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1. Einfiihrung
1.1 Kooperation

Seit Ende der 1990er Jahre haben die meisten Lander eine eigene E-Govern-
ment-Strategie verfolgt. Obwohl diese Strategien sich aufgrund von staatlichen
und kulturellen Faktoren unterscheiden, lassen sich doch bemerkenswerte Ahn-
lichkeiten feststellen. Aus nachvollziehbaren Griinden zielen die meisten Re-
gierungen auf Effizienzsteigerungen, da Kosten fiir die Anbieter sowie der ver-
waltungstechnische Aufwand fiir Biirger und Unternehmen reduziert werden
konnen. Einen weiteren Schwerpunkt stellt die Digitalisierung dar.

Heute ist die Einsicht allerdings weit verbreitet, dass es beim Begriff E-Go-
vernment nicht — in erster Linie — um Technologie geht, sondern vielmehr um
Organisation (von Arbeitsablaufen und -prozessen) und um Menschen (ihre Fa-
higkeiten und Einstellungen). Kiinftig liegt die wichtigste Herausforderung also
in der Verdnderung von Verfahrensweisen und der Umgestaltung der Struktu-
ren. Statt bereits existierende Produkte und Verfahren lediglich zu automatisie-
ren, bedeutet dies also neue Dienste und Verfahren fiir die Biirger zu entwi-
ckeln. Zudem sollten sich einzelne Regierungsbehdrden nicht getrennt vonein-
ander reformieren; sowohl die Herausforderungen als auch die Vorteile liegen
in der Kooperation innerhalb und zwischen 6ffentlichen Verwaltungen.

1.2 Der Biirger

Obwohl die meisten E-Government-Strategien mittlerweile den Anspruch der
Biirgerorientierung erheben, lassen viele doch eher eine Angebotsorientierung
erkennen. Griinde hierfiir sind nicht nur der Fokus auf Infrastruktur, sondern
auch die Selektion von Projekten durch die Verwaltung. Dariiber hinaus besteht
eine Tendenz, die Erbringung von Dienstleistungen in den Mittelpunkt zu stel-
len, obwohl damit tatsdchlich nur eine von zahlreichen Kontaktstellen zwischen
Biirgern und Regierung beriihrt ist. Dadurch wird die Tatsache vernachléssigt,

76 Dieser Aufsatz basiert auf fritheren Publikationen des Autors.
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dass der Biirger nicht nur ,,Kunde®, sondern auch Einwohner oder partizipieren-
der Akteur ist.

E-Government sollte diese mehrdimensionale Beziehung beriicksichtigen.
Ferner sollte den Biirgern die Moglichkeit gegeben werden, ihre Ansichten zu
Themen wie Qualitit, Zufriedenheit und Teilhabe mitzuteilen.

2. Interoperabilitit
2.1 Interoperabilitiit

Das Gros der Verwaltungsbehdrden bemiiht sich, mittels starkerer Biirgerorien-
tierung seine Leistungen zu verbessern. Die gute Nachricht ist also, dass der
Kunde mehr und mehr entdeckt wird. Die schlechte Nachricht aber ist, dass je-
de Organisation ihre eigenen Wege geht und dabei vergisst, dass jeder von uns
Leistungsempfénger vieler verschiedener Behdrden zugleich ist.

Der bloe Antrieb zur Leistungssteigerung der eigenen Organisation ist je-
doch nicht ausreichend und kann sich sogar kontraproduktiv auswirken. Die Pa-
pieradministration der Vergangenheit mag so zwar durch die virtuelle Biirokra-
tie der Zukunft ersetzt werden, die Kundenzufriedenheit ist jedoch abhingig
von der funktionierenden ,,Lieferkette* der Leistungen. Der eigentliche Ansatz
besteht also in der Gestaltung von modularen Losungen, welche abhingig von
Kundenbediirfnissen kombiniert und verbunden werden konnen. Folglich wer-
den gemeinschaftliche Losungen, die auf allgemeinen Standards basieren, be-
ndtigt.

Interoperabilitét ist notwendig und hilfreich zugleich. Ohne sie kann kein

E-Government im eigentlichen Sinne des Wortes entstehen. Dies fiihrt zur
Erkenntnis, dass nicht jeder Regierungsbeamte alle Verdnderungen allein be-
wiltigen muss. Sein oder ihr ,,Pendant® in anderen Behorden und anderen Lén-
dern sieht sich mit den gleichen Problemen konfrontiert. Gemeinsam kdnnen
sie diese Probleme besser 16sen und nur gemeinsam werden sie Erfolg haben —
ein trostlicher und herausfordernder Gedanke zugleich.

Interoperabilitdt sollte Basis und Ziel jeder Verwaltungsmodernisierung
sein. Im weiteren Kontext der Europdischen Union und seiner Mitgliedsstaaten
werden durch die Methode der Harmonisierung zwar Vorteile der Integration
erzielt, ohne die Nachteile der Zentralisierung zu iibernehmen. Ohne Vereinba-
rungen zur Interoperabilitét sind nahtlos integrierte Dienstleistungen aber nicht
realisierbar.
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2.2 Burgerlink

Die niederldndische E-Government-Strategie wies von Beginn an eine entschie-
dene Biirgerorientierung auf. Tatséchlich war die erste Initiative, die 1996 be-
gann, ein one-stop-shop-Dienstleistungsprogramm mit dem Namen OL2000
(Overheidsloket 2000/Behordenschalter 2000). Das Programm warb fiir das
Konzept ,,Denken und Arbeiten aus Biirgerperspektive® (Poelmans 2000). Ende
der 1990er Jahre wurde es um einige andere Programme zu diversen Aspekten
der Verwaltungsreform erginzt (Poelmans 2001; Bongers et al. 2002).

