerkonto” ist ein Nutzeraccount als Zugangs-
berechtigung und Identifizierung fir die Inanspruchnahme von Verwal-
tungsdienstleistungen. Es bietet Zugriff auf alle Online-Angebote der

Behdrde. Dabei kdnnen haufig genutzte Daten wie Name, Adresse etc.

hinterlegt und automatisch in Formulare eingeftllt werden. Fir Verwal-

N\

tungsangebote, die haufiger genutzt werden,
konnen (teil-Jausgefillte Formulare als Vor-
lagen hinterlegt werden. Das ,Digitale Bur-
gerkonto” enthalt auch einen Archivbereich,
in dem Sie offizielle digitale Dokumente, wie
Zeugnisse, Bescheide der Verwaltung etc.
hinterlegen oder solche Dokumente oder Be-

scheinigungen von anderen erhalten kénnen.



@ Welcher der nachfolgenden Aussagen zum Digitalen Biirgerkonto stimmen Sie zu?

Basis: Alle Befragten — DE (n=1.000); Angaben in Prozent

40
44
37
47
A
58

Dateneingabe

Die Angaben fir die Online-Burgerdienste sollten anhand bereits vor-
liegender Informationen von der Verwaltung selbst ermittelt werden.
Ich mochte nur noch die notwendigen, nicht bekannten, Informatio-
nen eintragen.

Ich méchte selbst alle persénlichen Angaben in die erforderlichen
Formulare eintragen, da ich der automatisierten Abfrage und Zusam-
menstellung von Verwaltungsdaten skeptisch gegentberstehe.

16 % Stimme keiner der beiden Aussagen zu.

Datentbermittlung

Eine sichere Online-Ubermittlung meiner Daten (z.B. durch zuséatzli-
che Verschlisselung] ist mir wichtig. Dafiir nehme ich einen erhéhten
Aufwand bei der Nutzung des digitalen Birgerkontos und fir die An-
schaffung von entsprechenden Geraten in Kauf.

Die Online-Ubermittlung meiner Daten sollte maglichst einfach und
verstandlich in der Anwendung sein. Ich halte die Risiken bei Online-
Blrgerdiensten flr vergleichbar mit denen beim Online-Banking. Da-
her sollte die Benutzung auch genauso einfach sein.

16 % Stimme keiner der beiden Aussagen zu.

Transparenz und Aufwand

Ich méchte detailliert dargestellt bekommen, welche Stationen und
Behorden an der Bearbeitung meiner Blirgerdienste beteiligt sind. Da-
fir nehme ich in Kauf, dass ich unterschiedliche Behérden einzeln kon-
taktieren oder mehrere unterschiedliche Formulare ausfillen muss.

Ich méchte meine Birgerdienste geblndelt (aus einer Hand) erhal-
ten und so wenig Aufwand wie maglich fir das Ausfullen von Formu-
laren verwenden. Daflr nehme ich in Kauf, dass meine Angaben an
einer Stelle im Burgerkonto erfasst und anschlieRend an die jeweils
zustandigen Behdrden verteilt werden.

17 % Stimme keiner der beiden Aussagen zu.



Staatssekretdr in der Senatsverwaltung
Einfach | Personalisiert |
Nur einmal!

Vorsitzender des IT-Planungsrates im Jahr 2015

Andreas Statzkowski

fur Inneres und Sport Berlin,

Hindernisse fur den Online-Zugang zur Verwaltung
mussen konsequent abgebaut werden. Die gegen-
wartigen Mdéglichkeiten fir den Schriftformersatz sind
technische Hurden. Dabei sind Formvorschriften oft
nicht mehr zeitgemaB. Moderne Verwaltung muss aus
Kundensicht entwickelt werden. Warum sollen sich
Nutzerinnen und Nutzer fUr jedes Verfahren gesondert
anmelden? Kommerzielle Angebote zeigen, wie man
Kundschaft bindet: Einfache Bedienung, Orientierung
an den BedUrfnissen und personalisierte Unterstitzung.
Fur mich ist es daher wichtig, dass wir einen einheitli-

chen personalisierten Zugang zu allen E-Government-
Anwendungen schaffen — fur Privatpersonen und fur
Unternehmen. Mit standardisierten Anbindungsopti-
onen fur Fachverfahren und deren Bundelung an ei-
ner Stelle sind proaktive Unterstitzungsangebote zu
schaffen. Um Medienbriche zu reduzieren oder zu
vermeiden, kann sich die Verwaltung bereits vorliegen-
de Daten selbst beschaffen. Die Ergebnisse stimmen
mich optimistisch, zeigen aber auch, dass ein s.g. digi-
tales Burgerkonto transparent und nachvollziehbar sein
muss.

Digitale Verwaltung:

Status quo und Entwicklungen

Vorteile der elektronischen Steuererklarung

@ Bitte geben Sie an, inwiefern die folgenden Aspekte
der elektronischen Steuererklarung auf Sie zutreffen.

Basis: Nutzer der elektronischen Steuererklarung — DE (n=311); AT (n=680), Top3-Boxes: trifft voll und ganz zu, trifft zu, trifft eher zu; Angaben in Prozent

Die elektronische Steuererklarung lasst mich die
Einkommensteuererklarung schneller ausfillen.

7

l]

Die elektronische Steuererklarung hilft mir, Fehlerquellen
bei der Steuererklarung zu reduzieren.

70

Auch im Befragungsjahr 2015 sind sich die Be-

fragten einig: Die Zeitersparnis, die die elektronische

Steuererklarung mit sich bringt, ist ihr gréBter Vorteil.

