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+E" wie ,Easy Government”: Eigentlich soll der
Einsatz von Informations- und Kommunilka-
tionstechnologie die Verwaltung ,einfacher®
machen. Doch bei der Umsetzung van IKT-
Strategien treffen die Akteure auf Hiirden un-
terschiedlicher Art. Kommunale Erfahrungen
aus Saarbriicken, Oslo und Barcolona zeigen,
wo der Schuh driickt bzw. wie die Potenziale
von E-Government am besten ausgeschopft

werden konnen.

elches sind die wesentlichen Anlegen und Aufgaben

kommunaler und regionaler Verwaltungs-ClOs in

Europa? Bedeuter der Einsatz von Informations-
und Kommunikationstechnologie (TKT) fAir die Verwaliong
eI "Li'nﬁlrll':lc'|'|1|.||;.'; - oder eine Hirde? st IKT selbst die He
raustorderung — oder geht diess dariiber hinaus? Eommunzle
Venwaltungen missen viele Hersusforderungen bewidltgen, um
effiziene KT und E-Government-Strategien einsufiihren. Eine
Konferens der Major Cities of Europe™ (MCE], einer Organis-
tion kommunaler Verwaltungs-C10s in Europa (siehe Kasten),
rergte sich mit Blick auf bestehende Autgaben und Prionititen
der Verwaltungs-1T sehr suifschlussreich, Kommunale Beispiels
aus Saarbriicken, Oslo und Barcelona;

Saarbricken: Prozessoptimierung
Ahnlich wie die meisten mittelgrofen exropdischen Stadee lesder
Saarbriicken an knappen finanziellen Ressourcen, Die poliischen
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Entscheider messen sordalen Handlungsfeldern und der bokalen
Infrasteukiue, zum Beispiel Schulen uisd Swalienbau, eine hivhere
Bedeutung als TT bel, D Joachim Schiff, Geschafsfithrer des
Informations- und Eommuptkationsinstnes Sagcbricken (IKS),
betont, dass finanzielle Einschrinkungen, Rendive und Rentabi-
litat won Investitionen, politische Prionititen und die mangelnde

Wahmehmung von Technologieginsatz in der Verwalmung die

wasentlichen Hindernisse for das Worantreiben von T sind.

Dazu stellt ar elne Baihe von Thesen aunf:

> [Die kommunalen Ziclsetzungen selen oft widerspriichlich,
De [Henstleistungen, die von der keanmunalen Verwaliung
gelewstet werden sollen, reichen von der Wiege bis zur
Bahre”,

= Der Wert von E-Government-Leistungen werde 2war nichi
hestriten, aber jeder Biicger greife im Jahr durchschnio-
lich zweimal auf das Interner-Porral seiner” Verwaltung
zu. Marktforschung sei deshalb notwendig. Welche Cmline-
Dienstheistungen wallen die Blirger dberhaupt? Sind die
erbrochten Dienstleistungen auch jene, die wirklich beno-
th werden?

> Um van Investitionen in I'T profitieren zu kénnen, missten

auch die Progesse umgestalter werden. Jedoch sei die
Um- und Neugestaltung von Prozessen schwilerig, oft

12008



Y INNOVATION UND KOMMUNALVERWALTUNG

D van Antond Caudi entworfene Sagrada Familia®™ in Barcelona ist seit Gber

Pundert tahren eine Caverbaustelle und noch nacht vollemdet. Auch das Internet-

Fortal der Eatalanischen Hawuptstadt wind stets lbearbertet: D Stadtvenwilturg
| Barcekinas st das Angehot kantmuierdich den BedGrfnissen seirer Mutzer an

mit festgelegten Kontrollzyklen verbunden, tever und

an langfristigen Zielen odentdert. Kurz- und miteelfriseig
liefhen sich fiir den Biirger keine Ergebnisse wehrnehmen,
Mie langfristigen Ergebnisse der Umgestaltung zeigien sich
iiblicherweise erst nach den ndchsren Kommunabaahlen.

Oslo: ¥in und Yang

Marwegen gilt allgemein als eines der fonschrinlichsten Lander

deer Welt, wenn um den Einsatz von [KT in der Veraaliung und

fortschrittliche Birgerdienste geht. Grete Zetterdal, ehemals

CIO von Oslo, betont, dass:

= KT ein durchdringendes Mittel zur Stelgerung von Effizi-
enz und Innovation von Yerwalmngen sein sollee. Dies sel
aber nicht immer der Fall, Warum? Wi wirden es gerne
sehen, dass der CIO, also der , Chiet [nformation Cificar
auch der Chief Innovarion Officer” isc. In vielen Augen
wird er aber noch als  Chiet Implementer of Obstacles™,
alser der  Haupoverursacher von Hindermissen™ gesehen.”