Im Jahr 2001 wurde beschlossen, die mittlerweile 20 bestehenden, einzel-
nen Programme zu ICTU zu fusionieren, einer Organisation zur gemeinsamen
Durchfiihrung von IKT-Projekten im o6ffentlichen Sektor. Alle Ebenen der nie-
derlandischen Regierung (Staat, Provinzen, Gemeinden und Wasserbehdrden)
biindelten ihre Anstrengungen und Ressourcen fiir Forschung und Entwicklung
im Bereich von E-Government.

2002 entwickelte der fiir Verwaltungsreform zustdndige Minister die Idee
eines unabhéngigen Forums, welches die Neuerungen kritisch aus Biirgersicht
beurteilen sollte. Mit dem Zweck, E-Government-Losungen kritisch zu evaluie-
ren, wurde 2003 das sog. eCitizen-Programm initiiert. Fiir insgesamt fiinf Jahre
fungierte es gleichsam als ,,Gewissen des E-Government™ (Poelmans 2008).

2008 folgte Burgerlink, eine Inititaive der niederldandischen Regierung, um
offentliche Leistungen durch Biirgerbeteiligung zu verbessern. Fiir drei Jahre
wurde das Projekt — innerhalb der ICTU — mit folgenden Aufgaben betraut:

— Qualitatssteigerung der Dienste (Einfithrung der eCitizen-Charta und Qua-
litdtskodex);

— Messung der Kundenzufriedenheit (Durchfiihrung einer jéhrlichen nationa-
len Befragung anhand von Lebenslagen);

—  Forderung der Biirgerbeteiligung (Organisation des jéhrlichen eParticipati-
on Awards und Entwicklung von Instrumenten der E-Partizipation).

3. Servicequalitit
3.1 eCitizen-Charta

Beinahe jede Behorde gibt bei entsprechender Gelegenheit an, dass sie ihre
Qualitit verbessern will; aber wodurch genau zeichnet sich gute — oder besser:
exzellente — Qualitét aus? Fiir gewohnlich wird eine Auswahl von Ambitionen
getroffen, aus der eine willkiirliche Anzahl von Zielen resultiert. Angesichts des
bestehenden Kooperationsgebots miissen sich Organisationen aber auf einen




166 Matt Poelmans

Qualitétsstandard einigen, falls sie integrierte Dienstleistungen anbieten moch-
ten.

Das niederléndische eCitizen-Forum entwarf hierzu die sog. eCitizen-Char-
ta. Diese Charta besteht aus zehn Qualitidtsanforderungen fiir Online-Kontakt-
punkte, die aus Perspektive der Biirger verfasst sind. Jede Anforderung ist als
Biirgerrecht und entsprechende Verpflichtung der Regierung formuliert. Die
Charta richtet sich sowohl an Biirger als auch an die Verwaltung selbst und er-
moglicht jenen, die Behdrden fiir die Qualitat der digitalen Dienste zur Verant-
wortung zu ziehen. Die Verwaltung kann die Charta zur externen Qualitétskon-
trolle ihrer o6ffentlichen Dienste verwenden. Die Anforderungen basieren auf
Forschungsergebnissen zu bestehenden Qualitédtssicherungssystemen und diver-
sen Umfrageuntersuchungen von Biirgererwartungen (Poelmans et al. 2004).

3.2 Umsetzung

Die Charta ist nicht verbindlich, wurde aber als gemeinsamer Standard fiir 6f-
fentliche Dienstleistungen von allen Verwaltungsebenen gebilligt: national (Mi-
nisterien, Behorden), regional (Provinzen, Wasserbehdrden) und lokal (Ge-
meinden). Die Mehrheit dieser Verwaltungen hat die Charta auf die eine oder
andere Weise umgesetzt. Zudem wurde die Charta in das nationale E-Govern-
ment-Rahmenwerk zur Interoperabilitit aufgenommen. Um die Idee zu erldu-
tern und Beamte zu schulen wurde ein Handbuch erarbeitet.

Bedeutsamkeit fiir die Kunden erhalten die zehn Anforderungen erst durch
Spezifizierung bzw. die Formulierung eines Qualitdtskodex. Jede offentliche
Einrichtung der Niederlande ist dazu angehalten, bis 2012 einen solchen Kodex
zu verabschieden, der konkrete Zusagen hinsichtlich der Qualitit der Leistun-
gen enthélt und im Falle der Nichteinhaltung Kompensationen anbietet (Poel-
mans 2006, 2007).
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1.

10.

1.

Die Wahl des Kommunikationsweges - Als Biirger kann ich selbst wéhlen, auf welchem Weg ich
mit der Verwaltung kommunizieren méchte. Die Verwaltung gewahrleistet die Erbringung von Dienst-
leistungen auf unterschiedlichen Wegen (multi channel), das hei3t alle Kommunikationskanéle sind
verflighar: Personlicher Kontakt am Kundenschalter, Brief, Telefon,

e-Mail, Internet.

Transparenter offentlicher Sektor — Als Biirger weil ich, wo ich offizielle Informationen erhalten und
offentliche Dienstleistungen beantragen kann. Die Verwaltung garantiert Dienstleistungen aus einer
Hand und agiert als eine Einheit mit klaren Kontaktstellen zu den Biirgern ohne missverstandliche In-
formationshinweise (ohne falsche Tiren).

Uberblick iiber Rechte und Pflichten — Als Biirger weil ich, auf welche Leistungen ich unter wel-
chen Bedingungen Anspruch habe. Die Verwaltung stellt sicher, dass meine Rechte und Pflichten je-
derzeit transparent sind.