Die Osterreicher (86 Prozent) betonen diesen Vorteil

dabei noch starker als die Deutschen (73 Prozent).

In Deutschland soll laut einem Beschluss von Bund
und Landern die elektronische Steuererklarung bis

Die elektronische Steuererklarung erhéht meine Effektivitat
beim Ausfullen der Einkommensteuererklarung.

71

!‘

7

Die elektronische Steuererklarung ermdéglicht es mir,
die Steuererklarung zu geringeren Kosten anzufertigen.
71
72

@® DEUTSCHLAND @ OSTERREICH

2017 noch weiter vereinfacht werden: Insbesondere
soll die vom Amt vorausgefulite Steuererklarung wei-
ter ausgebaut werden, was den Vorteil der Zeiterspar-
nis noch verstarken wirde. Insgesamt unterscheiden
sich die Ergebnisse im Vorjahresvergleich kaum und
haben sich fur alle Aussagen und Lander um jeweils
maximal zwei Prozentpunkte ge&ndert.



Deutschland — Digitale Ausweisdokumente

@ Besitzen Sie bereits den neuen
Personalausweis (nPA]?

Neuer Personalausweis (nPA)

Eine der wichtigsten Neuerungen des Personalausweises ist die Online-
Ausweisfunktion fir die Kommunikation mit Behérden und Unternehmen
im Internet. Blrger kénnen sich online gegenudber den beteiligten
Institutionen ausweisen, indem sie die auf dem Chip digital gespeicherten
Daten UberdasInternetan Behdrden und Unternehmen Gbermitteln. Diese
Funktion wird als Ausweisfunktion, ,Elektronischer Identitatsnachweis”
(abgekirzt elD-Funktion) oder Authentisierungsfunktion bezeichnet

und bildet das Kernstiick des neuen Personalausweises.

De-Mail

Die De-Mail ermdglicht eine sichere, vertrauliche und nachweisbare
Kommunikation im Internet, d.h. sie verbindet die Vorteile der her-
kdmmlichen E-Mail mit der Verlasslichkeit und Vertraulichkeit eines
Briefes. Mittels Signatur- und Verschlisselungstechniken erhéht sie
die Sicherheit der elektronischen Kommunikation im Vergleich zur her-

kémmlichen E-Mail und hilft, Spam und Phishing zu vermeiden.

(Quelle: BSI 2015)

@ Haben Sie in diesem Zusammenhang
auch die Online-Ausweisfunktion
(eID-Funktion) freischalten lassen?

Basis: Alle Befragten, die bereits den nPA besitzen — DE (n=408);

Basis: Alle Befragten — DE (n=1.000); Angaben in Prozent Angaben in Prozent

4 3
. —

Ja, besitze ich Nein, besitze Weif3 nicht/

@® 2015

ich nicht keine Angabe

@® 2014 ® /A @ NEIN @ WEISS NICHT/KEINE ANGABE



@ Besitzen Sie auch ein spezielles

Die Zahl der nPA-Besitzer ist von 2014 auf 2015 um

Lesegerat flr diese elD-Funktion? drei Prozentpunkte gestiegen. Von denjenigen Perso-
Basis: Alle Befragten, die bereits den nPA mit freigeschalteter Online- nen, die einen NnPA besitzen, haben 32 Prozent auch

Ausweisfunktion (elD) besitzen — DE (n=131); Angaben in Prozent

die Online-Ausweisfunktion freischalten lassen, 2014

waren es 28 Prozent. Ein spezielles Lesegerat fur
diese elD-Funktion besitzen wiederum nur 38 Prozent
(2014: 35 Prozent).

Eine der am haufigsten genutzten Anwendungen der
Online-Ausweisfunktion ist 2015 die Registrierung fur
ELSTER (21 Prozent). Der Vorjahreswert lag noch bei
14 Prozent. Ebenso haufig eingesetzt wird die Online-
Ausweisfunktionfurdie sichere Identifizierungin Online-
Formularen (21 Prozent).

® JA BESITZEICH @ NEIN, BESITZE ICH NICHT @ WEISS NICHT/KEINE ANGABE

@ Fir welche Zwecke haben Sie die Online-Ausweisfunktion des nPA bereits eingesetzt?

Basis: Alle Befragten, die bereits den nPA mit freigeschalteter Online-Ausweisfunktion (elD) besitzen — DE (n=131); Angaben in Prozent

Fiir Angebote der Privatwirtschaft (v.a. Finanz-/Versicherungsdienstleister) I 2

Fur die Registrierung/Login fur ELSTER I -

Fur die Identifikation in diversen anderen elektronischen Anwendungen - 18
(Burgerdienste und Anwendungen von Behérden etc.)

Fur die sichere Identifizierung in PDF-Dokumenten I

Fur die sichere Identifizierung in Online-Formularen I -

Fur die Nutzung eines elektronischen Zustelldienstes (z. B. De-Mail) - 16

Fur Auszlge aus der Sozialversicherung (Versicherungsdaten etc.) - 8

Fur Online-Petitionen - 8

Andere als die genannten Anwendungen [

WeiB nicht/Keine Angabe I

De-Mail

Das Thema De-Mail scheint in der deutschen Be- 2014-2015: Werte von De-Mail-Nutzung (13 Prozent),
volkerung weiterhin wenig prasent zu sein. Bereits im geplanter Nutzung (zehn Prozent) sowie Ablehnung
Jahresvergleich 2013-2014 zeigten sich kaum Veran- (47 Prozent) liegen fast exakt auf Vorjahresniveau.
derungen, selbiges gilt auch fur den Jahresvergleich



@ Haben Sie ein De-Mail-Konto bzw. planen Sie die Einrichtung eines De-Mail-Kontos?