3 das wesentliche Thema filr die Modernisicrung von Yerwal
wngen nmiche KT als Technologie sei, sondern das Thema
JRollen innechalb der Crganisation”, e [T-Abreilung stifte
Verwirming im hevkammlichen Gefiige der Abteilungen
einer Organisation und zwischen den Projektleitern umnd
Fithrungskeifen der unterschiedlichen Bereiche,

13as Prablem, mit dem Osle sich kosifrentiert sieht, ise eins der
iblichen Hindernisse bei der Einfithrung von TET-5irategien.
[ras Zusammenwirken von IT-Management und Managemens
der Kerngeschiifte muss aushalancien werden. Ziel sollie cine
Symbiose nach Art des Yin und Yang™ sein. Dafile milssen die
Fotlen in einer Grganisation aber deutlich und nachvollziehbar
definiert sein.

Barcelona: Easy Government

Rarcelona lst die zweitgriite Stadt Spaniens, e lneermet-Porml
gilt als eines der effizientesten und umfassendsten seiner Arc
Des Barcelona Call Center™ und das dahinter liegende Customer
Retationship Minagement-System @ur Pllege der Kondenbezie-
hungen werdan regelmiiltis von Millionen Usern genurzr. Die
Sradverwaliung untessuche fordaufend, ob die angebotenen
[Henstleistungen effizient sind und deny Bedarf der Kunden
entsprechen und passe sie dementsprechend an.

206015 hat Barcelona damit begonnen, seine , Easy Grovernment”-
Dienstleistungssrategle neu o dherdenken. Dam wurden unter
anderem die Interessen der Nutzer beim Anklicken der stiidti-
schen Webseiten analvsiert, Die am haufigsten besuchren Ange-
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bote sind die Service-Seiten {die
JGelben Selten”), der Stadtplan
und tler Veranstalungskalender
Dienstleistungen der Behorden
stelven an vierter Suelle.

(e Stadtverwaltung analysierte
sderm, wie die drel wichtigsten
Kanile zum Bilirger - Telefon, [n-
ternet und direkte Ansprache im
Ami - genurer werden. Telefon
und Internet werden mehrheit-
lich in Anspruch genommen, um
Informatlonen einsuholen, wih-
rend fir amtliche Formalitaren
die Dienstseellen der Verwalting
persdnlich aufgesucht werden
Zief der gegenwiirtigen Mehe-
kanal-Strategio ist o5, Schritt fir
Schriir etnen Ubergang von den
beiden weueren Kandlen Amistre-
gen (5 Euro per Vorgang] und
Telefon (4 Ewro) zum billigen
Internet (3,40 Euro) herbeizu-
filhren.

Die Rolle der C10s

Kleinere kommunale Verwal-
rungen konnen oft nicht wie in
Barcelonaaul susrelchend Anan-
zielle und personelle Ressourcen
undd politsche Triebkraft surick-
greifen, wenn es um IKT [n der
Verwaltung geht. Haufig fehl
auch eine winfassende  E-Strate-
gie", [KT in der Verwaltung miess
aber fir kleinere Verwaltangen
kein Hindernls darstellen; zu-
mindest gibt +5 Maoglichkeizen,
crwaige Hiirden zu bessitigen.
C10= mikssen dafiir Treiber der
IKT-Innovation werden. Sie sol-

Major Cities of Eurape
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Dio Major Cithes of Euid-
pe = I T-Lisers Group™ st ein
umabhEngiger Zusammen
schluss kammunaler Ver-
inallungen aus ganz Sung-
pa. Die Ziele sind ein frei-
williger Austausch von
|daen: Visionen wnd Erfah-
rungen, um dis Effiziens
der versmttungen durch
sy Einsatz von Infarma
tians- und Kommunika-
tinnste{hnnlngil: (KT
verbesterm. Die Yaresni-
BLNE bigtet ibren .'\l'lis?:ﬁ!-
dem vigle Akthvitaten, dse
dest Bustausch von Knomw
now weed Erfahrdngen un-
terstitzen, wie dis lahres
Eonferene, spezielle
,qu:u:iﬁgruppun. die Ver-
ﬁ"r&l‘ll'.iil:hl.rl":g Eines viar
teljabrfichen Mewslelbers
oder den schnellen Eup;urlﬁ
i Grumdingenwis sen.

Die Mitghiedschaft bei
tdajar Cities Europe steht
Jedar kommunalen Versal-
tung offen, tudem awch
Anbiatern fiir
IT-Lasdngen im Gffent:
fichen:Bereich. Zur Anrmsk-
dung:bitte eln Formular
anf der Webseite
wowni,majarcities ey
avsfillen

len miche abs Technik-Spezialisten agieren. hre Aufgabe ist es,
0 vermitteln, wie man die Technik einsetzen sollie, und was
man mit ihr veranden kann. Diese Varmirtlung ist wichbg, um
auch politischen Entscheidern den Wert des IKT-Einsatzes in der
Verwaliung verstandlich zu machen! W
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