Personalisierte Information — Als Biirger habe ich Anspruch auf vollstdndige, aktuelle und wider-
spruchfreie Informationen. Die Verwaltung bietet geeignete Informationen, die auf meine Bediirfnisse
zugeschnitten sind.

Komfortable Dienstleistungen - Als Biirger kann ich entscheiden, personliche Daten einmal anzu-
geben und in einer auf mich abgestimmten Weise bedient zu werden. Die Verwaltung macht deutlich,
welche Unterlagen sie (iber mich aufbewahrt und verwendet meine Daten nicht ohne mein Einver-
standnis.

Nachvollziehbare und in sich schliissige Verfahren — Als Biirger kann ich leicht erfahren, wie die
Verwaltung arbeitet und ich kann Abléufe kontrollieren. Die Verwaltung informiert mich bei Verfahren,
an denen ich beteiligt bin, Uber den aktuellen Stand und Ablauf (tracking and tracing).

Vertrauen und Sicherheit - Als Biirger gehe ich davon aus, dass die Verwaltung elektronisch kom-
petent ist. Die Verwaltung garantiert ein sicheres Identitdtsmanagement und eine sichere Archivierung
elektronischer Dokumente.

Entgegenkommende Verwaltung - Als Biirger kann ich Verbesserungsvorschlége und Beschwer-
den einreichen. Die Verwaltung kommt fiir Fehler auf und nutzt Feedback-Informationen, um ihre Pro-
dukte und Verfahren zu verbessern.

Rechenschaft und Leistungsvergleich - Als Biirger bin ich in der Lage, die Leistungen und die
Leistungsfahigkeit der Verwaltung mit anderen Institutionen zu vergleichen, zu priifen und zu bewer-
ten. Die Verwaltung stellt aktiv Informationen zur Bewertung ihrer Leistungen zur Verfiigung.

10. Einbindung und Biirgerverantwortung - Als Biirger bin ich eingeladen, an der Entscheidungs-
findung teilzunehmen und meine Interessen zu vertreten. Die Verwaltung férdert die politische Stér-
kung und die Einflussmdglichkeiten der Biirger und stellt sicher, dass die notwendigen Informationen
und Instrumente verflgbar sind.

Kasten 1: e-Biirger Charta (deutschsprachige Version eCitizen-Charta) Uber-

setzung: EIPA, European Institute of Public Administration.

Die niederldndische Charta wurde von anderen Léndern spontan fiir Reformen
des offentlichen Sektors iibernommen Burgerlink wurde nach Erhalt des
europdischen eDemocracy-Award 2007 aus allen Teilen der Welt eingeladen,
die Charta vorzustellen. Im gleichen Jahr folgte die Nominierung fiir die eGo-
vernment Awards der Ministerkonferenz in Lissabon. Estland nahm das Doku-
ment zum Vorbild fiir seine eState-Charta. Frankreich band sie in sein Pro-
gramm zur Verwaltungsmodernisierung ein. Das Européische Institut fiir 6f-
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fentliche Verwaltung (European Institute of Public Administration: EIPA) ver-
wendet sie fir E-Government-Seminare in Griechenland und Schulungen in
den Balkanldndern. Die OECD empfahl in ihren Berichten die Umsetzung der
Charta und 2011 wéhlte die UN-Konvention gegen Korruption das Dokument
als Instrument zur Steigerung der sozialen Verantwortung in Entwicklungsldn-
dern (UNPAN 2011). Bis heute ist die eCitizen-Charta in 22 Sprachen iibersetzt
worden. Die Charta wird derzeit liberarbeitet. Eine neue Fassung wird Ende
2018 verfiigbar sein (s. Nachwort).

4. Zufriedenheitsmessung
4.1 Lebenslagen

Es geniigt nicht, Qualitdtsanforderungen zu stellen, ohne diese zu kontrollieren
und ihre Einhaltung zu priifen. Biirgerzufriedenheit resultiert allerdings nicht
allein aus digitaler oder schneller Lieferung von individuellen Produkten und
Dienstleistungen. Einigen Umfrageuntersuchungen zufolge ist die Hauptbe-
schwerde iiber die Verwaltung, dass die Leute entweder die Losung fiir ihr
Problem nicht kennen, oder, falls ihnen diese bekannt ist, ihnen wiederum un-
klar ist, an welche zusténdige Stelle sie sich wenden konnen.

Um die Zufriedenheit der Biirger mit den Verwaltungsleistungen insgesamt
zu messen, wurde in den Jahren 2008 — 2010 eine nationale Studie in Auftrag
gegeben, in denen Biirger Auskunft {iber ihre Zufriedenheit bei der Losung von
realen Situationen, sog. Lebenslagen, gegeben haben. Grundlage der Evaluation
bildeten die zehn Kriterien der eCitizen-Charta (Poelmans 2008).