Basis: Alle Befragten — DE (n=1.000); Angaben in Prozent

Ja, ich habe ein De-Mail-Konto Nein, weder noch
Ja, ich plane die Einrichtung eines De-Mail-Kontos Ich kenne De-Mail nicht

® 2015 @ 2014

Osterreich — Burgerkarte

Das digitale Ausweisdokument der Osterreicher, die Biirgerkarte, ist in
zwei Formen verflgbar. Zum einen als eine Karte mit aktivierter Birger-
kartenfunktion (z.B. Bankkarte) plus Kartenlesegerat, zum anderen als
Handysignatur mittels Mobiltelefon. Anders als in Deutschland, wo man
den ersten Personalausweis mit 16 Jahren erhalt, bekommt man die
Blrgerkarte in beiden Formen in Osterreich bereits ab einem Alter von
14 Jahren.

@ Besitzen Sie bereits eine Karte mit aktivierter Birgerkartenfunktion?

Basis: Alle Befragten — AT (n=1.001); Angaben in Prozent

18 Im Jahresvergleich 2014-2015 zeigen sich keinerlei
Ver&nderungen hinsichtlich des Besitzes einer Karte
mit aktivierter Burgerkartenfunktion.

Wie auch im Vorjahr besitzen aktuell 18 Prozent der
Osterreichischen Onliner eine solche und 78 vernei-
nen dies.

® JA BESITZEICH @ NEIN, BESITZE ICHNICHT @ WEISS NICHT



@ Planen Sie die Anschaffung einer Karte
mit aktivierter Blrgerkartenfunktion?

Basis: Alle Befragten, die noch keine Karte mit aktivierter
Burgerkartenfunktion besitzen — AT (n=782); Angaben in Prozent

Y |

® JA
@ NEIN
@ WEISS NICHT/KEINE ANGABE

46 Prozent aller Befragten, die noch keine Karte mit
aktivierter Burgerkartenfunktion besitzen, geben an,
sich auch keine solche anschaffen zu wollen. Dies
entspricht einem Zuwachs von zehn Prozentpunkten
im Vorjahresvergleich. Damit scheint das Interesse
an diesem digitalen Ausweisdokument gegenwértig
ricklaufig zu sein.

Die am héaufigsten genutzte Anwendung der Karte mit
aktivierter Burgerkartenfunktion ist die Registrierung
bzw. der Login fur FinanzOnline (E-Government-Por-
tal der 6sterreichischen Finanzverwaltung) mit 62 Pro-
zent, gefolgt von der Identifikation in diversen anderen
elektronischen Anwendungen, wie z.B. Blrgerdienste
und Anwendungen von Behoérden (43 Prozent).

@ Fir welche Zwecke haben Sie die Karte mit aktivierter Birgerkartenfunktion

bereits eingesetzt?

Basis: Alle Befragten, die bereits die Karte mit aktivierter Burgerkartenfunktion besitzen — AT (n=181); Angaben in Prozent

Fur Angebote der Privatwirtschaft (v. a. Finanz-/Versicherungsdienstleister) _ 22
Fur die Registrierung/Login fur FinanzOnline I >
Fur die Identifikation in diversen anderen elektronischen Anwendungen _ 43
(Burgerdienste und Anwendungen von Behorden etc.)
Fur die sichere Identifizierung in PDF-Dokumenten I s
Fur die sichere Identifizierung in Online-Formularen I 5
Fur die Nutzung eines elektronischen Zustelldienstes I
Fur Ausztge aus der Sozialversicherung (Versicherungsdaten etc.) _ 4

Fur Online-Petitionen [
Andere als die genannten Anwendungen [ ¢
WeiB nicht/Keine Angabe [ ]




Cornelia Gottbehit

Partnerin bei EY,

Leiterin Government & Public Sector Advisory
Services fiir Deutschland, Schweiz, Osterreich

Digitale Verwaltung: Status quo und Entwicklungen

Wenngleich leicht gestiegen, sind die Nutzerzahlen
des neuen Personalausweises (nPA) nach wie vor ent-
tduschend. Woran liegt das? Wird das bei weiteren
E-Government-Angeboten auch so sein, dass die Er-
wartungshaltung hoch ist, die faktische Nutzung aber
gering? Fragen, die sich jede o6ffentliche Institution vor
einer Investitionsentscheidung stellen muss.

Wie kann ich das Nutzerverhalten bei E-Government
Angeboten beeinflussen? Es gibt durchaus Méglich-

keiten: zum Beispiel Uber Zielvereinbarungen zu Nut-
zungsquoten mit zustandigen Organisationseinheiten,
Schulung des Personals mit direktem Kundenkontakt,
Vereinbarungen zur Nutzung bei Finanzinstituten oder
zu Schnittstellenbereitstellung mit Softwareanbietern.

Letztlich entscheidet die Attraktivitat des Angebots, ob
es genutzt wird oder nicht. Und damit fihrt auch kein
Weg vorbei an einer moglichst vollstandigen Online-
Abbildung von behoérdlichen Angeboten.

Auf der Suche nach
- dem Nutzer!

@ Haben Sie bereits ihre Handy-Signatur aktiviert oder planen Sie deren Aktivierung?