Im Gegensatz zu traditionellen Methoden deckte diese Befragung gesamte
Lebenslagen ab, und es wurden nicht nur einzelne Dienste oder Behdrden abge-
fragt, sondern die (Un-)Zufriedenheit der betroffenen Biirger beziiglich ihrer
Behandlung mit einer Gesamtsituation wurde gemessen. Als priméres Kriteri-
um galt, inwieweit die zehn Anforderungen der Charta erfiillt wurden. Daraus
ergaben sich einige interessante Schlussfolgerungen: Je ldnger beispielsweise
die Leistungskette (z.B. je mehr Organisationen beteiligt sind), umso niedriger
ist die Zufriedenheitsrate. Die Zufriedenheit steigt hingegen, wenn die Biirger
eine Wahl haben, wie ihr Anliegen bearbeitet wird. Es ist freilich zu beachten,
dass bei den Bewertungen zwischen den Lebenslagen grofle Unterschiede be-
stehen.
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4.2 Nationale Umfrage

Eine Zielsetzung der niederldndischen Regierung, die auch im Regierungspro-
gramm festgehalten wurde, ist die Bewertung der offentlichen Leistungen mit
mindestens sieben Punkten (auf einer Skala von eins bis zehn). Als Messbasis
diente hierzu eine Biirgerbefragung zu den 6ffentlichen Leistungen in Verbin-
dung mit Lebenslagen aus dem Friihjahr 2008.

Abgedeckt wurden alle Leistungen zu 55 verschiedenen Lebenslagen, die
uber ,,die Geburt eines Kindes®, ,,den Besuch eines Seminars*, die ,,Unterneh-
mensgriindung®, , Langzeiterkrankung®, ,,Auslandsaufenthalt”, ,verdnderte
Wohnsituation®, ,,Zahlung eines BuBigelds* bis zum ,,Tod eines nahen Verwand-
ten” reichten. Diese Lebenslagen erreichten einen hohen Wiedererkennungs-
wert bei den Teilnehmern, die aufgrund ihrer tatsdchlichen Erfahrung mit den
diversen Lebenslagen ausgewihlt worden waren. Aus der Uberpriifung von
mehr als 10.000 Personen resultierte schlieSlich eine Stichprobe von 1.400 Be-
fragten fiir die Studie. Um mehr spezifische Daten fiir jede Lebenslage zu er-
halten, wurde die Anzahl in den folgenden Jahren auf 3.000 erhoht. Demnach
sind die Zahlen représentativ fiir die niederléndischen Einwohner, die in den
letzten zwolf Monaten aufgrund einer eingetretenen Lebenslage offentliche
Verwaltungsleistungen in Anspruch genommen haben. Sie wurden gebeten, die
Leistung der ,,Kette” zu bewerten, also beispielsweise die zustdndigen Stellen,
mit denen sie in Kontakt getreten waren. Dabei handelt es sich nicht um eine
spezifische Leistung, sondern vielmehr eine ,,Kombination von verschiedenen,
aber miteinander verbundenen Aktivitdten, Produkten und Leistungen, um den
Bedarf dieser Kunden zu decken®.

Befragte, die zu mehr als einer Stelle Kontakt hatten, bewerteten zudem
auch die Zusammenarbeit der Behorden (siche 6.3). Wir haben festgestellt, dass
die Teilnehmer die Kooperation sehr niedrig bewerteten, da sie diese oft als gar
nicht existent empfanden. Auch wurde vorgebracht, dass innerhalb einer Ver-
waltungsstelle oder zwischen verschiedenen Behorden und dem Biirger ein
Kommunikationsdefizit bestehe, mit dem Ergebnis, dass den Behdrden bereits
bekannte Informationen mehrfach mitgeteilt bzw. gleiche Formulare mehrfach
ausgefiillt werden miissten. Aus Biirgerperspektive sind demnach noch viele
Wiinsche offen.

Die Zufriedenheit féllt je nach Lebenslage unterschiedlich aus. Es scheint
eine starke Korrelation zwischen der Art der Situation (Ernst der Lage, Einfluss
auf das normale Leben, Dauer etc.) und der Bewertung der Verwaltungsleistun-
gen zu bestehen. Fiir jede der Lebenssituationen sowie fiir alle zusammen ge-
nommen wurde eine Prioritidtsmatrix gezeichnet, die die relative Wichtigkeit
der zehn Anforderungen (eCitizen Charta) und die jeweiligen Bewertungen an-
zeigt (vgl. Abbildung 1).
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Abbildung 1: Prioritdtsmatrix der eCitizen-Charta Zufriedenheitsmessung
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Quelle: Citizenlink/TNS-NIPO, 2010.
4.3 Prozessanalyse

Die Zufriedenheit wird auf drei Ebenen gemessen: erstens die Zufriedenheit mit
der einzelnen Behorde, die beteiligt ist; zweitens mit der Leistungskette fiir eine
jeweilige Lebenslage und drittens mit der Verwaltung insgesamt. 2010 lagen
die aggregierten Daten bei 6,9, 6,7 bzw. 6,4; dies bedeutet, dass bei der Zusam-
menarbeit mehrerer Behdrden ein ,,Qualitdtsverlust™ wahrgenommen wird.

Die Abbildungen iiber die Leistung einer einzelnen Behérde wurden mit
den Resultaten bereits vorhandener Messungen verglichen. Diese sind anna-
hernd gleich. Dass die Bewertung fiir Leistungsketten geringer ausfllt als fiir
einzelne Stellen, ist also durch die unzureichende Zusammenarbeit und teils wi-
derspriichliche Informationen zu erkléren.

Da die Bewertungen fiir einzelne Behorden, die zu einer Leistungskette ge-
horen, sich stark unterscheiden, ,leiden die guten Organsationsformen unter
den schlechten. Angesichts dieses Befunds konnte Einigkeit iiber den néchsten
Schritt erzielt werden, ndmlich dariiber, wie die gemeinsamen Leistungen ver-
bessert werden konnen. Der Ansatz der Prozessanalyse (Customer Journey
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Mapping) funktioniert, wie der Name besagt: Schritt fiir Schritt wird — von Per-
sonen der Angebots- wie auch der Nachfrageseite — dargestellt, was passiert.
Auf diese Weise konnten Defizite in der Kette ausgemacht werden, die bis dato
unbekannt waren. Abhilfe wurde geschaffen, indem einige als kritisch einge-
stufte Lebenslagen (niedrige Bewertung oder hohe Betroffenheit), wie Trauer-
fall, Arbeitslosigkeit oder Umzug, zur Verbesserung ausgewidhlt wurden. Die
(auch durch Erfolge) gewonnenen Einsichten wurden anschlieend auf andere
Lebenslagen tibertragen (Citizenlink 2010a).

5. E-Partizipation
5.1 Partizipative Demokratie

Bisher hat sich E-Government aufgrund seines Ursprungs in der Verwaltungsre-
form hauptsédchlich auf die Leistungserbringung beschrinkt. Doch angenom-
men, die neue virtuelle Infrastruktur ist erst einmal eingerichtet: Wie kann sie
die Beteiligung von Biirgern verstirken? Wie kann sie zu mehr Demokratie und
Inklusion beitragen?

Unter E-Partizipation wird die Verwendung der neuen Medien verstanden,
um Biirger an der Verbesserung offentlicher Dienste wie an demokratischen
Entscheidungsprozessen teilhaben zu lassen. Es gibt jene, die einen Durchbruch
in puncto Teilhabe der Biirger erwarten, wihrend andere sich skeptischer zei-
gen und betonen, die Entwicklung miisse abgewartet werden. Einige grundle-
gende Aspekte miissen, was die Demokratie betrifft, jedenfalls beriicksichtigt
werden.

Demokratie in modernen Nationalstaaten bedeutet représentative Demokra-
tie. Obwohl das Demokratiedefizit oder die ,,Kluft* zwischen Biirgern und poli-
tischen Eliten in aller Munde ist, finden sich dennoch nicht viele Verfechter
einer direkten E-Demokratie. Bevor also vielversprechende Wege aufgezeigt
werden, um die reprisentative Demokratie zu revitalisieren, ist ein Wort der
Warnung angebracht. Auch im Hinblick auf diesen Bereich ist das Folgende zu
bedenken: Erstens liegt der momentane technologische Entwicklungsstand
noch weit unter dem erforderlichen Niveau. Das Internet ist prinzipiell unzuver-
lassig, Chip-Karten konnen ohne groBlen Aufwand gehackt, Identititsbetrug
einfach veriibt werden, um nur einige Probleme zu nennen. In den Niederlan-
den wurden aufgrund dieser Schwachstellen alle E-Voting-Projekte aufgegeben
(vgl. den Beitrag von Bieber in diesem Band). Im Jahr 2010 wurden demnach
alle Wahlen — erneut — mit Wahlzetteln durchgefiihrt!

Zweitens verfiigt die Allgemeinheit in der Regel nicht {iber die ausreichen-
de Medienkompetenz, und auch der Netzzugang ist nicht garantiert. Mehrere
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Studien fiir die Niederlande zeigen, dass eine gro3e Anzahl der Personen weder
grundlegende Informationen tiber ihre Rechte und Pflichten einholen noch Be-
schwerde einreichen kann. Zugang und Inklusion stellen demnach nicht allein
fiir Menschen mit Behinderung, mittellose oder auf andere Weise benachteiligte
Personengruppen, sondern ebenso fiir die ,,gewohnliche” Bevolkerung ein
Problem dar (Poelmans/Van der Linde 2009).

Drittens ist Datenschutz bereits in Bezug auf 6ffentliche Online-Dienste ein
brisantes Thema; geht es um politische Partizipation, ist dieses Thema aller-
dings noch wichtiger. Themen der Datenspeicherung, Datenanalyse, der Verhin-
derung von Zuwiderhandlung und Missbrauch in diesem Bereich sind bisher
nicht ausreichend erkannt und behandelt worden.

Abschlieflend bleibt festzuhalten, dass Politik im Grunde Interessenskon-
flikte 16st oder eine Briicke zwischen unterschiedlichen Sichtweisen baut. Das
bedeutet, dass informierte Entscheidungen getroffen werden miissen und dass
Politiker die Konsequenzen ihres Handelns verantworten miissen. Gewohnliche
Biirger, die iiber weise Ansichten verfiigen mogen, konnen zu einem Gedan-
kenaustausch eingeladen werden; fiir ihre Entscheidung iiber politische Themen
konnen diese aber nicht verantwortlich gemacht werden. Ganz gleich also, wel-
che Kritik an den politischen Parteien auch geduBert wird und wie notwendig
ein Rollentausch sein mag; bisher ist keine Alternative zu diesem Modell er-
sichtlich.

5.2 Standardisierung

Die grundlegenden Themen miissen mithin diskutiert, die Probleme gelost wer-
den, bevor grof3 angelegte E-Democracy-Anwendungen eingefiihrt werden kon-
nen. Wahrenddessen besteht Raum fiir Experimente und Pilotprojekte.

Betreffend E-Partizipation kann der Stand der Dinge wie folgt charakteri-
siert werden: ,,Lass’ viele Blumen bliihen.” Betrachtet man den Reifezyklus,
den Innovationen durchlaufen, wird zu gegebener Zeit nur eine iiberschaubare
Zahl realisierbarer Projekte iiberlebt haben. Der niederldndische Ansatz des
Burgerlink bestand daraus, geeignete Instrumente aus Bereichen der Informati-
on, offentlicher Dienstleistungen, Politik und Kohédsion zu modellieren und zu
standardisieren. Einige Beispiele sollen im Folgenden kurz besprochen werden.
Diese sind auf drei Ziele ausgerichtet: gesteigerte Transparenz, Komplexititsre-
duktion der Entscheidungsfindung und Unterstiitzung der Beteiligung (Citizen-
link 2010Db).
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Issuefeeds

Der Regierung ist es generell moéglich, Informationen zur 6ffentlichen Meinung
sowie Priferenzen zu sammeln, die in der analogen Welt veroffentlicht oder ge-
streut werden. Um das Gleiche in einer digitalen Welt zu bewerkstelligen, wur-
de ein Instrument geschaffen, das Beamten bei der Suche nach relevanten The-
men der ,,zweiten Gesellschaft” unterstiitzt.