Basis: Alle Befragten — AT (n=1.001); Angaben in Prozent

Ja, ich habe meine Handy-Signatur aktiviert

I

=

N
~

Ja, ich plane die Nutzung der Handy-Signatur

3
1

!I

> Die Zahl derjenigen, die ihre Handy-Signatur

Nein, weder noch

= B
N o

Ich kenne die Handy-Signatur nicht
16

I\)I
N

® 2015

@® 2014

Obwohl die Bekanntheit der Handysignatur von 2014

aktiviert haben, liegt bei 27 Prozent. Dies entspricht
einem Wachstum von sechs Prozentpunkten im
Vergleich zum Vorjahr. Die Zahl der Nutzungsplaner
ist jedoch rucklaufig und liegt aktuell bei 13 Prozent.

auf 2015 leicht gestiegen ist, hat sie sich mit 42 Pro-
zent Ablehnern noch nicht in der &sterreichischen Be-
volkerung durchgesetzt. -
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Kenntnis und Nutzung

von Burgerinformationsdiensten

Im Bereich Kenntnis und Nutzung von Burgerinfor-
mationsdiensten gibt es 2015 kaum Ver&nderungen
im Vergleich zum Vorjahr. Dies gilt fur Deutschland
und Osterreich gleichermaBen. Das bekannteste und
meistgenutzte Angebot stammt erneut aus dem Be-
reich Verkehr, namlich eine Fahrplanauskunft fur den
offentlichen Nahverkehr online einholen. 65 Prozent
der Deutschen und 70 Prozent der Osterreicher ken-
nen, 55 Prozent (DE) bzw. 63 Prozent (AT) nutzen die-
ses Angebot. Im Bereich Verwaltung flhrt das Ange-
bot ,Informationen zu Offnungszeiten/Kontaktdaten
auf der Internetseite meiner Stadt/Kommune*® die Liste
an. Im Bereich Freizeit werden Uberwiegend Informati-
onen zu kommunalen Freizeitangeboten eingeholt.

Ein erfreuliches Ergebnis ist, dass immerhin 71 Pro-
zent aller deutschen Onliner mindestens ein Angebot
aus dem Bereich Verwaltung schon einmal genutzt
haben.

In der Schweiz wurden Kenntnis und Nutzung von
Burgerinformationsdiensten lediglich aus dem Bereich
Verwaltung abgefragt (nicht abgebildet). Am bekann-
testen ist auch hier das Einholen von Informationen
ZUu Offnungszeiten (77 Prozent; Nutzung: 71 Prozent),
gefolgt von der Abwicklung der elektronischen Steu-
ererklarung (70 Prozent; Nutzung: 59 Prozent), dem
Informieren zu Zusténdigkeiten (64 Prozent; Nutzung:
53 Prozent) sowie dem Informieren zur Abwicklung von
Behodrdengangen (54 Prozent; Nutzung: 44 Prozent).

Auf die Frage, welche Burgerdienste sie zukUnftig
gerne vollstdndig online nutzen wurden (nicht gra-
phisch dargestellt), antwortete ein Drittel der Be-
fragten in Deutschland und Osterreich, dass sie ihr
BuBgeld gerne online bezahlen méchte. Eine Mehr-
heit der Osterreicher (62 Prozent) wirde gerne den
Rentenantrag komplett online abwickeln. Andere ab-
gefragte Aspekte, wie z. B. Meldung von Ruhestérung,
Beantragung von Kindergeld, Anmeldung von Tieren
etc. liegen insgesamt auf &hnlichem Niveau (Werte
zwischen 21 und 28 Prozent).

KENNER NUTZER
61 65 52 63
50 75 31 68
42 44 31 [33

Verwaltung

Informationen zu Offnungs-
zeiten/Kontaktdaten auf
der Internetseite meiner
Stadt/Kommune

Abwicklung der elektroni-
schen Steuererklarung Uber
das Internet

Informationen zu Zustandig-
keiten auf der Internetseite
meiner Stadt/Kommune

37 |32 24 | 21 Online einen Termin vereinbaren

29 |45 19 | 34 Informationen oder Formulare zur
Vorbereitung und Abwicklung von
Behordengéngen (z.B. Checklisten)

19 |na 10 [na Status der Ausweisbeantragung
(Personalausweis, Reisepass) im
Internet abfragen

12 [ 12 5 5 Ausbildungsférderung online
beantragen

7 13 1 5 Antrag auf einen Familienpass on-
line bei meiner Gemeinde stellen

82 |93 71 | 87 Mindestens ein Angebot

bekannt/genutzt



Kenntnis und Nutzung von Blrgerinformationsdiensten

@ Welche der im Folgenden aufgefithrten Biirgerinformationen bzw. -dienste kennen
Sie? Welche der im Folgenden aufgeftihrten Blrgerinformationen bzw. -dienste

haben Sie schon einmal genutzt?

Basis: Alle Befragten — DE (n=1.000); AT (n=1.001); Mehrfachantworten méglich; Angaben in Prozent

Verkehr

KENNER NUTZER

65 70 55 63

Fahrplanauskunft fur den
offentlichen Nahverkehr
online einholen

35 n.a. 18 n.a.

. Wunschkennzeichen
- online reservieren

31 40 15 24

. I . Ein Ticket fur den offentlichen
Nahverkehr online kaufen

KENNER NUTZER Freizeit

46 48 31 36

Informationen zu kommuna-
len Freizeitangeboten (z. B.
Stadtisches Schwimmbad,
Theater, Zoo etc.) online
nachsehen

26 17 N B9
Anmeldung an der Volks-
. - hochschule (VHS) tber
das Internet

221 B9 183 12

Bucher-/Medienverleih meiner
. . - [ | Stadt/Gemeinde nutzen

25 [na. 8 |[na Kraftfahrzeug online anmel- 16 | 15 6 |7 Information zur Wasserqualitat
den/ummelden/abmelden der Badeseen online abrufen
13 | 16 7 |10 Online Informationen zum 16 | 12 6 6 Kinderferienprogramm meiner
Parkplatzangebot einer Stadt/Gemeinde online an-
Stadt/Gemeinde suchen schauen
5 |32 2 |17 Online einen Parkschein bei 8 7 3 3 Standplatz fur Flohmarkt online
meiner Gemeinde l6sen bei meiner Gemeinde anmelden
5 8 2 | 4 Informationen zu freigegebenen
Eislaufflachen online nachsehen
78 | 82 67 |72 Mindestens ein Angebot 64 |62 44 | 49 Mindestens ein Angebot
bekannt/genutzt bekannt/genutzt

@ DEUTSCHLAND @ OSTERREICH
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Kenntnis und Nutzung von Blrgerinformationsdiensten

@ Wie sind Sie auf diese Biirgerinformationen bzw. -dienste aufmerksam geworden?

Basis: Alle Befragten mit Kenntnis von Burgerinformationen bzw. —diensten — DE (n=902); AT (n=964); CH (n=925); Angaben in Prozent

Gezieltes Suchen im Internet (z. B. Uber Suchmaschine)
I ¢
I -
&

Internetseiten der Verwaltung
I o

—
I 66

Bekanntenkreis/Familienangehdrige
I

I 0o

I

Behdorde vor Ort (z. B. Aushang, Flyer)
I 7

I ©

I 0

Broschuren
I 3
I -
B

Zeitung/Magazine
I
B s

I s

> Mittels gezielter Sucheim Internet, z. B. Uber Suchma-
schinen, wird jeder zweite deutsche, Osterreichische
und Schweizer Befragte auf Burgerinformations-
dienste aufmerksam. In Deutschland und Osterreich
folgen die Internetseiten der Verwaltung erst an zwei-
ter Stelle, in der Schweiz stehen sie hingegen auf

26

Werbung in 6ffentlichen Verkehrsmitteln (Bildschirme /Screens)
B s

B s

N 4

Fernsehen
[ S
Il
[

Informationsveranstaltungen (z. B. Burgerversammlung, Rathaus)
N>
|
H s

Radio
[
B
| 2

Plakate (z.B. an StraBen oder LitfaBsaule)
[ ]
[ B
| 2

Behérdennummer 115

| ]

n.a.

n.a.

@® DEUTSCHLAND @ OSTERREICH @ SCHWEIZ

Platz eins. Als eine ebenfalls wichtige Informations-
quelle erweisen sich in allen drei Landern Gesprache
mit der Familie oder Bekannten sowie der Besuch der
Behorde vor Ort. Als kaum relevant dagegen zeigen
sich mediale Kanéle wie Zeitung, Screens, Fernsehen
oder Radio. -



Dr. Markus Soder

Bayerischer Staatsminister der Finanzen,
fur Landesentwicklung und Heimat

Der Ausbau von Online-Diensten fur unsere Burger
ist von groBer Bedeutung. Deshalb ist es Ziel der
Staatsregierung, dass alle Burger und Unternehmen
in Bayern unabhangig von ihrem Wohnort das digita-
le Serviceangebot der Verwaltungen nutzen kdnnen.
Daher wurde die Digitalisierungsstrategie Montgelas
3.0 ,Vom Blatt zum Byte" entwickelt. Der digitale Ver-
waltungskreislauf soll geschlossen werden — von der
Kontaktaufnahme des Burgers mit der Verwaltung bis
zu deren Antwort. Wir schaffen so den Sprung zur digi-
talen Verwaltung. Die Digitalisierungsstrategie ,Mont-
gelas 3.0" basiert auf drei Saulen: Dem BayernPortal,
dem bayerischen Digitalisierungsgesetz und dem
E-Government-Pakt mit den Kommunen.

Zentrales Element dieser Strategie ist das BayernPor-
tal, das E-Government-Portal der Bayerischen Staats-
regierung. Mit dem BayernPortal kénnen Burger und
Wirtschaft einfach, schnell, sicher und rund um die Uhr
ihre Behordengénge online erledigen. Das Portal ist
der zentrale Zugang zu Verwaltungsleistungen — unab-
hangig, ob es sich um eine staatliche oder kommunale
Behorde handelt. Die Kommunikation zwischen Burger
und Verwaltung lauft Uber das sogenannte ,Burger-
konto“. Man meldet sich einmal mit seiner BayernID an
und kann kinftig alle Dienstleistungen im BayernPortal
nutzen. Diesen Weg werden wir konsequent weiterent-

wickeln.

@ Wenn Sie online auf der Suche nach Biirgerinformationen bzw. -diensten
sind, wo beginnen Sie mit lhrer Suche?

Basis: Alle Befragten — DE (n=1.000); AT und CH (n=1.001); Angaben in Prozent

57 74 53 37 16 39 2 8 6 4 2 2
DE AT CH DE AT CH DE AT CH DE AT CH

—

Suche Uber Such-

——

Internetseiten der

Internetseiten der

Online-Transaktionen
gefordert!

Keine der genannten

maschine, z.B. Google

Verwaltung vor Ort
(Stadt/Kommune)

Verwaltung allgemein
(Bundesland, Bund)

Suchmaschinen, nur 16 Prozent besuchen direkt die
Internetseiten der Verwaltung vor Ort. Dieser Prozent-
satz ist in Deutschland und in der Schweiz deutlich ho-
her, er liegt bei 37 Prozent (DE) bzw. 39 Prozent (CH).