WeEvaluate

Dem Beispiel von Ranking-Websites, die Informationen iiber kommerzielle
Dienste zusammentragen (z.B. Restaurants) und somit deren Reputation auf-
bauen (oder zerstoren), folgend, wurde eine Website eingerichtet, auf der Biir-
ger die 6ffentlichen Dienste bewerten konnen. Sie kdnnen dabei entweder ein
eigenes Bewertungssystem verwenden oder auf ein vereinfachtes Modell der
Bewertung (siehe oben, Studie zur Nationalen Biirgerzurfriedenheit) zuriick-
greifen.

TrackYourCouncil

Eines der niederlandischen Erfolgsmodelle bei der Nutzung des Internets wih-
rend des nationalen Wahlkampfs war der Wahlassistent. Auf der Basis von 30
Kernthemen stellt dieser einen Vergleich der Parteiprogramme zur Verfiigung,
um dem Wihler bei seiner Entscheidung zu helfen. Wéahrend der letzten natio-
nalen Wahlen nutzten iiber fiinf Millionen Menschen den Wahlassistenten —
dies entspricht fast der Hilfte aller Wahlberechtigten.

Da es sinnvoller scheint, seine Wahlentscheidung aufgrund von tatséchli-
chem Handeln statt auf der Grundlage von zukiinftigen Wahlversprechen zu
treffen, wird derzeit ein weiteres Instrument entwickelt: Der sog. Voting Tra-
cker dokumentiert das Abstimmungsverhalten von Parteien und Politikern und
macht damit transparent, welche Positionen zu bestimmten Themen bezogen
worden sind.

E-Petitionen

Nach niederldandischem Recht haben die Biirger die Moglichkeit, eine Biirger-
initiative zu starten. Erfahrt eine Eingabe genug Unterstiitzung, kann sie einem
Vertretungsorgan, z.B. dem Stadtrat oder dem Parlament, zur Diskussion vorge-
legt werden. Dies ist dhnlich dem Petitionsrecht. Die Sammlung der erforderli-
chen Unterschriften kann hierbei durch das Internet erleichtert werden. Eine
entsprechende Website wurde bereits ins Leben gerufen, und einige niederldn-
dische Gemeinden haben ihr eigenes Portal zu diesem Angebot eingerichtet.
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6. Fazit
6.1 Leistungssteigerung

Jingere Studien zur Entwicklung des E-Government in den Niederlanden zei-
gen, dass zwischen der Verfiigbarkeit und der tatsdchlichen Inanspruchnahme
von Online-Verwaltungsdiensten eine grofe Kluft besteht. Obwohl mit der Zeit
immer mehr Dienste hinzukommen und die Breitbandabdeckung fortschreitet,
nimmt die Nutzung der Leistungen nicht gleichermaBen zu. Ubrig bleibt ein un-
genutztes Potential von etwa 50 Prozent. Internationale Vergleichsstudien zei-
gen, dass alle Lander von diesem Problem betroffen sind. In Léndern, die im
Bereich des E-Government hochrangig bewertet werden, ist dieses ungenutzte
Potential sogar noch hoher. Obwohl es Anzeichen dafiir gibt, dass erst eine all-
maéhliche Gew6hnung an E-Leistungen mehr Menschen veranlassen wird, diese
auch in Anspruch zu nehmen, kann man nicht davon ausgehen, dass dies ir-
gendwann die oben genannte Liicke schlieBen wird. Ob dieser Wandel moglich
ist, wird stark von der Einfithrung sog. user driven services, also benutzerge-
steuerter Dienste, abhdngig sein.

Ein Beispiel fiir einen solchen anwendergesteuerten Dienst aus den Nieder-
landen ist Burgerlink. Sein integrativer Ansatz besteht aus drei Stufen: Standar-
disierung der Qualitatsanforderungen, Messung der Kundenzufriedenheit und
Forderung des Biirgerengagements. Damit soll nicht nur eine Leistungssteige-
rung der 6ffentlichen Verwaltung erreicht werden, ein solcher Ansatz ist auch
notwendig, um Zuverldssigkeit zu demonstrieren und vertrauenswiirdig zu blei-
ben.

Um die Friichte des biirgerzentrierten E-Governement zu ernten, miissen
administrative Akteure einen integrativen und iterativen Ansatz verfolgen. Das
sog. Citizenlink Performance Improvement Incentive schliagt den jeweils ver-
antwortlichen Stellen folgende Schritte vor:

—  Verabschiedung der eCitizen-Charta als Standard (Stadtrat);

— Formulierung eines Qualititscodes fiir alle Abteilungen, die in Kundenkon-
takt stehen (Leitungsebene);

— regelmifige Messung der Biirgerzufriedenheit (Abteilungen);

— FEinbeziehung der Kunden (Biirger);

— jahrlicher Fortschrittsbericht (Biirgermeister).