Interessanterweise unterscheidet sich die dsterrei-
chische Online-Bevolkerung in ihrem Informationsver-
halten stark von der deutschen und schweizerische
Online-Bevolkerung. 74 Prozent der Osterreicher be-
ginnen ihre Suche nach Burgerinformationen Uber



Mobile Government

Bedeutung und Nutzung mobiler Endgerate
@ \Welche Bedeutung werden kiinftig das Handy oder andere mobile Endgerate fiir die

Abwicklung Ihrer Behdrdengange haben?

Basis: Alle Befragten — DE und SE (n=1.000); AT und CH (n=1.001)

*auBerst wichtig (auBerst, sehr wichtig); **auBerst unwichtig (auBerst, sehr unwichtig); Angaben in Prozent

D= | s S o v ——

A7 s ey

cH | s S —

R ———————————————————

@ AUSSERST WICHTIG* @ WICHTIG @ NEUTRAL @ WEISS NICHT

@ UNWICHTIG

Die Online-Bevolkerung der Befragungslander
Osterreich, Schweiz und Schweden spricht dem Mo-
bile Government zukunftig eine groBe Bedeutung zu.
68 Prozent (AT), 65 Prozent (CH) und 66 Prozent (SE)
der Befragten gehen davon aus, dass mobile Endge-
rate wie Smartphones und Tablets zukUnftig wichtig
fur die Abwicklung von Behérdengangen sein wer-
den. In Deutschland ist der Prozentsatz etwas nied-
riger (49 Prozent). Insgesamt zeigen die Ergebnisse
kaum Veranderungen im Vergleich zum Vorjahr.

@® AUSSERST UNWICHTIG**

Im eGovernment MONITOR 2014 wurde bereits
darauf hingewiesen, dass Handy-Tarife in Osterreich
im Schnitt deutlich ginstiger sind als in Deutschland.
Es ist anzunehmen, dass diese Tatsache Einfluss auf
die Einschétzung der zuklnftigen Bedeutung mobi-
ler Endgerate hat und sich dadurch auch die Unter-
schiede in der Nutzung mobiler Angebote zwischen
Deutschland und Osterreich relativieren.

Die Nutzung verschiedener Angebote liegt in Oster-
reich deutlich hoher als bei den deutschen Onlinern.



Mobile Government

@ Welche der folgenden Angebote nutzen Sie derzeit Gber Ihr mobiles Endgerat /

Ihre mobilen Endgerate?

Basis: Befragte mit mobilen Endgeréten — DE (n=732); AT (n=815); Mehrfachnennungen mdéglich; Angaben in Prozent
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Kommunikationsdienste (z. B. WhatsApp, Skype)

~

[&)]
~

©
o)
>
[©]
=
o
>
o
o
>
_'
=
@
3
@
S
c
=]
o
=]
N = &)
o) D
=
[©]
]
»
c
g_
(@) —_
[©]
S

Soziale Netzwerke (z.B. Facebook, XING)
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Informationsdienste mit Ortungsfunktionen
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Am haufigsten werden in beiden Landern mobil

E-Mails gelesen und gesendet (DE: 75 Prozent,

AT: 88 Prozent), gefolgt von Kommunikationsdiensten

wie z.B. WhatsApp (DE: 56 Prozent, AT: 71 Prozent).

Ebenfalls beliebt sind die Suche nach Themen und
Inhalten sowie die Nutzung sozialer Netzwerke.

Nachrichten, Newsfeeds, RSS Feeds lesen (z.B. Google Alerts)

Online Banking
4

|!

62

Filme und Videos ansehen (z.B. Uber YouTube)

i

(@]
(o)l
(]

Musikdienste (z.B. Spotify oder Webradio)

2
g

I
N

Cloud-Dienste z.B. fur Fotos (z. B. Dropbox, Onedrive)

!
=
w

5

Mobiles Bahn-/Busticket
17

N
[e9)

Mobiler Check-in (bei Flugreisen)
15

!
=

@ DEUTSCHLAND @ OSTERREICH

Das mobile Endgerét als Ersatz fur das klassische
Ticket in o6ffentlichen Verkehrsmitteln oder im Flug-
zeug kann sich noch nicht durchsetzen. In Deutsch-
land nutzen 17 Prozent mobile Bahn- oder Bustickets,
in Osterreich sind es 28 Prozent. -
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Mobile Government

Aktuelle und geplante Nutzung
von Mobile-Government-Angeboten
@ Auf welche der folgenden E-Government-Angebote greifen Sie derzeit bereits

unterwegs zu?* Auf welche der folgenden E-Government-Angebote wirden Sie
zukunftig gerne unterwegs zugreifen?**

Basis: *Befragte mit mobilen Endgeraten — DE (n=732); AT (n=815); Mehrfachantworten méglich; Angaben in Prozent
**Alle Befragten — DE (n=1.000); AT (n=1.001); Mehrfachantworten méglich; Angaben in Prozent

AKTUELL  GEPLANT Verwaltung AKTUELL  GEPLANT Verkehr

27 36 20 28 35 51 28 36

Informationen zu Offnungszeiten/ Fahrplanauskunft fur den
.l_._L Kontaktdaten auf der Internetseite offentlichen Nahverkehr online
meiner Stadt/Kommune einholen
18 13 17 13 10 18 22 28

Informationen zu Offnungszeiten . . . Ein Ticket fur den 6ffentlichen
des nachstgelegenen Burgerbiros Nahverkehr online kaufen

16 20 13 21 8 na. el BS

F

Informationen zu Zustandigkeiten auf

der Internetseite meiner Stadt/ Wunschkennzeichen online
- . - . Kommune | e reservieren