6.2 Gemeinschaftliche Governance

E-Government, wie wir es kennen, versucht die bereits bestehende 6ffentliche
Infrastruktur zu verbessern. Dies bedeutet — zum Teil einschneidende — Verin-
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derungen der Verwaltungsabldufe. Diese Sichtweise greift jedoch zu kurz, da
sie die notige Vision einer neuen, gemeinsamen Bezichung zwischen Gesell-
schaft und Verwaltung ausblendet. Selbst wenn der Biirger von der Verwaltung
im besten Sinne ,,ins Zentrum geriickt® wird, dringt sich die Frage auf: Sollte
es nicht umgekehrt sein?

Wir brauchen einen Paradigmenwechsel, in dem E-Government entspre-
chend den zukiinftigen Bediirfnissen der vernetzten Gesellschaft neu erfunden
wird. Dabei geht es nicht um Annehmlichkeiten, sondern um den gesellschaftli-
chen Nutzen. Um nur ein Beispiel zu geben: Eine Baugenehmigung ist kein
,Produkt”, das dem Antragsteller so einfach und schnell wie moglich ,,gelie-
fert“ werden sollte, sondern eine Garantie, dass mein Nachbar nicht entgegen
meinen Interessen ein monstroses Dachgeschoss baut, das mir den Sonnen-
schein raubt. Demnach ist die Aufgabe nicht einfach nur, eine digitale Transak-
tion umzusetzen, sondern vielmehr, ein neues Modell zur Umsetzung des ,,Ge-
sellschaftsvertrags®, den die Verwaltung im Sinne des Gemeinwohls zu schiit-
zen hat, zu entwickeln.

Dementsprechend muss E-Government den aktuellen Fokus auf der Leis-
tungserbringung zugunsten weiterer 6ffentlicher Aufgabenfelder wie demokra-
tischer Entscheidungsfindung und gesellschaftlicher Teilhabe erweitern. Zwei-
tens sollte E-Government aus der Perspektive des — irrefilhrenderweise — so be-
zeichneten Endnutzers neu gestaltet werden: Der Biirger (eCitizen) muss dabei
am Anfang stehen.

6.3 Biirgervision 2.0

Der niederléndische Biirger (und damit eigentlich jeder Biirger eines jeden Lan-
des) muss sich mit mehr Behorden auseinandersetzen, als ihm oder ihr bewusst
ist. Auch wenn man nie ins Rathaus geht und die Website der Gemeinde nur
selten aufruft, ist man im téglichen Leben, bei der Gesundheitsvorsorge, der
Bildung, dem Verkehr, der Sicherheit etc. auf die 6ffentlichen Dienste der ver-
schiedenen Behorden angewiesen. Fiir Unternehmen und soziale Institutionen
besteht hierin kein Unterschied. Gliicklicherweise bemiihen sich derzeit all die-
se Verwaltungsorganisationen im Regelfall, ihre Leistungen zu verbessern.
Doch auch wenn sie dabei Ergebnisse erzielen, fehlt es noch an einem richtigen
Durchbruch. Der wesentliche Grund dafiir liegt darin, dass die Organisationen
viele Maflnahmen allein und aus ihrer eigenen Perspektive vornehmen. Aul3er-
dem wird konstruktives Feedback der Kunden nur unzureichend eingeholt. Um
diesen Umstand zu éndern, sind ein gemeinschaftlicher Ausblick und gemein-
sames Handeln notwendig.

Vergangene E-Government-Strategien und deren sukzessive erfolgten
Uberarbeitungen haben in der Regel Reformen der internen Verwaltungsabliufe
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verfolgt. Heute brauchen wir aber eine wirkliche ,,Biirgervision®, die eine Neu-
definition der Beziehung zwischen Biirgern (inklusive Unternehmen und ande-
ren Einrichtungen) und der Verwaltung ermdglicht; eine Neudefinition aus der
Perspektive der Gesellschafi 2.0.

Entwicklungen wie das Web 2.0 bieten den Biirgern neue Kommunikations-
wege und die Moglichkeit, zum Offentlichen Leben in ihrer Nachbarschaft, in
ihrer Stadt, im Land und in der Welt beizutragen. Darin besteht eine grofle He-
rausforderung fiir den gesamten 6ffentlichen Sektor. Reprisentanten, adminis-
trative Akteure und die Zivilgesellschaft miissen eine gemeinsame Plattform fiir
die Interaktion entwerfen.

Die eCitizen-Charta umfasst alle Aspekte der Beziehung zwischen Biirgern
und Verwaltung (Information, Transaktion, Partizipation) und betrachtet den
Biirger nicht als passiven Konsumenten, sondern als aktives Mitglied der Ge-
sellschaft. Die Charta ist daher heute anwendbar auf den Bereich Web 2.0 und
Social Media. Von der Weiterentwicklung des elektronischen Government (6f-
fentliche Dienste) hin zur gemeinschaftlichen Governance (6ffentlicher Nutzen)
kann sie eine wichtige Rolle iibernehmen.

Die Charta deckt vier Hauptthemen ab, die im Lichte der neuen Entwick-
lungen neu betrachtet werden miissen:

—  Die Website wird zur Plattform: Die Website ist nicht langer der Standard-
kanal; vielmehr sollte den Biirgern nicht nur eine Vielzahl von Kanilen zur
Verfligung gestellt werden, sondern eine Plattform zur dauerhaften Interak-
tion auf Initiative der Biirger entstehen.

— Informationen werden Open Data: Neben der Informationsbereitstellung
auf Abfrage werden alle Arten 6ffentlicher Informationen freigegeben, um
sie z.B. fiir Applikationen und weitere Anwendungen nutzbar zu machen.

— Transaktionen werden Cloud Computing: Neben der Versorgung mit vorge-
fertigten Leistungen ermdglicht die Verwaltung Biirgern und Unternehmen
die Losung der Probleme, die im Rahmen der Zivilgesellschaft wahrge-
nommen werden (Verwaltungs-App-Store?).

— Partizipation wird Social Media: Die einseitige Partizipation zu den Bedin-
gungen der Verwaltung und ausgehend von der Initiative der Behorden
wird durch eine permanente Interaktion ergédnzt, die durch die Gesellschaft
angestoflen werden kann.

In der Nachfolge der eCitizen-Charta soll eine Biirgervision 2.0 die neuen Ein-
satzregeln (Rules of Engagement) fiir die kommende Phase definieren.

Die eCitizen-Charta selbst befindet sich aktuell in der Uberarbeitung. Ende
2018 wird eine iiberarbeitete Version veroffentlicht werden. Sie wird einige ak-
tuelle Trends und Entwicklungen aufgreifen, die im Folgenden kurz zusammen-
gefasst werden.
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StandardmiBig digital

Da die digitale die préferierte oder gar die standardméfige Kommunikations-
weise darstellt, miissen alle Regierungbehdrden die entsprechende Neugestal-
tung ihrer Prozesse abschlieBen. Estland hat seine eState-Charta aktualisiert (ri-
igikontrol 2018; Council of the European Union 2017), weil das nationale Au-
dit-Biiro sowie das Innenministerium die darin geschriebenen Kriterien fiir ihre
Evaluation der Qualitét 6ffentlicher Dienste nutzen und daraus Handlungsemp-
fehlungen fiir die Behorden ableiten wollen.

Die Verbreitung digitaler Dienste bedeutet, dass Online-Verfiigbarkeit nicht
mehr nur ein Nice-to-have ist, sondern eine unbedingte Voraussetzung fiir das
alltagliche Leben. Ein einheitlicher Standard fiir Nutzerkonten, Identifizierung
und Autorisierung ist erforderlich, einschlieflich der Wahl zwischen verschie-
denen Kanilen und eines responsiven Designs.

Die UN-Konvention iiber die Rechte von Personen mit Behinderungen
(UNDESA 2006) ist durch ausreichend Staaten ratifiziert worden, um als
rechtsverbindlich zu gelten. Die Anwenderfreundlichkeit zu verbessern bringt
auch eine verbesserte Inklusion vieler anderer Gruppen in einer Gesellschaft.
Die neuen Richtlinien zur barrierefreien Verfiigbarkeit von Web-Inhalten gehen
von einer obligatorischen Umsetzung aus. Die Hautptverantwortlichen werden
ggf. zur Rechenschaft gezogen. Viele der Rechte aus der eCitizen-Charta wer-
den vor Gericht einklagbar sein.

Fusion von 6ffentlichen und privaten Diensten

Bis vor kurzem hatten der 6ffentliche und der private Sektor getrennte Systeme
von Geschéftsbedingungen, Datenschutzbestimmungen und Beschwerde-
menagement. Mit der Verbindlichkeit der EU-Datenschutzgrundverordnung ab
dem 25. Mai 2018, Verordnung (EU) 2016/679) wurden die Datenschutzbe-
stimmungen harmonisiert. Sie sind nunmehr sowohl fiir Regierungsstellen als
auch private Firmen anwendbar.

Die groBlen sozialen Netzwerke haben digitale Rdume geschaffen, die dhn-
liche Funktionen erfiillen wie 6ffentliche Pldtze oder Verkehrstriager in der ma-
teriellen Welt. Das Verhalten im Digitalen zu regulieren und Missbrauch vorzu-
beugen (z.B. im Kampf gegen sog. Fake news) erfordert Verantwortlichkeiten
und Aktivititen, die jetzt noch nicht klar definiert sind. Zudem sollten die ein-
gesetzten Algorithmen fiir die Entscheidungsfindung transparent und der 6f-
fentlichen Uberpriifung zugénglich sein. Dieses Konzept wird als neues digita-
les Grundrecht ausgearbeitet werden (vgl. Poelmans 2018). Der eBiirger und
der eKonsument haben Anspruch auf die gleiche Behandlung und den gleichen
Einfluss.
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Das Recht auf Konsultation

eConsultation ist zu einem normalen Weg geworden, um Partizipation umzuset-
zen, ohne dabei das Verfahren als solches zu verdndern. Das neue Umweltge-
setz in den Niederlanden fiihrt unterschiedliche Gesetze und Regulierungen zur
Raumplanung, dem Bauwesen und zum Umweltschutz zusammen und harmo-
nisiert sie. Es fiihrt zudem ein Partizipationsprinzip ein, das alle 6ffentlichen
Einrichtungen auf allen Verwaltungsebenen dazu verpflichtet, die Konsultation
der Biirger von Beginn an zu ermdglichen, also von den ersten Visionen, Pldnen
und Projektierungen an. Auf diese Weise soll die Zahl von Beschwerden am
Ende der Verfahren reduziert werden. Ein institutionalisiertes Beispiel dieser
Kombination aus représentativer und partizipativer Demokratie bildet der Um-
weltrat des Amsterdamer Flughafens Schiphol (Poelmans 2014). Eine unabhén-
gige Delegation von Biirgervertretern wird von den Biirgern gewihlt. Sie soll
die Interessen der Betroffenen wahren. Ein solches Vorgehen ermdglicht auch
Losungen zwischen Biirgern und Wissenschaft wie etwa ein unabhingiges
Netzwerk zur Messung von Larmbeldstigung (Carton und Ache 2017). Partizi-
pative Demokratieelemente werden in die reprdisentative Demokratie eingebet-
tet.
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