14 | 16 22| 25 Online einen Termin vereinbaren 5 |10 15 | 21 Online Informationen zum
Parkplatzangebot einer
9 6 12| 11 Informationen zur Anschrift des Stadt/Gemeinde suchen
nachstgelegenen Burgerburo
} 4 |na. 1119 Kraftfahrzeug online anmel-
8 16 11| 21 Informationen oder Formulare den/ummelden/abmelden
zur Vorbereitung und Abwick-
lung von Behdrdengéngen 2 |16 n.a.|n.a. Online einen Parkschein bei
(z.B. Checklisten) meiner Gemeinde lésen
4 4 n.a.|n.a. Statusinformationen zu einem

aktuellen Vorgang bei der Ver-
waltung einholen

1 3 4 | 7 Antrag auf einen Familienpass/
Familienkarte online bei meiner
Gemeinde stellen

40 | 52 Mindestens ein Angebot 43 | 60 Mindestens ein Angebot
von unterwegs genutzt von unterwegs genutzt
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@ DEUTSCHLAND
@® OSTERREICH

AKTUELL

GEPLANT

22

18

33

26

mESY (et

ml

16 25

Freizeit

Informationen zu Offnungszei-
ten nahegelegener Kultur- und
Freizeitangebote

Informationen zu kommunalen
Freizeitangeboten (z. B. Stadti-
sches Schwimmbad, Theater,
Zoo etc.) online nachsehen

Bucher-/Medienverleih meiner
Stadt/Gemeinde nutzen

Anmeldung an der Volkshoch-
schule (VHS) Uber das Internet

Gefahrenwarnungen wie z.B.
verseuchtes Trinkwasser etc.

Kinderferienprogramm meiner
Stadt/Gemeinde online an-
schauen

Information zur Wasserqualitat
der Badeseen online abrufen

Standplatz fur Flohmarkt online
bei meiner Gemeinde anmelden

Informationen zu freigegebenen
Eislaufflachen online nachsehen

5 6 8 13
ﬂ
4 5 5 8

3 4 14 | 21

3 4 5 8

3 4 n.a.|n.a.

3 2 3|5

2 0 n.a.|n.a.

33 |45

Mindestens ein Angebot
von unterwegs genutzt

27 Prozent der deutschen und 36 Prozent der
osterreichischen Onliner informieren sich mobil
uber Offnungszeiten oder Kontaktdaten auf der
Internetseite ihrer Stadt. Dies ist das am hau-
figsten genutzte Angebot im Bereich Verwal-
tung. Im Bereich Verkehr steht das Einholen von
Fahrplanausktnften (DE: 35 Prozent, AT: 51 Pro-
zent), im Bereich Freizeit das Einholen von In-
formationen zu Offnungszeiten (DE: 22 Prozent,
AT: 33 Prozent) an erster Stelle.

Interessante Ergebnisse zeigen sich in der Abfra-
ge von Mobile-Government-Angeboten, die zwar
nicht flachendeckend verflgbar sind, aber deren
Nutzung sich die Befragten perspektivisch vor-
stellen kénnten (nicht graphisch abgebildet).

So wurden im Bereich Verwaltung 13 Prozent der
Deutschen und 22 Prozent der Osterreicher ger-
ne Uber einen mobilen Zugriff auf den Abfallka-
lender und Informationen zur néchstgelegenen
Recyclingtonne verfugen.

Im Bereich Verkehr winschen sich 19 Prozent der
Deutschen und 31 Prozent der Osterreicher, ein
mobiles Parkticket per SMS oder App lésen zu
kdénnen. EIf Prozent der Deutschen wirden des
Weiteren gerne ein StraBenlaterne auf dem Heim-
weg nachts per Mobilanruf anschalten kénnen.

Informationen Uber die nachstgelegene offentli-
che Toilette mobil abzurufen fanden 18 Prozent
aller Deutschen und 24 Prozent aller 6sterreichi-
schen Onliner hilfreich.

Das mit Abstand groBte Interesse besteht in bei-
den Landern an dem Angebot einen Notruf per
App absetzen zu kénnen, so dass man von der
Polizei per Ortung gefunden und gerettet werden
kann (DE: 25 Prozent; AT: 37 Prozent).



Open Government

Kenntnis, Nutzung und zukinftige Nutzung
von Open-Government-Angeboten

40 27 56 42 77 70 56 42 14 8 29 17 50 39 36 26
Portale mit frei zuganglichen
Daten der 6¢ffentlichen
l Mindestens ein Angebot I I l Verwaltung, z.B. amtliche
bekannt/genutzt o= . Statistiken
DE AT CH SE DE AT CH SE
115 A7 7 27 19 19 11 8 4 13 5 2012 16 8
Einblicke in die Prozesse Einblicke in die Ausgaben
und Ablaufe der Behorden, und Mittelverwendungen
M [} l . . B | zB. Status eines Antrags - . . M M= | o sensen
DE AT CH SE DE AT CH SE
ol B2 7 2 nana nana )
Crowd Sourcing Angebote,
d.h. Angebote zur Zusam-
menarbeit zwischen Burgern
und Verwaltung, z.B. Online-
Angebote zur Aufarbeitung
- N der Stadtgeschichte @ KENNER @ NUTZER
DE AT CH SE

Open Government, also die Offnung von Regierung
und o6ffentlicher Verwaltung gegenuber Birgern und
Wirtschaft, hat ein wesentliches Ziel: die Bereitstel-
lung von Informationen der Verwaltung fur alle Inter-
essierten aus Gesellschaft und Wirtschaft sowie eine
damit verbundene Intensivierung der Zusammenar-
beit zwischen Burgern und Verwaltung.

Den hochsten Bekanntheits- und Nutzungsgrad wei-
sen in allen vier Befragungsléandern Portale mit frei
zuganglichen Daten der offentlichen Verwaltung und
Informationen der Stadt in sozialen Netzwerken auf.

Erstmalig wurde in Deutschland und Osterreich
auch die Datenabfrage nach dem Informationsfrei-
heitsgesetz abgefragt. Dieses Gesetz gewahrt jeder
Person einen voraussetzungslosen Rechtsanspruch
auf Zugang zu amtlichen Informationen von Bundes-
behdrden, wobei eine Begrindung durch Interesse

rechtlicher, wirtschaftlicher oder sonstiger Art nicht
erforderlich ist. In Osterreich sind Bekanntheit und
Nutzung geringfligig héher als in Deutschland, aber
insgesamt auf niedrigen Niveau (<zwolf Prozent).
Ebenfalls neu aufgenommen wurden Crowd-Sourcing-
Angebote, mit einer Bekanntheit von funf Prozent in
Deutschland bzw. sieben Prozent in Osterreich.

Hinsichtlich der geplanten Nutzung von Open
Government zeigen die Ergebnisse, dass bei deut-
schen und 6sterreichischen Onlinern grundsétzlich
ein Interesse an Open Government besteht. 31 Pro-
zent der Deutschen und 42 Prozent der Osterrei-
cher méchten in Zukunft Einblicke in die Prozesse
und Ablaufe der Behdérden nehmen, sich an politi-
schen Entscheidungen Uber das Internet beteiligen
(DE: 32 Prozent, AT:39 Prozent) oder Open-Data-
Portale besuchen (DE: 27 Prozent, AT: 36 Prozent).



Open Government

@ Welche der folgenden Angebote von Open Government kennen Sie?
Welche der folgenden Angebote von Open Government haben Sie bereits genutzt?

Basis: Alle Befragten — DE und SE (n=1.000); AT und CH (n=1.001); Mehrfachantworten méglich; Angaben in Prozent

19 11

29 17

50 39 29 16

Informationen der Stadt/
Kommune in sozialen Netz-
werken zu aktuellen Themen

" Te
DE AT CH SE

9

3 2213 17 8

Online-Konsultation zu
Stadtentwicklungsfragen
oder strittigen Infrastruktur-
vorhaben

DE

A

3

CH SE

17 8 31 19 17 10 19 8

Beteiligung der Burger an
politischen Entscheidun-
gen Uber das Internet, z.B.
Online-Burgerhaushalte oder
Petitionen

DE AT CH SE

8 4 12 6 nahna nana
Datenabfrage nach dem
o - Informationsfreiheitsgesetz
DE AT CH SE

@ Welche Angebote von Open Government wiirden Sie zukiinftig gerne nutzen?

Basis: Alle Befragten — DE (n=1.000); AT (n=1.001); Angaben in Prozent

Einblicke in die Prozesse und Abléaufe der Behorden,
z.B. Status eines Antrags

3

I
N
N

Beteiligung der Burger an politischen Entscheidungen tUber
das Internet, z.B. Online-Burgerhaushalte oder Petitionen

2

!
w
©

Portale mit frei zugangliche Daten der 6ffentlichen
Verwaltung, z.B. amtliche Statistiken

2

I
w
[©)

Einblicke in die Ausgaben und
Mittelverwendungen von Behorden

23

!

3

Informationen der Stadt/Kommune in
sozialen Netzwerken zu aktuellen Themen

2

!
w
g

Datenabfrage nach dem Informationsfreiheitsgesetz

8

!
N
a

Online-Konsultation zu Stadtentwicklungsfragen
oder strittigen Infrastrukturvorhaben
19
2

!I

Crowd Sourcing Angebote, z.B. Online-Angebote
zur Aufarbeitung der Stadtgeschichte

10

_kI
N

Keines der genannten

40

\S]
©

@ DEUTSCHLAND @ OSTERREICH
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Open Government

Vorteile von Open Government

@ Bitte geben Sie an, inwiefern die folgenden Aussagen auf Sie persénlich zutreffen.

Basis: Alle Befragten — DE und SE (n=1.000); AT und CH (n=1.001); Top3-Boxes: trifft voll und ganz zu, trifft zu, trifft eher zu; Angaben in Prozent

Mein Vertrauen in die Politik steigt,
wenn ich mich Uber das Internet
mehr an politischen Entscheid-
ungen beteiligen kann.

Wenn Verwaltungsprozesse
transparent werden, z.B. durch die
Veroéffentlichung von Daten und
Informationen, haben Behoérden
einen Anreiz, effektiver zu arbeiten.

Ich habe ein starkes Interesse
zu erfahren, wie meine Daten

von den Behorden verwendet
werden.

Die Entscheidungen von Politik
und Verwaltung werden durch
Open Government fur mich
nachvollziehbarer.

Offentliche Diskussionen zeigen
Politik und Verwaltung frihzeitig
auf, was uns Burger wirklich
bewegt.

Ich habe ein starkes Interesse
daran, zu erfahren, wie meine
Steuergelder verwendet werden.

Ich habe ein starkes Interesse
daran, mitzuentscheiden, wie
Steuergelder verwendet werden.

> Einer der offenkundigsten Vorteile von Open
Government ist auch im aktuellen Befragungsjahr die
Moglichkeit zu erfahren, wie die eigenen Daten von
Behdrden verwendet werden. Fur die DACH-Region

ist dies dabei deutlich relevanter als fur Schweden.
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Die Ergebnisse zeigen auf, dass sich Deutsche und
Osterreicher zudem auch stark fur die Verwendung
von Steuergeldern interessieren und sich ein Mitspra-
cherecht winschen. -
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